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Excelencia es el resultado de:

* Preocuparse mas de lo que se considera
adecuado. .

» Arriesgarse mds de lo que se cree
conveniente. ‘

+ Sofar mis de lo que se cree razonable.

s Esperar mas de Jo que se cree posible.
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Introduccién



INTRODUCCION

; La satisfaccion de necesidades en el ser humano genera a suU vez procesos

comunicativos, que se presentan desde su nivel mas simples hasta los mas

completos y elaborados.

Cada esfuerzo para emprender una tarea que implica entregar y recibir

|
|
!
f
;informacién procura al ser humano un crecimiento incuestionable. Asi, toda
[organizacic’m humana, cuyos miembros se entienden, se comprenden y se

| retroalimentan, satisface ampliamente sus necesidades y cumple sus objetivos.

l

| Una organizacion de servicio, forma su imagen gracias al personal que la
¢onfoma. orientando su esfuerzo hacia la productividad y eficiencia que le pemmite
;:er cada vez mas competitivos a escala internacional. Como objetivo institucional
:Banamex procura retener y desarroliar a los mejores profesionales de la banca.

} |

l En el apartado uno conoceremos como Banamex desde su creacidn, y a o
‘largo de su existencia ha llegado a ser lo que es hoy. Siempre ha desempefiado
un papel relevante ayudando a construir e impulsar la vida econémica y financiera
del pais, pensando siempre en sus clientes, en el proceso de crecimiento y
itransfon'nacaén que lo ha llevado a ser el Banco mas importante de México y uno

de los mejores de Latinoamérica.

|

I

.‘

! En la transicién del siglo XX al XXI Banamex consideré implementar una-
! campafia publicitaria interna relacionada con la Certificacion /SO 9002 que
1
l
|
I

traeria consigo muchos beneficios.

Por ello, la Direccién de Administracion de Riesgo decide establecer un
sistema que asegure la maxima calidad calificada bajo estandares

internacionales.



- En el apartado dos después de explicar el origen y detalles de /SO se
‘puntualizan los requerimientos para obtener un certificado internacional €n el
area de Administraciér;rdel Riesgo, que sirva para establecer un programa de
fmejora continua de aterl'tcién al cliente y contar con un sistema internacional que
?garantice que la direcciéln cumpla con las expectativas de calidad de sus clientes.

|

Y finalmente en el apartado tres se mostrard como se desarrolla y difunde .
‘una Campafa Publicitaria, y por tratarse de una organizacidn se’tratara la
:comunicacién organizacional y cémo es que se integra la gente a dicho proceso
|de certificacién, se presenta una cronica y una entrevista del personal y el

| proceso flevado a cabo.

|
|
'
f



Apartado 1

Campana Pubilicitaria Interna del Proceso
de Certificacién 1ISO 9002 en Banamex

Administracion

del Riesgo



|

' Campana Publicitaria Interna del Proceso de Certificacion
'} ISO 9002 en Banamex
)
l
1

1.1. Comunicacion .

los tiempos es la Comunicacion.

Los gremios, la aldea, la familia y la asociacién necesitan de ila

\ Uno de los elementos basicos y constitutivos de las sociedades de todos
1 _

!

. comunicacion para funcionar como tales, es decir, para interactuar, como lo vimos
1 en las lineas anteriores. Por ello, puede afitnarse que es a través de la

1 Comunicacién que el hombre se nutre y preserva su caracter como ser
Il eminentemente social.
|
L

La Comunicacién es entonces requisito indispensable que asegura esta
convivencia, que no se concibe con relaciéon a una determinada época o region

sino que se le Imputa al hombre, cualquiera que sea su origen y su tiempo.

Esta capacidad del hombre sin espacio ni tiempo fijo es consecuencia de

| que el hombre viva en compafiia. La sociedad da pauta a la comunicacion pero, a
{ SU vez, sin comunicacién no hay sociedad.

Flores de Gortari apunta: "...el hecho fundamental de la existencia humana
;solo se concibe en la medida en que el sujeto entra en relaciones vivas con otros
‘:ndrvlduos es el hombre con el hombre; un ser que busca a ofro ser para

comumcarse con &l en una esfera que excede el ambito particular de ambos”.
(Gortan 1989:58)

|
‘ Una vez que el hombre se relaciona con otros miembros, es decir, una vez

que se ha efectuado la Comunicacion, éstos tendran algin conocimiento mutuo;

de conjunto, que se ira extendiendo hasta abarcar otros ambitos sociocuiturales y



| asi se formara un campo comun de experiencia entre los participantes de este .
proceso comunicativo.

Asi, los medios comunicativos son un reflejo del avance de cualquioer
cultura, pues es la Comunicacién la que actualiza y hace concido el desarrollo de

las sociedad. Cabe sefalar entonces que sin Comunicacién no hay cuitura ni
sociedad.

El desarrollo de una sociedad, entidad, empresa o individuo puede medirse
por la capacidad de comunicarse consigo mismo y con el mundo que le rodea.

Pero, ;qué hace la comunicacion en una sociedad? Mantiene las
refaciones operantes entre los individuos, grupos y naciones. Dirigue el cambio y‘
mantiene tirantez a nievl tolerable. Por lo tanto, siempre que haya algun cambio
inminente existe mucha comunicacién. Asi, los conocimientos originados por el

hombre y difundidos por los medios masivos, se convierten en un haber
generalizado de multiples grupos.

|
|
i
l
i
|
i
1
]
|
!
i
|
|
|
l
|

1

1 Pero, vista desde otro angulo, la cdmunicacién es influencia, pues al
!‘comunicarnos, primero se envia un mensaje, que conlleva cierta informacion, la
lcual intenta cambiar actitudes o ideas en la ofra persona con quien nos
!comunicamos. Y reciprocamente indivuo o individuos influyen sobre nosotros al

lenviar en su respuesta cierta infoemacion que puede cambiar a su vez nuestra
t
'conducta, ideas y juicios.

|

A la comunicacion, puede considerarsele como el proceso vital mediante el
cual un organismo establece una relacién funcional consigo y con el medio;
!realiza su propia infegracién de structuras y funciones de acuerdo con las

influencias, estimulos y condicionantes que recibe del exterior, en permantente
intercambio de informaciones y conductas.
1



-1.1.1. Publicidad

La publicidad es la actividad encargada de informar sobre la existencia de
un bien o servicio resaltando de éstos las caracteristicas y beneficios que ofrecen
cada uno por su naturaleza, ademas de ubicar a un pablico sobre los lugares
donde podrén adquirirlos, sumado lo anterior a la obtencidn de una utilidad para la
empresa anunciadora, asi como ayudar al crecimiento de la misma.

La publicidad se auxilia de imagenes, sonidos, argumentés, colores, etc.
que en su conjunto estimularan al pablico que se dirige a la compra, motivando
inicialmente la satisfaccion de una necesidad. (Monarty 1996: 12-14)

La publicidad es ante todo persuasiva. Todo anunciante tiene un propésito
evidente cuando compra espacio o tiempo. Desea crear una cierta imagen.

La propaganda, suele confundirse con fa publicidad, sin reflexionar que el
objeto de dicha propaganda es Unicamente social y sin fin de lucro, aunque cabe
mencionar que existe una publicidad institucional; en fa cual no se anuncian
productos y/o servicios, sino en si una imagen de la institucion, aunque'su fin lleve

impliéito el motivar la venta y preferencia de los productos que dicha institucién
comercializa.

La publicidad es comunicacién impersonal pagada por un anunciante

identificado que usa los medios de comunicacién con el fin de persuadir a una
audiencia, o infiuir en ella. ‘

La comunicacion al interior de una institucién es una serie de sistemas
ordenados, previamente analizados, cuyos objetivos son:

o Motivar al personal a ejecutar su trabajo eficazmente.
Evitar la desintegracién laboral.

[o]

(o]

Estimutar la cooperacion y la satisfaccion en el trabajo.
~Fomentar el pensamiento colectivo.
Promover el funcionamiento uniforme del proceso administrativo,

Ayudar a la planeacion de la organizacién.

o 0o 0 0

Asegurar la transmisidn de conocimientos y experiencias.

3



o Permitir el intercambio de opiniones..

Eéto significa que dondequiera que existe un mensaje publicitario, sea cual
fuere el medio usado, siempre debera contener cuatro puntos basicos que
determinan el éxito de la comunicacion: (Mercado 1994; 32) ‘

1. Captaf la atencién: Elemento de gran importancia en la actualidad ¥y
del que partiran todos los demas y muy principalmente del que
dependera el éxito de los siguientes. Todo anuncio debera proyectar
sinceridad si se quiere obtener la atencion.

2. Interés: Inmediatamente después de haber captado la atencidén del
publico se impone despertar su ihterés. de 6tra manera la persona
cuya atencién hemos captado, al no encontrar interés en lo que ve,
se clvida del mensaje y pasar@ a otra cosa que lo despierte
positivamente en ese momento. Para determinar la forma de ese
interés es conveniente estudiar qué es éque]lo que mas interesa a
nuestro consumidor y tratar de incluirlo de inmediato en el mensaje,
pero exactamente asi como lo desea el consumidor.

3. Deseo: El interés debe generar deseo. Evidentemente el deseo sdlo

aparecera siempre y cuando la presentacion del producto o servicio

muestre al posiblé consumidor que realmente satisface alguna de
sus necesidades. El deseo no siempre es inmediato, en ocasiones
tarda un poco mas en aparecer, pero evidentemente debenderé del
grado dé interés que haya logrado el hecho de que se genere.

Desde luego la fuerza del deseo provoca decision.

Accidn: Cuando e publicista logra impulsar la accidon de compra, [0

que no siempre se obtiene en el primer mensaje, ahi radica la

importancia de la repeticion. Es el paso crucial para fuente y receptor
del mensaje. Cuando los pasos anteriores han logrado el efecto
deseado, sera solo cuestion de tiempo el conseguir el objetivo final.

Este tiempo dependerd del grado de frecuencia y saturacion con
que se envie y se reciba el mensaje.



o e e e e e T

Los sistemas de comunicacion dentro de una institucion tienden a:

o Evitar conflictos entre los esfuerzos y la duplicidad de tareas u omision de
otras.

o A dar confianza, estimular y motivar a los integrantes de un grupo de
trabajo.
o Aportan toda la informaciébn necesaria para que la toma de decisiones no
‘ responda a la inspiracién o al capricho de una sola persona o integrante
dél equipo de trabajo.
o La cooperacidén y la coordinacion no podran cumplir sus funciones sin

servirse de los medios, técnicas, conocimientos y procedimientos de
comunicacion.



1.1.2. Tipos y Roles de la Publicidad:

Segin Salvador Mercado y Sandra Moriarty para desempenar su funcion,
fa publicidad actualmente dentro de ciertas categorias que tienen retacién con la

forma en que se presentan sus mensajes son:

Publicidad corporativa: La organizacion diseia y paga la publicidad corporativa a
fin de mejorar o cambiar la imagen de la empresa. No se intenta vender algin
producto en particular. En ocasiones este tipo de publicidad adopta la forma de
afimaciones de posicion dirigidas al publico. Las compaiiias que buscan apoyo
por parté dei publico para los programas y politicas de la corporacién han
- empezado a invertir mds en la publicidad de promocién.

Publicidad de marca: Se enfoca en el desarrollo de la identidad o Ia imagen de

marca a largo plazo. Se trata de lograr una imagen distintiva de la marca o del
producto.

Publicidad al detalle: Esta enfocada a la tienda donde una variedad de productos
se pueden adquirir 0 donde se ofrece un servicio. El mensaje anuncia productos

que estan disponibles, estimula la vista y trata de crear una imagen distintiva de la
tienda, '

Publicidad politica: Es utilizada por politicos con el proposito de persuadir a Ia
gente para que vote por ellos, por lo tanto, es ésta una parte importante del
proceso politico. Tiende a enfocarse mas a la imagen que a los objetivos. '

Publicidad por directorio: Es en la cual, la gente se din’ge a elia para ave'riguar
donde comprar un producto o solicitar un servicio.

1

| Publicidad de respuesta directa: Utiliza cualquier medio de publicidad, incluyendo

el correo directo, pero el mensaje es diferente al de la publicidad nacional o local.



Publicidad de negocio a negocio: Incluye mensajes dirigidos a los vendedores

locales, mayoristas y distribuidores, asi como a compradores industriales y a
profesionistas. '

Publicidad institucional: También conocida como publicidad corporativa, canaliza

sus mensajes para establecer una identidad corporativa o para ganarse at piblico
desde el punto de vista de las organizaciones.

