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INTRODUCCION

En México existen alrededor de 620 Entidades de Ahorro y Crédito Popular,
gue en su conjunto captan 22,000 millones de pesos, 10 que equivale a 1% del
total de los ahorros en €l pais, atendiendo a 3 millones de socios que en su gran
mayoria no tienen acceso a créditos de la banca comercial. Un porcentaje
demasiado bajo en comparacion con otros paises en donde la participacion de
las Entidades de Ahorro y Crédito alcanzan porcentgjes de alrededor del 50%,

tal es el caso de Espafia, Alemaniay Canada, entre otros.

En México las Entidades de Ahorro y Crédito operaron durante varias
décadas sin regulacion alguna, hasta hace apenas 10 afios que se dié un primer
paso con laintroduccion de la Ley de Sociedades Cooperativas de Ahorro. Pero
es hasta Junio del 2001 con la publicacion de la Ley de Ahorro y Crédito
Popular cuando realmente se regula la operacion de las entidades de ahorro.
Todas las entidades de ahorro que operan en € pais tienen de plazo hasta el 31
de diciembre de 2005 para cumplir con los requerimientos de dicha ley que en
genera tiene por objetivo garantizar |os ahorros de los socios de las Entidades
de Ahorro y Crédito.

Con la introduccién de esta nueva ley la reingenieria en las Entidades de
Ahorro y Crédito es materia necesaria para poder competir con éxito, por a

menos las 3 razones siguientes:



a) La competencia se amplio. Con la apertura de los mercados
financieros y el cambio del marco legal, la competencia se ha tornado
mas intensa, debido a que la Banca Comercial comienza a tomar
acciones para hacerse de los socios que tradicionalmente han atendido
las cooperativas, aunado esto a la creacion de nuevas Entidades de

Ahorro y Credito.

b) Las tecnologias cambiaron. Las tecnologias de procesamiento de datos
y de comunicaciones permitieron un cambio radical en la forma como
las Entidades de Ahorro y Crédito se comunican y atienden a sus

SocIos.

c) Los socios cambiaron. La concepcion del socio, sea visto como
persona/familia, 0 como persona/microempresa, cambié radicalmente,
hoy cuentan con mas informacién, con mas conocimiento de los
determinantes de los productos financieros; exigiendo a su vez mayor
calidad en los servicios que se le ofrecen. Ademas aspiran a contar con
medios electronicos de pago (cajeros automaticos), con acceso a
informacion por medio de Internet y mayor variedad de productos y

servicios.

En este contexto La Caja Popular Mexicana Plaza Valle de México, que
forma parte de la entidad de ahorro y crédito mas grande y con la mayor
cantidad de socios en el pais, tiene el gran reto y la oportunidad de insertarse

con exito a la nueva ley y crecer en el Valle de México.



En los dltimos afios esta institucion ha introducido muy pocas innovaciones
tanto en sus productos financieros como en sus procesos operativos, lo que
actualmente los hace poco atractivos para sus asociados, lo cual no significa
que no funcione del todo, sino que es necesario se efectlie una reingenieria, la

cual se propone en éste trabajo de tesis.

En el capitulo I se da un panorama general de las Entidades de Ahorro y

Credito a nivel internacional y principalmente en México.

El capitulo 11 contiene el marco legal regulatorio que rige a las Entidades de

Ahorro y Credito.

En el capitulo 111 se desarrolla el marco tedrico de la reingenieria.

En el capitulo IV se hace una propuesta de reingenieria aplicada a la CPM

Plaza Valle de México.

Una vez presentada la propuesta se dan las conclusiones.

Por ultimo se incluye un glosario de términos y la bibliografia consultada

para la elaboracion de esta tesis.



OBJETIVO

Elaborar una propuesta de reingenieria para La Caja Popular Mexicana Plaza
Valle de México, para hacerla mas competitiva, con el fin de que los asociados
estén orgullosos de formar parte de la Institucidon, de mantener su ahorro y de

realizar todas sus operaciones de crédito con La CPM Plaza Valle de México.

HIPOTESIS

Si se aplica la reingenieria propuesta a La Caja Popular Mexicana Plaza
Valle de México, ésta tendra mayor competitividad tanto en sus productos y
servicios como en sus procesos administrativos, generando mayor valor

agregado perceptible a los ojos del asociado.



Capitulo 1 Entidades Cooperativas de Ahorro y Crédito
Popular.

1.1 Definicion.

Las Entidades Cooperativas de Ahorro y Crédito, mejor conocidas como
Cajas Populares de Ahorro, son las organizaciones financieras, propiedad de
sus miembros, quienes las controlan y disfrutan de sus servicios. Las
cooperativas de ahorro y crédito sirven a grupos que comparten un vinculo
comun natural, por ejemplo, todos los asociados tienen el mismo empleador, la
misma comunidad o la misma iglesia. Las cooperativas de ahorro y crédito
existen para ofrecer un lugar seguro y conveniente a sus asociados para
depositar ahorros y acceder a préstamos y otros servicios financieros a tasas

razonables.'

Las Cajas Populares de Ahorro se gobiernan por sus mismos miembros,
reunidos en asamblea, donde eligen cuerpos directivos, entre los que destacan

el Consejo de Administracion, el Comité de Crédito y el Consejo de Vigilancia.

Las cajas populares no persiguen fines de lucro, sino de ayuda mutua y se
inspiran en los principios universales del cooperativismo (enunciados en la
seccion 1.4 de este capitulo). Se integran en Federaciones y estas a su vez en

Confederaciones.

! Pagina Web de Caja Popular Mexicana. www.cpm.org.mx



Las cajas populares no son instituciones de beneficencia en el sentido de
organizarse para dar limosna a los indigentes, sino que reciben solamente a
quienes tienen ingresos econdmicos regulares, aunque sean escasos, por los
cuales puedan adquirir el habito del ahorro y asi transformarse en sujetos de
crédito, comunmente son los obreros, empleados, comerciantes, agricultores,
artesanos y amas de casa mayoritariamente, cuyo nivel de vida se ve mejorado
gradualmente mediante el propio esfuerzo porque carecen de financiamiento

externo.

En la nueva Ley de Ahorro y Crédito Popular” se define asi a las Entidades

Cooperativas de Ahorro y Crédito:

“Es una persona moral constituida de conformidad con la Ley de Ahorro y
Crédito Popular, que tiene por objeto captar recursos provenientes de sus socios
o clientes, mediante actos causantes de pasivo directo o contingente, quedando
obligada a cubrir el principal y, en su caso, los accesorios generados, y colocar
dichos recursos entre sus socios o clientes facilitando su acceso al crédito,
apoyando el financiamiento de micro, pequefias y medianas empresas y, en
general, propiciando la superacién econdémica y social de sus miembros y de las

comunidades en que operan”.

% Pagina Web de la Comision Nacional Bancaria y de Valores.
www.cnbv.gob.mx



1.