Publicidad de servicio publico: Comunica un mensaje a favor de una buena causa.

Roles que cumple la Publicidad:

La publicidad también puede explicarse en término de los roles que cumple en los
negocios y en la sociedad. (Moriarty 1996: 15-16)

Mercadotecnia: Es el proceso estratégico que un negocio utiliza. para satisfacer las

necesidades y deseos de sus consumidores mediante la promocion de bienes y
servicios.

Comunicacién: La publicidad es una forma de comunicacion de masas. Transmite
diferentes tipos de informacién de mercado para reunir a vendedores y
compradores en un mercado. Transforma el valor de un producto. al crear una .
imagen que trasciende su valor real.

Economia: Es una herramienta de persuasién que utilizan los publicistas para
justificar la atencion al consumidor del precio del producto.

Social: Informa sobre articulos novedosos, ensefia cOmo usar estas innovaciones
y hace que el consumidor tome decisiones.



1

1. 2. Campana Publicitaria:
Las campaifias de publicidad se pueden dividir en: (Moriarty 1996: 387)

{ « Campafa Preventiva: A través de ella se informa o anuncia un futuro
i acontécer. Esta campafa precede a una de caracter promocional de

. l fanzamiento de un nuevo producto o servicio al mercado.

+ Campafa de lanzamiento o introduccion. Aqui es cuando se dan a conocer
detalladamente algunas o todas las caracteristicas que tiene el nuevo
producto o servicio, exaliando sus ventajas para promover incentivos en los
consumidores y lograr que éstos lo adquieran.

« ' Campafia de mantenimiento o permanente: Esta se efectia cuando ya se

tienen los conceptos o slogans definidos, para anunciar determinado

producto servicio. Su duracién es indefinida y sufre muy pocos cambios, los
cuales se derivan directamente de las modificaciones en el producto, ya
sea en su calidad, empaque, sabor, etc.

Camparnia Institucional: En esta campaia los argumentos de venta no van

enfocados hacia las caracteristicas del producto que se esta anunciandd.

sino hacia fines mas generales sobre la marca o sobre la err)p'resa qur;,I lo

esta fabricando, esto es, creando una imagen positiva del anunciante.

Planeacién de la Campaiia Publicitaria:

Los factores que se deben tomar en cuenta para la planeaciéon de una
campana publicitaria, son varios y muy importantes, en virtud de que éstos nos
dan la pauta a seguir para obtener los resultados deseados. (Moriarfy 1996: 415)
| Algunos de estos factores considerados como los mas importantes son:

. Producto. En primer lugar, cuando se pretende desarrollar una campafia
publicitaria sobre determinado producto, se debe hacer un detenido andlisis

; de éste y estudiar cudles son las ventajas y desventajas que tienen en



relacibn con la competencia, estas ventajas podrian ser de calidad en el
producto, mejor presentacion, precio, etc.

. Mercado. Mediante la investigacién de mercados nos podemos dar cuenta

de cuél es el potencial econdmico que existe para la compra del producto,

qué sector del pablico consume' el producto. ¥ dénde se encuentra situado
geograficamente el mismo. -

Competencia. La competencia es algo vital dentro del mercado, por lo que
debe hacerse un minucioso estudio desde todos sus angulos, es decir,
determinar la calidad, prestigio y aceptacién de parte del publico, precio, y
sobre todo su potencial econdémico. '

. Presupuesto. Este factor es de importancia capital para planear una

campafa de publicidad, pues fa cantidad de dinero que para tal efecto se
fija debera ser la suficiente, ya que en caso contrario la publicidad no
resultara eficiente, como se habia planeado, y por consiguiente traera
muchos problemas para el anunciante.

. Creacion de articulos promocionales. Se da a los involucrados articulos

promocionales para su uso cotidiano, como son plumas, cilindros, playeras,
carpetas, tazas, etc. Estos son proporcionados por la responsable de la
campana. (Facilitadora). Hoy dia se deben considerar también proporcionar

articulos para las computadoras, tales como: protectores de pantaiia, pads
para el mouse, etcétera.



Fig. 1. Taza promocional
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Fig. 2. Carpeta de Procedimientos
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iFig. 3. Protector de Pantalla
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Fig. 4. Lapiz promocional
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1ISO 9002

Fig. 5. Gorra Promocional

Fig. 6. Globos
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Fig. 7. Cubo de papel
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Fig.8. Cilindro promocional
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1. 3. Comunicacién Organizacional

Tanto al dar como recibir informacién a través de una orden, se establece
una reaccion y se causa una impresién. Para tener un resultado optimo se prevén
sistemas adecuados y se procuran procesos secuenciales de comunicacion
precisos, que habran que perfeccionarse antes de iniciar una accién dentro de una
empresa. .

El empleo versétil y adecuado de los medios y sistemas de comunicacion
permitird al emisor encontrar en la comunicacién organizacional el_ mejor
instrumento para cumplir con sus propésitos, y para incrementar sustancialmente

los niveles de capacitacion y evolucién del conjunto humano al que dirige. (Ramos
1991}

Podemos decir entonces que la comunicacion organizacional consiste en el
intercambio de informacién y la transmisién de significados, lo cual produce la
identidad y el caracter de un sistema social o de una organizacién. ,

La comunicacion organizacional tiene por objeto transmitir a los interesados
un mensaje en cuyo contenido se exprese: .

+ Lo que significa ejecutar un trabajo de excelencia

« Lo que es trabajar en equipo

Cuando el trabéjador ve impedida la satisfaccion de alguna de sus
necesidades o de todas y se inicia un proceso de malestar y enfado. La
productividad y la creatividad se van perdiendo, asi como la comunicacién entre
compaiieros y jefes; entre el drea operativa y el area directiva y esto genera una
division intergrupal. {Ramos 1991: 64)

Como posibles alternativas para que lo anterior no suceda:

_¥" Un cambio en la estructura de la organizacién que no dafe las necesidades
humanas.



v Realizar una rotacion interna de personal o de sus funciones para que
psicolégicamente se interesen mas por su trabajo y dejen de manejar
fuerzas conflictivas.

v Disminuir el sistema de competencia profesional cuando ésta implique retos

agresivos o conflictos empresariales.

v Simplificar o anular algunos métodos que puedan resultar molestos,
improductivos u obsoletos.

Una de las principales caracteristicas de las relaciones publicas es ia del
convencimiento mediante razonamientos: persuadir directamente a la opinion y
convertir sus voluntades y esperanzas en enfoques positivos; siempre
relacionados con la organizacion. Existen cuatro principios basicos:

o Concordancia o fusic’m.-_ Son mensajes con ideas que afectan
directamente a los sentimientos del auditorio. Debe existir una estrecha
similitud de ideas y emociones.

o Iniciativa.- Establecer lineamientos para ejecutar cierta actividad que no
contradiga a los principios de concordancia o de fusién.

o Credibilidad o confianza.- Para creer y convencer hay que demostrar
confianza en lo que se escucha y en quien lo dice. Los puntos de vista
ex;iresados en forma cordial y sincera estableceran una accién altamente
persuasiva.

o Sencillez.- La aceptacion de las ideas_ y mensajes sera valida dnicamente

cuando se empleen frases y conceptos de uso comun, de facil comprension
y asimilacion.

17



1. 4. Proceso de Certificacién

El proyecto en su primera fase se dirigié a _Ia implantacion de dicho sistema y la
certificacion de los procesos de:

¢« Cobranza Tarjetas
« Cobranza Avantel
» Dictaminacion de Tarjetas

+ Prevencion de Fraudes Emisor.

La orientacion del sistema de calidad esta hasada en la Norma (SO 8002 que
responde a! Modelo para aseguramiento de calidad en produccion, instalacién y

servicio, el cual se apega a la realidad operativa del area.

Existen dos normas elementales para obtener las condiciones basicas de
eficiencia, en lo tocante a sistemas de comunicacion;

a) Es imprescindible conocer lo mas posible a las personas con las que nos
vamos a comunicar.

b) Necesitamos‘_adecuar el lenguaje 2 la realidad, al nivel sociocultural del
rec?ptor tanto en nuestra intencion como en el contenido de los mensajes.

c) Hay que considerar por cual canal 0 medio se tendrd un mejor impacto en
la audiencia.

Existen ocho puntos fundamentales para ello:*

o Informarse ampliamente: Antes de que uno pueda comunicar con _
_verdadera efectividad, se debe tener una visidn clara y objetiva de lo que se
va a comunicar. Generalmente el que comur;ica deberad tener una
infqnnacién superior a 1a necesaria o a la comun de los receptores. Ademas
debe poseer una reserva o fondo de conocimiento para poder trasmitir
cualquier tipo de contestacion en referencial al tema o mensaje. '

18



"Establecer la confianza mutua: La aceptacion de lo que se comunique
dependerd de la confianza que se tenga en los motivos y en la sinceridad
de quien emite el mensaje. Si no existe tal confianza, la comunicacién suele
no dar los resultados que se esperan, independientemente de la forma que
se elija para intentar entablarla.
Encontrar un campo comin de experiencia: Implica la necesidad de una
identificacion con la persona a la que nos vamos a dirigir. La comunicacién
debe ser razonable y aceptable en términos de la experiencia de ambos
interlocutores.

Emplear un lenguaje similar: Cualquier intento de comunicar, por simple
que sea, debe atenerse al uso de un lenguaje conocido por ambos {emisor-
receptor). Esto mismo puede aplicarse al tema, debe ser un tema especifico
que ambos conozcan. '

Poner especial atencién a nuéstra intencién: Es importante tener en
cuenta el lenguaje no verbal (quinesis), ya que nos puede facilitar la
comunicacion o nos puede implicar como una barrera.

Emplear ejemplos o elementos auxiliares: Para esclarecer algunas
afirmaciones podemos basamos en algunos ejemplos. Mediante el uso de
asociaciones se puede conducir al receptor hacia un mejor entendimiento.
Esperar una reaccion retardada: En los sistemas de comunicacion lo
mejor'es no guiarse completamente por una accién inmediata del receptor,
ya gue a veces puede tratarse tan sélo de un indicativo de su capta_rﬁibn del
mensaje, pero ello no indicara cudl es la realidad en cuanto a su percepcién
real del mensaje.

Crear un fuerte impacto: Para poder llamar fuertemente la atencion es

necesario crear un impacto y procurar un resultado en el comportamiento
del receptor.



4

Se inicia el esfuerzo;

Se integré el comité de calidad, conformado por la Directora de
Administracion del Riesgd y los Subdirectores, siendo su misién la de planear
y coordinar todas aquellas actividades inherentes al proceso de implantacion.
El Comité de Calidad definié la Politica de Calidad
La Direccidn asignd un representante quien tiene la responsabitidad de ia
Coordinacion de Calidad.
Se formaron subcomités 1SO por cada subdireccion en las que se definieron
las siguientes respbnsabiridades:

Subcoordinador

Facilitador de Implantacién de Capacitacion

Facilitador de Comunicacion

Asesor de Disefio de Indicadores de Calidad

Auditor de Calidad Intemo

5. Se cuenta con un Comité de Difusidn y Comunicacion a nivel Direccion en fa

8.

que se tiene un representante por subdireccién {Cobranza, Dictaminacion,
Prevencidn de Fraudes)

Se impartid capacitacién sobre /SO 9000 al. grupo directivo, grupo
coordinador que actualmente apoya al proyecto.

Se han tenido sesiones grupales de trabajo para disefiar nuestro sistema de
calidad, en el cual se cuenta con:

Especificacion del Servicio (clientes extemos, internos y atributos de calidad)

Planes de Calidad (definicion de operacién del proceso de acuerdo a recursos,
registros y especificaciones de calidad)

Manual e Calidad en la que se describe el sistema de calidad con apego ala
Noma ISO 9002,

Platica general introductoria de 1S9 a tode el personal de la direccion.
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1. 5. La Integracién del Personal al Proceso de Certificacion

La motivacion dentro de una organizacion es un factor importante en la
comunicacién positiva. El individuo necesita un sincero reconocimiento a su
trabajo, asi como las correcciones necesarias a sus errores laborales. Un sistema
adecuado a este caso podria ser la realizacion de programas alternos para motivar

al personal, que tendrian como objetivo basico (Rames 1991 23);

o Crear entre el personal de la organizacion el sentimiento de integracion.

o Fomentar la idea de realizacidon y desarrollo personal estrechamente
vinculado con la cooperacion laboral y departamenta! para lograr
resultados conjuntos. '

o Definir el concepto “equipo” y su significado intemo en la organizacion
con base en una posible campafa interna que maneje frases
integradoras.

l‘ o- Iniciar una serie de proyecciones de tipo audiovisual.

o Hacer hincapié en el respeto de las funciones de otros compaiieros o
funciones. '

o]

Desarrollar la inquietud de superacion profesional.

o Hacer ver al personal que ellos son parte de la organizacion, es decir,

que son ellos quienes permiten que exista como tal.
o Maximas de Calidad

Eran las 8 de la mafiana del 4 de agosto de 1999. €l dia prometia ser
fresco y nublado. Las lamparas ya luminan decenas de globos, adomos,
_: banderolas y carteles que instalados por doquier - sobre las computadoras, en las
! repisas, adheridos a las mamparas, formados cuidadosamente a lo largo y ancho
!de las estaciones de trabajo del centro de cobranza telefénica de tarjetas de
fcrédito, en las oficinas de Dictaminacion de Crédito, en los cubliculos de
Prevencién de Fraudes- Una nerviosa expectacién parecia flotar sobre este
:ambiente festivo. Ha llegado el gran dia: la prueba para la que todos se han

estado preparando a lo largo de varios meses de arduo trabajo esta a punto de
21
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iniciar. Al unisono los presentés, que éramos mas de 20, vimos como entraban,

con portafolios en mano, un grupo de auditores que se dirigian directamente hacia
* nosotros, decididos a preguntar.

“La certificacion /SO 9002”

Cuando la direccion de Administracién de Riesgo del area de Crédito al
Consumo y Banca Electrénica decidid establecer un sistema que asegurara la
maxima calidad, calificada bajo estandares intemacionales, en procesos tan
delicados para la relacién con los clientes como son cobranza telefénica de
tarjetas y Avantel, prevencién de fraudes y dictaminacion de crédito. La via elegida
para lograrlo fue la certificacién 1SO 9002.

Para indagar cudl habia sido el fin de la cerificacion al Banco, cuestioné a
la directora de Administracion del Riesgo:

Lety— ¢Qué se busco con la Certificacion?

| Silvia-- " Buscamos obtener a corto plazo altos indices de productividad y
1" eficiencia operativa, manteniendo a ia vez una mejora continua en la atencién al
E cliente através de una permanente certificacion en la calidad de procesos vitales
| para nuestra operacion * estando en los pasillos de ia oficina.

1
. 1 La creacién de un sistema de calidad apto para funcionar bajo el modelo
i IS0 9002 no es asunto facil. Se trata de un proceso muy complejo donde una gran
‘ ‘cantidad de cosas deben estar resueltas antes de siquiera dar el primer paso.
! Con el fin de saber que pasos se siguieroh para la implementacion,
lpregunte a Marco Garcia, coordinador de Calidad:
1{L(a-ty --¢, Qué pasos se siguieron para implementar dicho modelo de cakdad?
Maroo — * Teniamos que plantear la base, comenzando por un profundo
dlagnéstlco de nuestra situacién. Era necesario organizar una estructura
responsable de implantar el sistema de calidad, formalizar una politica en la

2
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materia para guiar el esfuerzo de la Direccion, establecer objetivos, involucrar y

bajar la sefial hacia todos los niveles” responde desde su oficina.

La implantacion del sistema de calidad implicé medio afio de ardua labor a
1 fin de asegurar que cumpliera escrupulosamente con los 19 puntos marcados por
la norma /SO 9002. Mis de 70 personas --—- provenientes de las cinco
subdirecciones de Administracion de Riesgo — estuvieron dedicadas ademas de
cumplir con sus funciones habituales a apoyar estos trabajos. Para involucrar al
personal, se puso en marcha un intenso esfuerzo de capacitacion, informacion y

sensibilizacion del mismo. Se definieron y documentaron casi 150 procedimientos

| distintos — incluyendo el desamolfo de documentos como planes de calidad
. controles e indicadores de calidad; a fin de asegurar que estuvieran libres de
i erfores y cada quién supiera con claridad qué, como y cuando hacerlo. Para llevar

a cabo esta enome tarea, se tocé base directamente con el personal responsable

de operar cada proceso.

!
t
J
’ Se llevo a cabo una consulta al personal, donde se nos preguntd sobre
| como realizabamos el trabajo diario y comentar nuestras experiencias, para estar
|

al tanto de esta consuita, le consulte a Dora Hemandez, del equipo de
| Implantacién: )

l Lety —¢ De qué sirvi6 |a consulta realizada al personal?

': Dora — “La consulta contribuyd en buena medida a fortalecer la integracion de la
1,gente, porque ahora podian ver como su experiencia y conocimientos eran
ftomados en cuenta en la descripcién de sus propios procesos de trabajo”,

!‘ comento en la puerta de la sala de juntas.

| .

|

! Para el mes de febrero, el Sistema de Calidad ya estaba razonablemente
!

limplantado con el reconocimiento de los capacitadores por su pronta implantacion:
1

i Elizabeth Leén fue la facilitadora de la documentacion vy ella lievaba

I

iregistros de los avances, por ello quise conocer como habiamos avanzado:
|
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Lety —¢ Consideras gue en los Gltimos seis meses se logrd avanzar?

Eiizabeth ---"Estos seis meses de trabajo constituyeron un récord, considerando

los 12 o 18 meses que generalmente ocupa un proceso de esta naturaleza”,
explicé cuando entrd a la sala de juntas. ' '

Auditoria de Calidad: ;Se logré la Calidad?

Ahora, habia que probarlo. Para ello, se lievé a cabo un programa de
auditorias internas y una pre-auditoria externa que se realizé a mediados de junio,
con el propésito de afinar detalles y cormregir posibles fallas. Ya estaban listos para
la auditoria definitiva: '

En el lenguaje de /SO 9002 la auditoria de calidad es "un examen
sistematico para determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen

con las disposiciones preestablecidas y si éstas son implantadas efi cazmente y

e e ——————

son adecuadas para conseguir los objetivos” - informa el auditor— cuando
comenzaron a revisar los documentos en la sala de juntas. En pocas palabras, se

trata de averiguar si la realidad del sistema de calidad corresponde a la teoria y las
buenas intenciones.

El “Dia C”.

Los auditores primero analizan hasta el Olftimo detalle de toda la
documentacién de soporte: manuales, registros, procedimientos, diagramas y
estructuras. Después entrevistan a una muestra representativa de los
involucrados, pidiéndoles describir sus funciones, actividades y responsabilidades

--preguntando si saben qué documento consultar en caso de duda—. Entonces
comienza el cruce de informacién:

e e ———— e e — e =

Después de explicamos que es una auditoria de calidad, requeri saber
 como obtenfan ellos 1a informacién, por lo cual Victor Tello Coordinador de
. Prevencion era el indicado:

! 24
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Lety -(,(iémo se da el cruce de informacion?

Victor — “Se trazan vanas lineas de mvestlgacnén que convergen como una
telarafia, para determinar si realmente se estan cumpliendo los puntos que ordena
la norma y hasta qué grado la operacion cotidiana es consistente con lo que esta

documentado el manual de Calidad, y los procedimientos generales, y especificos”
me explicod desde su lugar.

Asi, entre el 5 y el 7 de agosto de 1999 se llevd a cabo la tan esperada
auditoria de calidad en Administracién de Riesgo bautizada como e “dia C* debido
a las reminiscencias de! bombardeo de preguntas que aterrorizd al personal.
Todos los niveles partlctparon con musutado entusiasmo. Incluso hubo quienes
pedian que se les preguntara mas y algunos se sentian tan bien preparados como

. para exigir ser auditados.

" Compromiso que se ... "IISO_"l :

_ Dps Hias después del. cadtico “Dia C” La empresa intemnacional certificadora
Bureau Verifas Quality Interhational extendié a la Direccién de Administracion de
Riesgo una constancia de cumplimiento con los requisitoé establecidos en la
noma IS0 8002. La auditoria de calidad habla concluido apenas dos dias antes,
reportando solamente cuatro incumplimientos menores, tres de los cuales fueron
resueltos de inmediato, y el pendiente un par de dias después. Esta constancia es
el documento-previo para que Bureau Verifas Quality International empresa
acreditada por la Registrar Accreditation Board (RAB) y facultado por la
Organizacién Internacional para la Normalizacion (1SO) otorgue el certificado
internacional. El objetivo se habia logrado: La Administracion de . Riesgo se
convertia en la primera direcciébn de Banamex en obtener una certificacion de
acuerdo con las normas de aseguramiento de la calidad 1SO 9002

Una vez conocido el resultado, la preocupacion cedié paso al alivio y 4 la

satisfaccion. En paredes y ‘mamparas de las subdirecciones certificadas
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aparecieron carteles que sefalaban con jubilosa falta de orografia: “E/
compromiso se nos [SO°

Sin duda, se demostraba como si es posible alcanzar la meta, por dificil que
parezca, siempre y cuando participen y se involucren todos.

e

' Se acababan. de ir los auditores y nos quedamos en la sala de juntas
comentando lo ocurrido y dos comparieros respondieron a mis cuestionamientos:

———

Le{y — ¢ Qué se gana con la certificacion?

Claudia —"Esta certificacion nos oompro'mete mas que nunca a hacer nuestro
' trabajo mejor que el dia anterior, ademas de que refuerza pfestigio de Banamex”,
afirma Claudia Jiménez, de la subdireccién de Cobranza en la sala de juntas.
Lety -- ¢ Te agradé participar en este proceso?

Femando —“Participar en el proceso de certificacion es una de las experiencias
mas importantes que hemos vivido en esta institucién debigéramos aprender a
aplicar el concepto de certificaciébn en todas y cada una de nuestras labores

cotidianas, incluyendo las personales”, dice Femando Sabido, también de
Cobranza en la misma sala de juntas.

Sin embargo, este logro es visto sélo como la estacién de un camino donde

; lo mas dificil esta por venir. Lo primero es mantener el Sistema de Calidad-
i funcionando a la perfeccion.
1
|
i
!

Al finalizar todo nuevamente Silvia Medina Directora de Administracién del
' Riesgo respondia a mi pregunta:

! Lety — Con éste certificado, ¢ Podemos decir que ya tenemos un COmpromiso con
lla  calidaa?
\Silvia ~"Ahora es cuando inicia nuestro verdadero compromiso con la calidad El
reto es construir una cultura donde la méjora continua sea la dnica forma de hacer
tlas cosas, en beneficio de la organizacién y de nosotros como persénas. Estoy
:segura de que juntos, lo podremos lograr®, cuando salia de la sala de juntas.
|
} 26
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Tres meses después...

Los compaiieros de trabajo llegamos puntuales a la acostumbrada comida
E mensual en Vips. Eramos los de siempre: German Huicochea (Asesor de la
| Subdireccion de Dictaminacién), Ivonne Salas (Analista de Prevencion de
| Fraudes), Deyanira Gonzalez (Coordinacion de Prevencion de Fraudes) y yo
Leticia Reyes (Analista de Prevencion de Fraudes). Como era un dia que no
trabajébamos,_ todos vestiamos informal; jeané y camisa. lvonne, como siempre,
con su cabello recogido en un chongo.

Después de ordenar nuestros alimentos comenzamos a platicar del trabajo
semanal. De pronto nos percatamos que German, al quitarse la chamarra, usaba
la playera de /SO que nos dieron al concretarse {a certificaciéon. A raiz de esto, el
| tema de conversacion gir6 en tomo a la Campafia de Certificacion.

i Lety — “En cuanto a tu superacidn personal, ;cémo te sientes después de haber
| participado en este proceéo?"

‘ lvonne — “El Sistema de Calidad me ha servido para llevar a cabo una
' retrospectiva de las funciones, procesos y actividades del dia con dia en nuestra
operacion, y que me ha permitido visualizar mas claramente las areas de

oportunidad para mejorar substancialmente los resultados esperados, no

solamente por la Direccién, sino por quien al final de cuentas recibe los resultados
de nuestro trabajo: el cliente." ‘

La mesera que nos atendio trajo conéigo una charola repleta de platos que
cargaba con ambas manos. Al acercarse a nosotros vimos como un compafiero de
ella se adelanté a ofrecerle su ayuda, y nos entregaron a cada un su platillo

elegido. En ese momento se acercd el Gerente a preguntar si todo estaba bien y
los tres se retiraron amistosamente.

Nos percatamos de la ammoniosa integracibn que existia entre los
. empleados.

27
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German —*; Ya se fijaron que bien se tratan entre comparfieros?.

Lety — “Asi nos deberiamos de llevar nosotros dentro de Banamex.” Manifesté
con afan de broma.

Lo que ocasiono un estaliamiento de risas y dio pie a un intercambio de
ideas acerca de nuestra integracién dentro del banco;

Lety — ¢En alguno de nosotros se.despertd el sentimiento de integracion y nos
motivo a sentirncs parte de la organizacion?

Deyanira, que siempre responde atinadamente, levanto la mano para tomar la
palabra;

Deyanira - “La campafia de /SO 9002 nos dic la oportunidad de conocer mis a
fondo nuestro trabajo, por eso es importante estar informados dia con dia para
desarrollamos en cuanto a calidad y maneib de riesgos en todos los ambitos de
nuestra vida diarfa. Me siento muy orgullosa de haber participado en la
i certificacion de nuestra drea ya que yo también soy parte del equipo.”

actividades de la tarde. Seguimos platicando de la campaa y especificamente de
la atenci6n al cliente, nos dimos cuenta que también nosotros éramos clientes de
Vips, al pércatarnos de la atencion que reciblamos de los empleados.

l

! .

1 En la segunda ronda de café planeamos el paso a sequir en nuestras
| ‘

;

i German - “Yo creo que esta atencién es casi como la que damos en Banamex”
afirmé contundente.

iLety ~ ¢Creen ustedes que e! proceso de cerificacién ha influenciado
% positivamente entre nosotros?

‘German — “Es evidente, que el ambiente en nuestra el area se ha modificado en
‘foma positiva y que el Sistema de Calidad asi como sus componentes han
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influenciado en la forma de pensar y actuar de todos, ademas de que cada uno
queremos aportar, en la medida de nuestras posibilidades, nuestras mejores

ideas, no importando el puesto o la funcién, integrandonos a los equipos de

trabajo para formar un solo equipo, vigilando entre todos que no falte nada, como

cuando realizamos una fiesta por cooperativa, en donde la misica que contagia y
pone el ambiente es el Sistema de Calidad”.

La mesera nos trajo la cuenta. Eran ya las 6 de la tarde y sélo teniamos 30
minutos para llegar al cine. Pagamos la cuenta, fuimos hacia los coches y salimos
deprisa dispuestos a ver la pelicula de la temporada.
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Apartado 2
Banamex y El Organismo Internacional

de Normalizacién (1ISO)




BANAMEX Y EL ORGANISMO INTERNACIONAL
DE NORMALIZACION (/SO)

2.1. Origenes de ISO

Las siglas ISO provienen etimoldgicamente de la palabra griega /S0S, que
: sighiﬁca homogéneo; asi también por ajustarse a las siglas en inglés del
orgar{ismo internacional /SO Intemational Standar Organization, {Organizacion
Intemacional de Normalizacién) con sede en Ginebra, Suiza. {Rothery 1999: 9)
Asi bien, la organizacién /S0 tiene como finalidad establecer estandares y
| normas aplicables a un amplio rango de sectores industriales, dentro de las
| cuales se encuentran las de 'A.seguramiento de la Calidad con el fin de
garantizar el cumplimiento de las expectativas de calidad de los clientes.

|
|
|

\ 1S0 9000 est4 integrada por una familia de normas:

Normas Guia (9000-1, 9000-2, 8000-3) que nos sirven para aclarar requisitos
en ias normas contractuales.

lNormas Contractuales o modelos que estan sujetas a certificacion y se aplican
‘especialmente cuando existe una relacion entre dos partes, los cuales estan

1reguladas por un contrato cliente y proveedor. Estas son tres, y son las
'siguientes:
1 IS0 9001: Modelo para aseguramiento de calidad en disefio desarrollo

produccién instalacién y servicio;

IS0 9002: Modelo para aseguramiento de calidad en produccidn, instalacién
y servicio, y
: IS0 8003: Modelo para aseguramiento de calidad en inspeccién y pruebas

I
finales.
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Las Normas Contractuales establecen exigencias respecto de la ISO, como

:documentacién y operatoria del Sistema de Calidad.

: Es importante comprender que el Sistema es propio de la Empresa y, por

t
ende, los requisitos hacia & estan definidos por 1a necesidad de la Empresa y no

de forma arbitraria por la Noma.

| Las Normas No Contractuales fueron creadas para ayudar a las Empresas

a establecer el Sistema de Calidad. La primera de ellas, la ISO 9000, contiene
L'ima introduccién a las Normas en sl, mientras que las restantes describen
modelos de Sistemas de Calidad segn el giro de la Empresa. Los modelos de los
$istemas de Calidad contienen recomendaciones de como se debieran disefiar los
s!‘istemas e incluso hace alusion a los aspectos que son recomendables incluir,
aun cuando este sefalamiento pueda no ser una exigencia contractual, asi como
'R"Js aspectos sobre la administracién de los costos, clave para el éxito de la
E‘mpresa, sin depender del cliente. (Rothery 1999: 21}
‘

! La normalizacién es el punto de partida en la estrategia de la cafidad,
necesaria para la posterior certificacion de la empresa. Es, asi mismo, un
instrumento técnico para la implantacién de un sistema de calidad.

Una norma es el registro escrito de todos los aspectos que se han de
respetar en la produccién de un bien o en el suministro de un servicio; cualquier

ac%tividad, operativa o de gestion, puede ser en principio normalizable.
1

| En este sentido'. un procedimiento es la descripcion documentada de las
ta'?eas a realizar dentro de un proceso y del producto a entregar para alcanzar un
objetivo. Indica quién, dénde, cémo y cuando se realizan las diferentes tareas o
acl?ividades.

i Existe la evidencia empirica de que aproximadamente el 90 % de las causas
del los errores radican en los procesos operativos, no en el desempefio del
opérario. Los directivos son los responsables de su elaboracion; el operario trabaja
deﬁtro de los estrechos margenes definidos en el correspondiente procedimiento.

i
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1
{ Para subrayar la importancia y utilidad de los procedimientos se menciona
; un ejemplo:

| Para la obtencidn de una cierta cantidad de pintura de un color y
icaracteristicas técnicas determinadas, se mezclan durante dos horas y a 40
I

igrados centigrados de temperatura, 100 iitros de disolvente tipo A con 20
miligramos de pigmento tipo B.

i
l; Este es el proceso operativo que se viene siguiendo desde hace algin
‘tiempo y que generalmente conduce a un resultado aceptable.

| .

1 La forma tradicional de garantizar la calidad de .esa pintura es controlar
exhaustivamente una muestra en el laboratorio. Si los resultados son aceptables,
1Iel producto se puéde envasar y enviar al cliente.

\
|

del producto final se esperan. La actuacién clasica pasa por volcar toda la

E! problema surge cuando no se alcanzan las especificaciones técnicas que

experlencla‘ acumulada y la profesionalidad del personal hacia el arreglo.
|

Fomprometiendo gastos de varios tipos, materiales, mano de obra, tiempo de
instalaciones, etc., se consigue recuperar el producto.

l

Al no haber identificado la causa del error, es muy probable que el mismo

problema se vuelva a producir af cabo de un tiempo.

] Lo que ahora se recomienda es reconocer que la causa del eror
ril':encionado esta en algun parametro o actividad del proceso: fallé el sistema de

p:esado y se afiadieron solamente 15 miligramos de pigmento, hubo un error en la
n?edicién de la-temperatura, etc.

l Luego, si en lugar de controlar ja muestra de producto acabado nos
l . .
enfocamos a vigilar que los elementos y parametros que influyen en el proceso

estan operando segin lo previsto en el procedimiento, tedricamente toda la
pr!oduccién serd siempre aceptable y a la primera.

Evidentemente, para conseguir esto es necesario ir depurando el proceso
de fabricacién. Cada vez que surja un error, y surgira, inmediatamente después de
tomar las medidas comectoras oportunas para que sus consecuencias no lleguen
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{

, al cliente se procede a analizar de forma sistematica todas las causas que han
. podido ser el origen del problema detectado. .

! Normalmente, para evitar que vuelvan a ocurrir sera necesario modificar el
i
iprocedimiento: cambiar ei sistema de pesado, incorporar un termémetro de mayor

.credibilidad, disponer de sefiales visibles de alarma, asegurar la calidad del
‘disolvente, etc.

i Cuando esta forma de proceder, dando el protagonismo que requiere la
prevencibn, va pasando en todas las personas, estaremos iniciando el camino
|

hacia la mejora continua, al “cero defectos” y hacia la excelencia empresarial.
1

|
i Aunque el ejemplo que heros puesto se refiere a un proceso operativo, la
rlnisma dinamica es de aplicacion para los procedimientos que manejen en otras

éreas de la empresa.
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2.2, Proceso de Certificacion del Sistema de Calidad de la Administracion de
Riesgo en Banamex

Los que laboran en la Direccibn de Administracién de Riesgo tienen la
oportunidad de contribuir al cambio, orientando las acciones a las normas y
politicas de calidad internacionales: /S0 9002. Para ello, es indispensable asumir
el compromiso de participar activamente en la implantacién de dichos parametros
dentro de la Direccion y posteriormente en todas las areas del Banco.

L En la Direccion de Administracion del Riesgo reconocen los avances y
| logros obtenidos, por lo tanto, se tiene la confianza de tomar un nuevo reto:
i implantar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad conforme a la Norma 1SO
19002, en la que se dé una unién operativa tanto de Recursos Humanos como
5 materiales y tecnologicos. (Platica ISO 1999)

% Se tiene claro que es una responsabilidad que con un esfuerzo adicional al
ique se tiene en el trabajo diario y el entusiasmo de todos los que conforman [a
'!Direccién de Administracion de Riesgo, misma que se distingue por su

profesionalismo, experiencia especializada, compromiso, la tecnologia mas
|

gvanzada ‘en el ramo y con los materiales necesarios se podra responder

- . _

lsa’usfactorlamente a los resultados esperados por ia Institucion. -
! ~ La finalidad es la mejora continua al generar un servicio al cliente que
barantice que los procesos cumplen con los estandares de la mas alta calidad

éstando avalados por un certificado /SQ 9002 a nivel internacional.

| Entre los numerosos objetivos de [a nomnalizacion de procesos

!
(procedimientos), citamos los siguientes: (Ptatica 1SO 1999)

!
| « Mejorar la comunicacién interna, al tener que informar a los empleados el
¥ contenido de los procedimientos.

| + Racionalizar los procesos internos.

Eliminar parte de los costos de los errores al p?ermitir al operario hacer
siempre bien el trabajo a la primera,
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Contribuir a mejorar ta productividad: se hacen todas las tareas necesarias,
y solo esas, de la manera mas sencilla, rapida, eficiente y con menos

errores,

El contenido de un procedimiento debe ser:

1.

2.

Introducci6n: introducir la importancia del objeto del procedimiento.

Objetivos: prbceso por el cual se rige el procedimiento.

. Alcance o ambito de aplicacion.

Responsabilidades concretas de los diferentes departamentos o escalones
jerarquicos que intervengan en el proceso.

Definiciones precisas e inequivocas de los términos que se vayan a utilizar.

Proceso y desarrollo del procedimiento: se suele incluir un diagrama de flujo
con la descripcién completa de las actividades que lo integran.

Documentos de referencia que permitan conectar el proceso en cuestion
con el resto de los existentes en la compairiia: los procedimientos pueden

* ser completados con instrucciones técnicas detalladas.

. Anexos, impresos, gréficos, etcétera.

Documentar la secuencia de actividades que se estan desarrollando en la

actualidad no es una exigencia por crear nada nuevo, significa tener un parametro

o simplemente tener la certeza de que siempre se hara lo previsto, para asi poder
conseguir una calidad de productos predecible y al costo estimado.
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Normas de la Certificacion ISO 9002:

a) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

b) SISTEMA DE CALIDAD

¢) REVISION DEL CONTRATO

d) CONTROL DE DISENO

e) CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

fi COMPRAS

g) CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE
h) IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

iy CONTROL DE PROCESO

—~—

k) INSPECCION Y PRUEBA
) CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO
m) ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBAS
n) CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
i)  ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVEN-TIVAS
0} MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, PRESEﬁVAClON Y ENTREGA
p) REGISTROS DE CALIDAD
q) AUDITORIAS DE CALIDAD
r) CAPACITACION
-s) SERVICIO
t) TECNICAS ESTADISTICAS

{c.f.r. anexo)
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2.3. Politica de Calidad de la Administracion del Riesgo

Es importante comprender que el Sistema es propio de la Empresa y, por .
ende, los requisitos a &l son definidos por la necesidad de la Empresa y no en
forma arbitraria por la Norma. En éste contexto, la definicion de la politica de
Calidad establece la relacion entre la estrategia de la Empresa y su visién de la
Calidad. (Curso 1SO 1999) )

Esto debe a su vez correspender con la estructﬁra organizacional, las
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se definan para el
Sistema de Calidad.

La calidad de un producto puede ser garantizada mediante su contrpl
exhaustivo o asegurandose de que todos los procesos que han intervenido en su
fabricacion operan dentro de las caracteristicas previstas. (Curso ISO 1999)

La Certificacion /SO 9000 define politicas de calidad como “el conjunto de
objetivos y directrices de una organizaciéon en lo que a calidad respecta, tal como
son formalmente expresados por la alta gerencia”. _

Pero la politica de calidad no es por si misma suﬂcienfe. debe tener o :
buscar objetivos a través de los cuales tal politica pueda expresarse. Los objetivos
pueden ser: que los productos cumplan con ciertas especificaciones, se adecuen
al uso y satisfagan aspectos de seguridad, fiabilidad, etcétera.

Requiere que todo esto sea claramente especificado en un drganigrama en
el que se indiquen exactamente las lineas de autoridad y responsabilidad, ademas
requiere de recursos humanos, t&cnicos, equipo apropiado para lo que se fabrique
o el servicio que se brinde.

De lo anterior se deduce que no hay lugar para confusiones sobre la forma
de obtener calidad o sobre quien es responsable. (Curso /SO 1999)

En la practica, cada operador debe ser responsable de la calidad de su
trabajo, de manera que no haya lugar para culpar a los de adelante o a los de
atras o para “echarle tierra a los otros®, - usando un argot popular -. /SO 9002 va
mas adelante aln: busca como asignar responsabilidades para darle al personal

- el derecho de “iniciar acciones que prevengan la eventualidad de inconveniencias

en el producto”, para identificar y registrar problemas, iniciar y recomendar
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acciones correclivas, para verificar y para detener el avance de productos
inadecuados o potencialmente obsoletos.

Es posible que e! gerente de calidad se vea en la necesidad de recordarle a
la alta gerencia que el compromiso empieza con ellos y que en el caso de una
disputa entre las funciones de calidad y de produccién, la gerencia debe apoyar a
la primera si en verdad se encuentra comprometida con el sistema: de ofra forma,
los programas de fabricacion seran los que corran el sistema y no la calidad o el
cumplimiento de las especificaciones, convirtiéndose el sistema gerencial de
calidad en una adivinanza. Si el sistema se instala y administra abropiadamente
se obtendra mayor motivacién como resultado automatico.

Serla imposible poner esto en accion sin un verdadero sistema.de éontr0|
de calidad que documente el avance paso a paso, de operador a operador Yy por
toda la e=mpresa. "Nuevamente la norma demanda un "repre‘_sentante de la
gerencia”, independientemente de quieries hacen'el trabajo, lo que parece ser ofra
referencia a la necesidad de contar con un gerente de calidad. La norma también
requiere de verificaciones en fa forma de especificaciones, pruebas y auditorias.

Se entiende por Sistema de Calidad la estructura organizacional, las
-responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que se requieren para
la Gestién de Calidad. - '
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POLITICA DE CALIDAD

‘NUESTRO COMPROMISO ES LA CALIDAD

« Con nuestros clientes y proveedores
e En el cumplimiento de los valores profesionales

e Hacia nosotros mismos...”

Administracion del Riesgo
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Apartado 3

El Banco Nacional de México




- _ ’ EL BANCO NACIONAL DE MEXICO
I 3.1. Antecedentes Historicos de Banamex (1884-1991)
En la primavera de 1884, la economia nacional recibid un impulso cuando el

i
1! gobierno de la Repiblica expidid un nuevo Cédigo de Comercio que buscaba
l regular la actividad comercial y fomentar las inversiones publicas y privadas. La

i inteligencia empresarial de un grupo de mexicanos comprendi6 la urgencia de la
| situacion y decidio sembrar la raiz del sistema bancario nacionai. Asi nacio, el 2 de
ljunio de 1884, el Banco Nacional de México {Banamex)} como una Institucion
| fuertemente capitalizada, que infundié confianza en México. (Revista imageh
! 1999: 3) De inmediato aceptd la exclusividad obtenida con su fundacion y emitio
1i billetes que fueron recibidos en todo el pais. Poco a poco, los billetes del Banco
i Nacional de México fueron los billetes de México.

Durante el porﬁriaté, el Banco sirvid de eje para las grandes obras y gestd un
mercado verdaderamente nacional. La expansién geografica de sus sucursales y
agencias cambid el mapa de México. Gracias a uno de sus .créditos nacié lo que
| hoy conocemos como el Ferrocarril del Pacifico, otrd apoyd la construccién del
mercado de Torredn, otro de ellos permitid el despegue de la compaiiia de Hierro

'y Acero de Monterrey uno mas hizo posible que se realizaran las obras de

|
'\
|

saneamiento y de introduccion de agua potable en Veracruz. Por la fortaleza de
'sus reservas pudo capitalizar a bancos regionales, y su auxilio fomentd el-
comercio o alejo el peligro de quiebra de cientos de negocios.

Ante el caos econémico que provocs la revolucion, los mexicanos decidieron

|r¢=,-t¢.==m=.-r en su poder todos los giros, los cheques, los documentos y los billetes del
Banco. Sélo los cambiaban en momentos de necesidad extrema. (Banco Nacional

de México 1998: 18) Era la forma mas segura de invertir y garantizar su capital,
ipﬁes todos sabian que Banamex habia sido garante de los créditos
:intemacionales de 1912 y 1913, y que habia otorgado préstamos al gobiemo en
1916 y 1917. '

Al inaugurar su oficina en Manhattan en 1929, el Banco inicid su larga tradicion
Iintem.eu:ionatl y se coloct en el centro de las decisiones financieras del mundo.
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' Desde entonces su presencia en el extranjero fortalece las relaciones
comerciales de México. Fiel a su esencia precursora, ese mismo afto Banamex
cre6 la Cuenta de Ahorra como una manera de fomentar el habito del ahorro yala
vez, de contribuir a una tarea educativa que se probd como muy atit para nuestro
pais.

Los afios cuarenta inauguran en México sentimientos de estabilidad. Después
de tanto sobresalto, son tiempos de sembrar nuevas formas de vida. Mientras las
grandes potencias se enfrentan en fa guerra, nuestro pais impulsa la exportacion
de sus productos del campo y da un:gran salto en la creacién de su industria. Se
‘ suefia con ser cosmopolita. Una vez mas el Banco, fue puntal en la realizacion de
tales suefios, pues participa con un importante volumen de acciones en la
fundacion del Banco Nacional de Comercio Exterior y del Banco de Industria y
Comercio. El impulso que dio para la creacion de empresas como Celanese
| Mexicana‘, IEM Westinhouse, Fabricas de Papel San Rafael y para la

‘ modernizacién de empresas textiles. hizo posible la renovacion de la planta

industrial. Los apoyos de Banamex permitieron realizar peliculas, reconstruir
caminos, levantar hoteles, etcétera.

Al estar atento a las nuevas formulas- de la exustencna el Banoo Nacional de
México fue precursor en América Latina e inaugurd en nuestro pais un nuevo
sistema de relacion econdmica entre los mexicanos: Ia tarjeta de crédito. Asi
nacio, en 1968, Bancomatico; un servicio financiero que avalé el crédito inmediato

| Yy permiti® una relacidn de confianza entre miles de consumidores y negocios en
i México y el mundo. (Revista Imagen 1999: 5) La tarjeta de crédito de Banamex no -
lsélo facilitd ja vida cotidiana: impuls¢ el volumen de negocios en todos los
\ rincones del pais.

! Acorde con las formas de ritmar la vida en los afos ochenta, Banamex
I capitalizé la experiencia de su trabajo, y sumando el talento y la imaginacién de
;sus hombres cret, en 1986, la Cuenta Maestra. Con ella una vez mas fue
‘( pionero en México y en toda Hispanoamérica al ofrecer una forma innovadora de
:resolver las necesidades financieras de las personas y las empresas
!contemporéneas y hoy aprovecha todo el desarrollo de la tecnologia y la pone al
ralcance de la vida con los servicios de la Banca Electrénica: desde la oficina y el
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hogar se pueden satisfacer, de inmediato, las urgencias de la empresa o los pagos
. familiares. Ademas con este servicio se simplifican las operaciones bancarias y se
coloca, como siempre, a la vanguardia.

A lo largo de los ciento quince anos de la vida de Banamex los miles de
hombres y mujeres que han labrado los suefios y la vida del Banco, quedan
grabados en papeles de mil y una formas y tamarios: actas, billetes, estadisticas,
etc. y dan cuenta del hacer y el saber que se ha generado en sus recintos. En
todos ellos ha guedado invocado el ejemplo de la accién como la forma firme,
segura, incontable de conocer el mundo para transformarlo y hacerlo mejor.

Porque tiene la experiencia de los afios, porque cuenta con la fuerza de la
imaginacién, porque en el trabajo cotidiano refrenda sus valores y honra las
convicciones que lo guian, Banamex-Accival (1921) es el Grupo Financiero mas
importante del pais. Por ello, el Banco esta listo para cruzar el umbral del nuevo
milenic envuelto en la perenne claridad con la que ha creado nuevos horizontes.
Con Ia fuerza de todo;‘. sus hombres y mujeres, hoy como hace ciento quince
afios, Banamex seguird marcando el ritmo del pfogrgso de México.
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; 3.2. Grupo Financiero Banamex Accival:
3

En el afio de 1971, un grupo de especialistas del medio bursétil, encabezado
1 por Roberto Hemandez Ramirez y Alfredo Harp Hell, deciden unir esfuerzos y
| experiencia, fundando Acciones y Valores de México para brindar un servicio
1 profesional e integral a los inversionistas y emisores del mercado de valores.
| El Grupo Financiero Banamex Accival fue constituido el 18 de septiembre de
! 1991 con las aportaciones realizadas por mas de 5,000 inversionistas de
l diferentes regiones y sectores del pais.
& En septiembre de 1991, dentro del marco de la reprivatizacién' bancaria,
1: Acciones y Valores de M'éxico realizd la oferta de mayor cuan.tia en la historia del
' mercado accionario mexicano para la adquisicion de Banco Nacional de México.
T {Avances 1999: 6)
I Al concluir el mes de diciembre de 1991 el grupo ya habia adquirido
| practicamente la totalidad del capital sacial del Banco Nacional de México.
Banamex, la institucion de crédito lider en México contaba en ese momento
con aproximadamente una cuaria parte de los activos totales del sistema bancario,
mientras que Accival ocupaba el primer sitio en operatividad del marcado
accionario mexicano, con 29% del total correspondiente al afio 1991.
| Asi se inicia la trayectoria de un nuevo equipo, cuya meta principal es la

| satisfaccion de las necesidades financieras de nuestros clientes, con un enfoque

| que nos permita compararnos con las mejores instituciones financieras de todo el
]
2 mundo, a través de:

+ Ser un motor de desarrollo del pais.

Ser iniciador de servicios

Ser generador de empresas

Estar en la vanguardia en tecnologia

* & + o

Ser lider en productos y servicios

Desde sus inicios hasta hoy, Accicnes y Valores de México, pionera en
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operaciones de corretaje, mercado de dinero y finanzas corporativas, ha
mantenido afio tras afio una posicion preponderante en el mercado, siendo
también fa casa de bolsa que ha captado la mayor cantidad de recursos péra
inversion, entre los que podemos destacar las ofertas globaleg y simultaneas de
Teléfonos de México y Televisa.

La conformaci6n del Grupo Financiero Banamex-Accival {Avances 1999: 26) le da
el mayor potencial de proyeocibn e-n el servicio de banca universal, fanto en el pais
como en el exterior, logrando asi una sinergia operacional y de negocios que
aprovecha la amplia cobertura geografica que tiene el Banco Nacional de México.



3.3. Caracteristicas Actuales del Banco.

; Banamex es una institucién muy importante en México, no sélo por su gran
‘: trad.icién. y porgue es el banco mas grande de nuestro pals, sino por la capacidad
| qije tiene de generar muchos efectos positivos por las actividades que realiza.

! " El banco maneja una proporcidn muy importante de los ahorros de los
1 mexicanos, y tiene la posibilidad. de invertirlos, de manera que produzcan una
} actividad-econtmica positiva para el pais. (Banamex 1999:19)
| ,
|
1
{
|

i Principales subsidiarias de Banco Nacional de México, S.A.

Son empresas en las que cuenta el Banco con un porcentaje de participacion
. mayoritario y que pueden no llevar el nombre de Banamex; éstas son:
+ Banamex Inverstment Limited

» European-American Capital Corporation

|
i
1 Agencias
!

" Las agencias funcionan como oficinas de operacién bancaria y obtienen
recursos del mercado de dinero y capitales. Operan (nicamente con servicios de

‘ ordenes de pago, créditos y reembolsos de cobranzas enviadas al extranjero.
| Estas Agencias estan ubicadas en:

+ Los Angeles, Ca.

e New York, NY.

1 _ s Houston, Tx,
!

E .« Nassau, Bahamas
|

+ Londres, Inglaterra
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Dimension del grupo:

SEGUROS
Banamex
AEGON

. FINANCIERO
BANAMEX-
ACCIVAL

CALIFORNIA
COMMERCE
BANK

ACCIONES
Y
VALORES
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El Grupo Financiero Banamex — Accival es uno de los mas importantes de
i América Latina y lider nacional en el manejo de instrumentos de renta variable,

. administrando un porcentaje significativo de los recursos de sociedades de
| inversion comdn. (Banamex 1999: 9) *

e Banamex: De las primeras instituciones en México que busca siempre

" estar a la vanguardia y ofrecer los mejores productos y servicios
bancarios a sus clientes.

Afore: Apoya al sistemna de pensiones, ofreciéndole a los trabajadores
una mejor opcion para cuando llegue el momento de su jubilacion.

+ Accival (Acciones y Valores): Brinda un servicio profesional e integral

- a los inversionistas y emisores del mercado de valores.

¢ Avantel: Empresa conformada por el grupo MC! Communications Co.
para operar una red piblica de telecomunicaciones.

+ Seguros Banamex AEGON: Alianza estratégica con Aegon N.V. que
participa en el mercado de seguros en México. ’

California Comerce Bank y Bansud: Bancos a través de los cuales se

realizan diversas operaciones bancarias y financieras en el extranjero.
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. 3.3.1. Productos y Servicios

. Productos y Servicios bancarios

|
'
|
i Banamex se preocupa por servir a sus clientes y para mantener la
| excelencia en la entrega de sus servicios. Continuamente emprende la tarea de
i disefar productos acorde a sus neoesidadés, asi como el soporte tecnologico que
. facilite su acceso a ellos. Estas transacciones de compra y venta de producios y

servicios tienen lugar a traveés de la Banca Electrénica o en las sucursales.

{Banco Nacional de México 1998: 22)

Banca Electrdnica

Se puede definir como tecnologia de punta en sistemas de. autoservicio .
bancario que se pone a disposicién del cliente, a quien, ademas de brindar un
horarioc mas amplio de atencion, ofrece comodidad, seguridad, rapidez,

confiabilidad, y ahorro de tiempo, al no tener que acudir a sucursales a realizar sus
operaciones.

Los clientes cuentan con una amplia gama de servicios y disponibilidad .
inmediata de sus ahorros, a través de diversos dispositivos electronicos y gran
amplitud de horarios.

’ Sucursales

| Se definen como las oficinas o Iugares Punto de Venta en donde se
1 atienden necesndades de los clientes que pueden ser:

’ » Asesoria y venta de productos y servicios
| + Realizacién de transacciones v operaciones
+ Atencion y servicio post-venta

\ Existen distintos tipos de sucursales, las cuales se definen y estructuran de

iacugrdo al mercado y funciones que realizan.

i
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PRODUCTOS Y SERVICIOS BANCARIOS

' Captaciéh

Destinados a traer fondos de ahorradores e inversionistas a través
de distintos dispositivos que el banco ofrece, de acuerdo con los
segmentos del mercado al que van dirigidos por ejemplo:

Cuenta de Cheques / Cuenta Productiva Banamex

Cuenta Maestra Banamex / Cuenta Maestra Banamex

Cuenta Maestra Empresarial

Inversion Integral Banamex

Inversiones a Plazo Fijo Banamex

Inversion Empresarial

Inversiones en Udi's Banamex

Invermatico Banamex

Cuenta basica Banamex

Mi Cuenta Banamex

Cheques de Viajero Banamex

S.AR

® & & 2 & 0 & 0 0 0D

: | Colocacién

A través de éstos, el cliente puede disponer de crédito para la
adquisicion de productos de consumo, bienes inmuebles o para su
inversion en bienes de capital.
+ Tarjetas de crédito Banamex

Espacios
_ Préstamos Personales

Créditos a Empresas

Créditos Automotrices

Servicios .
bancarios

Servicios que ofrece Banamex en sus sucursales o via atencion
telefénica.

+ Servicios en Sucursal

« Banca electrdnica

» Servicios de mantenimiento
« Servicios de aclaraciones

Productos y
Servicios no
bancarios

Productos o servicios que ofrece Banamex en sus sucursales y que
no son propiamente parte de la actividad bancaria.
* Seguros

_Venta de monedas conrmemorativas

-
s Venta de productos de Arrendadora
» Factoraje, etc.
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SERVICIOS DE BANCA ELECTRONICA

Audimatico

Los clientes realizan de manera agil y rapida sus operaciones
bancarias a través de cualquier teléfono digital o celular con

marcado de tonos.

Linea Banamex
DIGITEM

Banca por P.C. que Banamex pone .a disposicion de sus
clientes para realizar directamente sus operaciones bancarias
en forma automatizéda, agil, oportuna y a un bajo costo,blo
que facilita el control de su tesoreria o administrécién
personal, como apoyo para la oportuna toma de decisiones.

Pagomatico

Es un servicio offecido a Ias empresas para faciltarles el
pago de sueldos a sus trabajadores en forma sencillé ¥
segura, cargando el importe de la némina a la cuenta de la
empresa, por concepto de percepciones de noémina a la
cuenta de los trabajadores (Cuenta de Cheques, Cuenta
Maestra, Invermético y Pagomatico}.

Cajas
Pemanentes

Es un dispositivo electrénico al que se tiene acceso por medio
de cualquier tarjeta plastica personalizada Banamex con
banda magnética. En ellas el cliente puede realizar
operaciones como disposiciones de efectivo, depdsilos o

transaccionés_ bancarias las 24 horas los 365 dias del afio.

Banco en sus

A través del servicio de radiolocalizador, brinda al cliente
saldos de todos sus productos dos veces al dia (para|

Manos B
. personas fisicas).
P C‘ d Terminal instalada en diversas sucursales, a través de la cual
.C.de .
o los clientes tienen acceso a diversos servicios y operaciones
Autoservicio ) : e ‘
bancarias.
Banca por Ya sea por Internet o por enlace directo al banco, se ofrece
Internet / Extranet | servicios bancarios por P.C. (personas fisicas y morales).
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SUCURSALES

.

; 1Sucursal Tradicional

Es una coficina que atiende necesidades de servicio
integral de sus clientes y puablico transaccional
orientada a la promocién, venta y entrega de
servicios.
Su estructura es piramidal y estd compuesta por
cuatro areas:

= Promocién y Venta

+ Entrega de Servicios

e Servicio a Clientes

» Administracion y Control

Sucursal Prototipo

Es un dispositivo de menor dimensién creado con el

fin de atender mas de cerca de los diferentes

segmentos del mercado y evitar concentracion del

servicio bancario en Sucursales Tradicionales.

Existen diferentes tipos, cuya principal diferencia, es

el Mercado al que estan dirigidos:

+ “SP16" ubicado en Zonas de alta influencia.

s “SP12 Y SP7" ubicada en zonas de mercados
atractivos en desarrolio- que no cuentan con
infraestructura bancaria.

Esta cuenta con otro tipo de mobiliaric y en ella se

observa la multifuncionalidad de algunos puestos,

cuenta con una gerencia a la que reportan tres areas:

+« Promocion y Venta ‘

» Servicio

e Soporte :

Sucursal en Superservicio

Es un dispositivo bancario diferenciado de venta y
entrega de servicios para todas las personas fisicas
que buscan en el binomio Banco — Super, satisfacer
sus requerimientos financieros y la compra de
productos comerciales, en un solo lugar.

Al igual que los prototipos su mobiliario v su
organizacidn son mas pequefias y solo estan
compuestas por dos o tres areas:

+ Promocidn y Venta

+ Entrega del Servicio

s Administracién y Control

Sucursal en Empresa
Corporativa

|Es una sucursal bancaria ubicada en una empresa

que considera un minimo de infraestructura, orientada
a la venta de productos / servicios en forma directa a
los clientes, en su lugar de trabajo.

Tiene solo dos areas:

« Promocion y Venta

« Entrega de Servicio
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. Productos y Servicios No Bancarios

Fomento Cultural X

Fomento Cultural Banamex, A.C. fundado en 1971, coordina las actividades
culturales en las que participa el Banco como son; exposiciones, tanto de obras
propias como de coleccionistas privados, ciclos de conferencias conciertos o
montajes de obras de teatro.(Revista Imagen 1999 14)

Fomento Cuftural Banamex también realiza publicaciones monograficas como:
+ " Los valores de los Mexicanos”

* “ Presencia de ia comida prehispanica”
+ " Historia del papel moneda en México”

! = “ México visto desde las alturas”
| « “Arte plumaria en México”

Patrimonio Artistico

Banamex cuenta con un patrimonio artistico de-mas de 3,000 obras de arte
mexicanas y extranjeras dedicadas a México, entre esculturas, pinturas, muebles y
objetos omamentales, las cuales pueden ser apreciadas en las principales
instalaciones del Banco. {Revista Imagen 1999: 19)

Cabe destacar que la coleccién pictorica de Banco Nacional de México esta
i integrada por obras de artistas de la talla de José Maria Velasco, Rufino Tamayo,
‘ Diego Rivera, Frida Kahlo y David Alfaro Sigueiros, entre otros.
% Asimismo, Banamex se ha preocupado, entre otras cosas, por el rescate de
i importantes construcciones coloniales como son:
%
1

* La Casa de ios Condes de San Mateo de Valparaiso, Oficina Central (México, |
D.F.).

. » El Palacio de turbide (México, D. F.).
. » La Casa Montejo (Mé&rida, Yuc.).
* La Casa del Diezmo (Morelia, Mich.).
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« La Casa de los Condes de la Canal (San Migue! de Allende, Gto.).

» La Casa dei Conde Del Valle Suchil (Durango, Dgo.).

Durante los 10 primeros afnos de actividad de Fomento Culturai Banaméx,' el
contenido de las exposiciones estuvo basado principaimente en la presentacidn de
obras de arte mexicano que el Banco fue reuniendo, conformando asi una de las
colecciones privadas mas completas del pais. Posteriormente, este conjunto se vio
enriquecidc con obras prestadas por galerias, instituciones oficiales y
coleccionistas privados. |

Los montajes se han realizado en la capital de México, al interior de la
Republica y algunas ciudades de los Estados Unidos, asl como en Madrid y desde
1972 a la fecha se han presentado més de 200 exposiciones.
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: 3.3.2. Recursos Humanos

El Grupo Financiero Banamex-Accival ocupa actualmente una posicién de

liderazgo gracias al compromiso de su personal, el recurse mas importante.

La Institucién, como organizacion de servicio, forma su imagen gracias al
personal que la conforma, que imprime su huella individual en el quehacer diario,
orientando su esfuerzo hacia la productividad yreﬁciencia que le permite ser cada
vez méas competitivos a escala internacional. .

" Por ello, uno de sus Objetivos Institucionales es retener y desarrollar a los
mejores profesionales de la banca. La formacién de capital humano es condicion

Forma Consistente.
Cada persona es responsable de su formacién, de manera que fortalezca y
| actualice permanentemente los conocimientos, habllldades y actitudes que le
| permitan mejorar su desempefio, elevar su nivel de contnbucubn a los objetivos det
1 negocio y prepararse para asumir mayores responsabllldades. Es indudable que si

i uno trabaja bien, puede aspirar a un ascenso y llegar a los puestos mas altos de la
| organizacion. (Banamex 1998: 40)

|
i Para ello, la Institucion fomenta fas condiciones y proporciona los recursos
i necesarios.

i Plan de Formacién de Personal

El Plan de Forfnacién de Personal del Banco apoya el olompromiso del
ipersonai por contar con los conocimientos y habilidades que son requeridos “aqui
ly ahora” para cumplir exitosamente con sus responsabilidades, con una clara
!' orientacion hacia la superacién continua. '
! Esto supone la implantacién de planes especificos de capacitacién con
‘base en la demanda de cada puesto para elevar su nivel de competencia. Tal es
el caso de la implantacién de un Sistema de Calidad ISO 9002.
' Para confinuar con la larga tradicion del Banco como formador de

banqueros y financieros, cuyo compromiso de ser los mejores; encuentra

|
i
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| .
i para lograr ios otros dos objetivos. Orientacién al Cliente y Alta Rentabilidad en

|
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respuesta en el hecho de que éste invierte en la formacién y desempefio de su
personal. -

Se establecen esquemas de remuneracion e incentivos estimulantes y
justos, a través de sistemas de evaluacién y promocién ligados con los objetivos
del Banco y a las metas particulares de cada area.
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3.4. Direccidn de Administracién del Riesgo

| Dentro de fa estructura organizacional de Banamex, esta la Banca de Crédito
. al Consumo y Banca Electrénica (Banamex, Crédito af Consumo 1998 35), la cual
\ tiene siete areas de igual interés:

» Tarjetas Banamex

« Enfaces Electrénicos

+ Servicio a Negocios

+ Servicio a Clientes

l ¢ Administracién del Riesgo
+ Operacién '

+ Regional

|

| Operacion: Intenta que el area de Crédito al consumo y Banca Electrénica cuente
icon la mejor plataforma operativa, congruente con las politicas del grupo
\f inanciero, para la entrega de productos y servicios con flexibilidad, amplia
I funcionalidad, 1a mejor calidad y oportunidad, al mas bajo costo del mercado

| Tarjetas Banamex: Ofrece los mejores medios de pago y acceso dirigidos a
: personas fisicas y busca siempre una alta satisfaccion del cliente, rentabilidad y
‘ Ilderazgo en el mercado mexicano.

.Enlaces Electronicos: Satisface a los clientes de Banamex, en sus necesidades de
|senncuos bancarios sin restricciones de horario y lugar, a través de medios
amlgables de comunicacion y de servicio.

!Senﬂ'cio a Negocios: Ofrece las mejores soluciones integrales y apoya Ia

administracion de sus recursos con tecnologla de punta y altos estandares de

servrcno
i

iSerwcto a Clientes: Supera las expectativas del cliente al brlndarle un servicio
mtegral y eficiente y busca permanentemente la excelencia.
Regrona! Contribuye a.la rentabifidad y liderazgo del Banco, desarrollando y

comercualizando en los estados de la Republica, servicios y productos vinculados
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con farjetas y con el acceso a dispositivos electronicos de vanguardia tecnolégica,
a fin de satisfacer de manera integral a los clientes. .

La Administracion del Riesgo asegura que los productos, servicios y
recursos de Credito al Consumo y Banca Electronica operen bajo riesgo
controlado en sus distintas etapas de vida tanto a nivel nacional como

internacional. {Banamex, Crédito al Consumo 1998: 41)

Esto se lleva a cabo por medio de:

» Elestablecimiento de medidas de sequridad operativas
implemento de infraestructura tecnolbgica avanzada

Desarrollo de procesos operativos eficientes para

Reducir el riesgo en el otorgamiento del crédito
Recuperacién de la cartera vencida

L]

Detectar de manera mas oportuna los actos ilicitos en contra de nuestros
clientes {fraudes) '

Capacitacién permanentemente del personal para que se actualice y
proponga formas de trabajo mas efectivas y eficientes.

ORGANIGRAMA

Crodito al Consismo
Y
Bance Electninica
e ’ B3 T r o T Vi Ox : | ——— T —— G - — ", - “‘D"TL-'——_—
Tesietas | Administacin | | Servicioa Clientes || Operacin | Sanvicio a Negocios Adjunto [} Copiacin
Banamex i del i | Regional i
. {____Riesgo T l I
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CONCLUSIONES:

El sistema de tarjela de crédito nos muestra un cambio radical en las
costumbres y motivos de compra en los actuales consumidores: Antiguamente era
muy dificil que €! consumidor considerara el créditc como algo beneficiose: lo veia

mas bien como la antesala de los problemas y aun de la misma carcel, en la
'alictuali_dad la gente se ha dado cuenta de la importancia del crédito, de ia forma
rapida como nos puede sacar de problemas y se ha ido formando un criterio
c:»riginando que cada dia es mayor el nimero de personas gque usan tarjeta de
c;:rédito y traten de conservar ese buen crédito, que por otra parte les da prestigio, -
—:—- esto Gitimo ha sido una de las interesantes motivaciones para que la institucion
cl’lecidiel_-a implementar un Sistema de Calidad —, donde se brinde el mejor servicio
:a todo cliente de tarjetas de crédito, no sdlo en la obtencién de la misma, sino
también en’ el servicio que se le brinda a la misma (obtencidn, servicio,

mantenimiento, prevencion de fraudes, efc.).

i : .
f Banamex es una Institucidn bancaria estable, producto del esfuerzo de
miles de personas que han trabajado en sus oficinas durante mas de 113 anos,
J’quienes la construyeron y hoy por hoy la siguen manteniendo. Desde su creacién,
I‘y a lo largo de su existencia, Banamex es y ha sido actor y testigo de la historia de

jMéxico. tanto en tiempo de crisis como de bonhanza.
i . : .

} Siempre ha desempefiade un papel relevante ayudando a construir e
: _iimpu!sar la vida econdmica y financiera del pais, pensando siempre en sus
‘ clientes, en el proceso de crecimiento y transformacion que lo ha llevado a ser el
; Banco mas importante de México y uno de los mejores de Latinoar.nérica.

' _ Uno de los éxitos de la institucion ha sido la constante capacitacion del
: personal para o con el fin de atender a lo mas importante del banco, el cliente.
- Cuando se implementé el Sistema de Calidad permitié visualizar mas claramente

* fas areas de oportunidad para mejorar sustancialmente los resultados esperados,
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no sélo por la direccion, sirvid también para llevar a cabo una retrospectiva de las

funciones, procesos y actividades del dia con dia en la operacion.

i|

|
|
|
|
|
i
|

|

|
lo
|
t
1

En la etapa de implantacion y certificacion del Sistema de Calidad los
resultados son muchos y satisfactorios entre algunos de ellos, los que se
consideran substanciales son los siguientes:

Se han éstablecido programas y acciones de mejora continua, indicadores de
calidad y programas de monitores, entre otros, que permften eficientar los
procesos y, en consecuencia, la calidad de los productos y servicios que hoy
dia se ofrecen, ademas de arraigar la confianza depositada en el Banco.
Perfeccionamiento en los servicios que se reciben de los proveedores', de
acuerdo a Ic;s requisitos que se definen en el Sistema de Calidad.

Contar con un proceso de recepcion y atencidbn de quejas del cliente, de
reciente creacién, el cual permite “escuchar la voz del cliente™ para mejorar las
expectativas de servicio. ' '

Se ha reforzado la cultura institucional en los colaboradores con la vision, la
misién y los valores institucionales, tanto del Banco como de ta Administracion
del Riesgo.

Se ha permitido detectar entre los colaboradores elementos de gran valor por
su capac:dad creatividad y liderazgo.

Se ha fortalecido e! trabajo en equipo, ademas de compartir el hecho de ser
protagomstas de los cambios institucionales. o

En &l entorno financiero la implantacion del sistema de calidad es un logro, ya

que le permmite al banco estar dentro de estandares intemacionales y competir
con las empresas mas fuertes de México. '

La estrategia publicitaria es el saber combinar los elementos existentes

;')ara obtener los mejores resultados en una. campafa publicitaria, es decir, que

temendo toda la informacion sobre el enfoque que se le quiere dar al producto o

servicio y conociendo los objetivos que se pretenden alcanzar, se determinan los

i
|
|
|
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i planes de lo que vé a hacer y como se va a realizar. La estrategia publicitaria
puede ser de dos tipos: creativa y de medios.

! La estrategia creativa en expresidon visual consiste -en el anuncio de

I simbolos, ilustraciones, colores, textos concisos, contrastes, buena distribucion de

i elementos, tipografia adecuada a través de medios impresos con el fin de Iograir '
despartar y mantener el interés del lector o publico objetivo; dejando en su mente

| una imagen clara sobre el producto, sus funciones y sus beneficios.

" La estrategia de mediés de comunicacién toma en cuenta cuatro elementos
ibésicos: recoger y analizar todos los datos disponibles, incorporar éstos a la
|situacién mercadolégica existente y aplicar un criterio creativo a los hechos.

E .
% La Campafia Publicitaria Interna del Proceso de Certificacion en Banamex

SO 9002, sirvié de ayuda para la implementacién def mismo, sin ella no se habria
%podido llegar a logrario:
|

EL

|
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Anexo

MAXIMAS DE CALIDAD

“ILa Catidad no es un camino es un fin".

|

!
“El criterio sobre ser una persona de éxito es la habilidad para lograr que algo se
realice”.

f
iEl éxito del proceso de mejoramienio de la calidad no depende de poderes

jevangélicos™ que poseen los expertos de calidad. Depende de la educacion y la
b
: ,
implementacién conducida de una manera seria y metédica”.
.
i
| _ .
; “La verdadera calidad no esta en las cosas que hace el hombre sino en el hombre

i
1que hace las cosas”.

"La medicién de la Calidad es efectiva, sélo cuando se realiza de tal manera que

produzca informacion que la gente pueda entender y utilizar”.

|

“Comunicar es dar y recibir, para poder hacerlo hay que establecer contacto- con

| nuestros semejantes.”
r
1
l
{
i

|
|
%
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Anexo

Normas de la Certificacién ISO 9002

Il

1 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
i + Establecer la politica y objetivos.
Definir una organizacion con responsabilidades y autoridad que incide en ia

[ calidad.
' + Proporcionar los recursos necesarios.

|« Designar un representante de fa direccion. )
Establecer periddicamente revisiones de direccién del Sistema de Calidad.

j
|

|
I .
Establecer y documentar un Sistema de Calidad para asegurar la conformidad de

2. SISTEMA DE CALIDAD

|
! los productos y servicios:

Se debe contar con un Manual de Calidad y procedimientos, que deben

estar implantados eficazmente en el Sistema de Calidad.

» Preparar Planes de Calidad.

« Criterios de aceptabilidad de productos y/o servicios.
« Proceso, Instalacién e Inspeccion.

e Preparacién de Registros de Calidad.

3. REVISION DEL CONTRATO

!
|
i
|
i
|
|
!
|
|
i
i
!
j
i
f Establecer procedimientos para asegurar que en el contrato o pedido:
|

f « Se han definido y documentado correctamente los requisitos.
; + Se han resuelto las diferencias de la oferta del cliente.
Existe capacidad para satisfacer los requisitos del pedido o contrato.

+ Identificar modificaciones.



Mantener registros de tas revisiones y de los contratos.

4 CONTROL DE DISENO

|

|
|
:
1
b
J_
i
|

I

General. El proveedor debe gstablecer y mantener procedimientos
documentados para controlar y verificar el disefio del producto con el fin de
asegurar que los requisitos especificados se cumplan.

Planeacién del Disefio y Desarrolio. Ei proveedor debe preparar planes
para cada actividad de disefio y desarrollo. Estos planes deben describir ¢
referenciar estas actividades, y definir las résponsabilidades para su
implementacién. Las actividades de disefc y desarollo deben ser
asignadas a personal calificados, dotados de los medios adecuados. Los

ptanes deben ser actualizados a medida que el disefic evoluciona.

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

» Establecer y mantener procedimientos documentados para controlar los

documentos y datos que se relacionen con los requisitos de la norma.
Los documentos y dafos deben ser revisados y. aprobados para su
adecuacion pdr personal autorizado. Debe establecerse y estar disponible
una lista maestra o un procedimiento dé control,

Los cambios a los documentos y datos deben ser revisados y ‘aprobadbs
por las mismas funciones / organizaciones que realizaron la revision y

aprobacién original.

6. COMPRAS

Establecer y mantener procedimientos documentados para asegurarse que
el producto comprado esta conforme a los requisitos especificados.

. Ev'a!uar y seleccionar subcontratistas para cumplir con los requisitos del
contrato, definir el tipo de control ejercide por el proveedor sobre los

subcontratistas.
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"« Los documentos de compra deben contener datos que describan

claramente el producto ordenado.
El proveedor debe especificar los acuerdos de verificacion y el método de

liberacion del producto en los documentos de compra.

» Cuando se especifique en el confrato el cliente del proveedor tendra

derecho a verificar en los locales del proveedor que el producto esta

conforme con los requisitos especificados.
7. CONTROL DE PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE

{ = Establecer y maniener procedimientos documentados para el control de
: verificacién, almacenamiento y mantenimiento def producto suministrado

por el cliente.
f
,a_ IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

o Establecer y mantener procedimientos documentados para identificar el
- producto por medios adecuados desde la recepcién y durante todas las

' etapas de produccitn, entrega e instalacién,

l
I
|
.f
|
9. CONTROL DE PROCESOS

J « lIdentificar y planear los procesos de produccion, instalacién y servicios.
i Deben asegurarse que esos procesos se llevan a cabo bajo condiciones

controladas.
Estas condiciones controladas deben incluir;

Procedimientos documentados definiendo fa manera de produccion,

:
|
\
|
| a)

: instalacion y servicio.
' b) Uso de equipo adecuado y un medio ambiente de trabajo adecuado.



c) Cumplimiento con normas / codigos de referencia, planes de calidad.

y / 0 procedimientos documentados.

d) Monitoreo y control de: ambiente de trabajo y caracteristicas del

producto.
e) La aprobacion de procesos y equipos.
| f) Criterios para fabricacion, los cuales deben ser estipulados de la
! manera mas practica y clara. '
| ) Mantenimiento adecuado del equipo.
J
i
|

10. INSPECCION Y PRUEBA

Establecer y manténer procedimientos documentados para las actividades de

inspeccion para verificar que los requisitos especificados para el producto se

. cumplen. .
Inspeccion de Pruebas de Recepcitn. Debe asegurarse de que los productos
recibidos no sean usados hasta que hayan sido inspeccioﬁados.

[ fnspeccion y pruebas en Proceso. Debe inspeccionar y probar e! producto

f’ como es requerido por el plan de calidad y / o procedimientos documentados.

[ s Inspeccién y Pruebas Finales. Debe llevar a cabo todas las inspecciones y

I pruebas finales de acuerdo con el plan de calidad y / o procedimientos

I documentados para prdbar la cbnforrﬁidad del producto final con los

r requisitos especificados.

I, Registros de Inspeccién y Prueba. Debe establecer y mantener registros

| que prueben que los productos han sido inspeccionados y / o aprobados.

11. CONTROL DE EQUIPO DE INSPECC!ON, MEDICION Y ENSAYO
! + 'Establecer y mantener procedimientos documentados para controlar,

i calibrar y mantener equipos de inspeccitn y prueba usados para
demostrar la conformidad del producto con los requisitos especificados.

! + El proveedor debe:
67



a) 'Determinar las mediciones a realizar y la exactitud requerida, y seleccionar
el equipo de medicién, inspeccidn y prueba capaz de la precision y

exactitud necesaria.
b) Definir los procesos empleados para la calibracién del equipo de

inspeccidn, medicion y prueba. _
¢) ldentificar los equipos de inspeccidén, medicién y prueba con un indicador
adecuado.
d) Mantener registros de calibracion.
e) Evaluar y documentar la validez de los resultados de inspeccion y pruebas
obtenidas con anterioridad. '
f) Asegurar que las calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas se
realicen en condiciones ambientales adecuadas,
g) Asegura que la manipulacion, proteccion y el aimacenamiento de los
equipos de inspeccién, medicién y prueba no alteran su exactitud.
h) Proteger los medios de inspeccion, medicion y prueba.

12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

» El estado de inspeccién y prueba del producto debe ser identificado por
medios adecuados, los cuales indiquen la conformidad o no-conformidad de
los productos con relacion a las inspecciones y pruebas realizadas. La

identificacién del estado de inspeccién de inspeccién y prueba debe ser
mantenida como se define en el plan de calidad y /o procedimientos

escritos, a través de la produccion, instalacion y servicio del producto, para
asegurar que es despachado, usado o instalado, solamente producto que

ha pasado las inspecciones y pruebas requeridas.

13. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

e General. El proveedor debe establecer y mantener procedimientos

documentados para asegurar que se impide el uso o instalacién de los
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productos que no cumplen con los requisitos especificados. Este contr
debe prever la identificacion, documentacion, evaluacion, segregacion

| : ’ -

i : .

= ESTA TESIS L
(cuando sea practico), ta disposicion de producto no conforme y las

funciones involucradas.

f

i

|

|

| |

|l * Revisién y Disposicién de Producto No Conforme. Deben definirse las
‘ responsabilidades y la autoridad para la disposicibn de producto no
| conforme. Estos deben ser revisados de acuerdo con los procedimientos
F

\

documentados, y pueden ser:

a) Retrabajados para cumplir fos requisitos especificados.
b) Aceptados con o sin reparaciéon por concesion.

'c) Degradados para aplicaciones alternativas.
d) Rechazados o desechados.

I

[

|

|

14. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

i
E « General. El proveedor debe establecer y mantener procedimientos
’ documentados para la implementacidn de acciones correcti\{as y
f preventivas. . '
'« Cualguier accion correctiva o preventiva tomada para efiminar las causas
f de no conformidades reales o potenciales debe ser a un grado apropiado a
! la magnitud de los productos y pro‘porcional a‘los riesgos encontrados.

» El proveedor debe implementar y registrar cualiquier cambio a los
‘ procedimientos escritos, resultantes de las acciones correctivas ¥
[ preventivas. ‘
; » Acciones Comectivas. Los procedimientos para las acciones correctivas
I

deben incluir;
a) El manejo efectivo de las quejas de los clientes y reportes e la

.» " conformidad del producto,
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b)‘ Investigacién de las causas de no conformidades relativas al
producto, proceso y sistema de calidad y registrar los resultados de
la investigacion;

c} Determinacién de las acciones correctivas necesarias para eliminar
las causas de no conformidades;

d) Aplicacién de controles para asegurar que las accfones correctivas
son tomadas y son efectivas.

Acciones Preventivas. Los procedimientos para acciones preventivas deben
incluir;

a} El uso de fuentes apropiadas de informacién tales como procesos y
operaciones de trabajo los cuales afectan la calidad del producto,
concesiones, resultados de auditorias, registros de calidad, reportes
de servios y quejas de clientes para detectar, analizar ‘y eliminar
causas potenciales de no conformidades;

b) Determinacién de los pasos necesarios para tratar con cualquier
problema que requiera acciones correctivas; '

c) Iniciacion de acciones corectivas y aplicacién de controles par
asegurar que éstas son efectivas;

d) Asegurar que la informacion relacionada con las acciones tomadas
es presentada para las revisiones por parte de la direccion.

15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, PRESERVACION Y
ENTREGA

» General. El proveedor debe establecer y manténer_ procedimientos
documentados para el manejo, almacenamiento, embalaje, preservacién y
entrega del producto.

s Manegjo. El proveedor debe proporcionar métodos del producto los cuales
prevengan dafio o deterioro.

. Almacenamiento. El proveed_oa"debe usar almacenes ¢ dreas designadas
para almacenamiento con el fin de prevenir dafio o deterioro del pfoducto
pendiente de uso o entrega. Deben ser estipulados métodos apropiados
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para autorizar el recibo y_para la salida de dichas areas. Debe evaluarse
periddicamente el estado de los productos almacenados para detectar
cualquie;r deterioro de los mismos. _

Embalaje. El proveedor debe controlar Ibs procesos envasados,
empaquetados y marcados {incluyendo los materiales usados) hasta donde
sea necesaric para asegurar el cumplimiento con los requisitos
especificados.

Conservacion. El proveedor debe aplicar métodos - apropiados para la
conservacion y segregacion del producto, cuando este bajo su control.
Entrega. El proveedor debe establecer medidas para la proteccion de la

calidad de los productos después de las inspecciones y pruebas finales.

. Cuando asi se especifigue en el contrato, esta proteccion debera

extenderée hasta la entrega en destino.

16. REGISTROS DE CALIDAD -

E! proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para la identificacién, recoleccion, listado, acceso, almacenamiento,
mantenimiento y disposicién de los registros de calidad.

Los registros de calidad deben ser n-xantenidos para demostrar
cumplimiento con los requisitos especificados y la operacién efectiva del
sistema de calidad. Los registros de calidad pertinentes deben se;
elementos de estos datos. _

Todos los registros de calidad deben ser legibles y almacenados 'y
conservados de tal manera que sean faciimente recuperables, en
instalaciones que provean un medio adecuado para prevenir dafio o
detetioro y para prevenir perdidas. Los tiempos de retencion de los registros

deben ser establecidos y registrados.
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. AUDITORIAS DE CALIDAD

¢ El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados

para la planeacion e implementacion de auditorias intemas de calidad para
verificar si las actividades de calidad y sus resultados -cumplen con las
disposiciones planeadas para determinar la efectividad del Sistema de
Calidad. _ '_ :

« Las auditorias de calidad deben ser programadas basandose en el estado e
importancia de la actividad a ser auditada y deben ser llevadas a cabo por
personal independiente del que tiene responsabilidad directa sobre la
actividad auditada. .

+ Los resultados de las auditorias deben ser registrados'y transmitidos al
personal responsable del drea auditada. El personal directivo de esta tltima
debe tomar oportunamente las acciones comectivas necesarias para
subsanar ias deficiencias puestas de manifiesto por las auditorias.

¢ Las auditorias de seguimiento de auditoria deben verficar y registrar
implementacion y efectividad de las acciones correctivas tomadas.

. CAPACITACION

+ El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar las necesidades de capacitacion de-todo el personal que
realiza actividades que afectan la calidad y satisfacer esas necesidades. El
personal que tareas especiﬁéas asignadas debe ser calificado basandose
en una educacion apropiada, capacitacion y / o experiencia, como sea
requerido. Los registros de capacitacion apropiados deben ser

conservados.
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19. SERVICIO

1

|

|
2

|
|

Cuando el servicio es un requisito especificado, el proveedor debe
. establecer y mantener procedimientos documentados para la realizacion,
verificar y reportar que el servicio cumple con los requisitos especificados.

0. TECNICAS ESTADISTICAS

-

Identificacion de ANecesidades. El proveedor debe identificar las
necesidades de las. técnicas estadisticas requeridas para el

establecimiento, control y verificacibn de la capacidad del proceso y

caracteristicas del producto.
Procedimientos. El proveedor debe establecer y mantener procedimientos

documentados para implementar y controlar la aplicacioén de las técnicas

estadisticas en el punto anterior.
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GLOSARIO

Auditado: Organizacién que va ser auditada.

Auditoria de Calidad: Examen sistemético e independiente péra determinar si
las actividades de calidad y sus resultados cumplen con _Ias disposiciones
establecidas y si éstas son implantadas eficazmente y son adecuadas para

* alcanzar los objetivos.

Calidad: Totalidad de caracteristicas de una entidad que le confiere la aptitud
para satisfacer sus necesidades explicitas e implicitas. '

Campaita: Conjunto de elementos publicitarios que reunidos nos permiten
alcanzar las metas publicitarias previstas.

Cliente: Receptor de un producto.

Formato: Forma de un anuncio impreso, en el que se incluye el orden y
disposicién gue tiene todos los elementos del mismo.

Impacto: Es la recepcion final del comercial-mensaje en los oidos del radio
escucha, u oldos o vista del tele auditorio o lectores. Esto quiere decir que un .

' mensaje que sale del teceptor genera tantos impactos como personas estan

atendiendo al receptor o impreso.

Inspeccién: Actividades tales como medir, examinar, probar y evaluar una o
mas caracteristicas de una entidad y comparar sus resuftados o requisitOS'

especificados, con el fin de establecer si se logra la conformidad para cada
caracteristica.

Logotipo: Conjunto de letras o emblemas invariables que distinguen a una
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empresa o broducto.

Mercadotecnia: Actividades de negocios que se dirigen al intercambio de bienes

y servicios entre productores y consumidores.
No-conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado. '

Plan de Calidad: Documento que establece las practicas especificas de calidad,
los recursos y secuencia de actividades relevantes de un producto particular,

proyecto o contrato.

.Saturacién: Consiste en usar todos los medios que llegan a los posibles

consumidores.

Sistema de Calidad: Estructura organizacional, procedimientos, procesos y
recursos necesarios para implantar la administracion de la célidaq.

Valores profesionales: Son principios universales que sostienen y favorecen el
desarrollo personal, son una conviccidn de los deberes que rigen nuestra
conducta, son una guia que orienta a todos y cada uno de los que laboran en la
institucion.
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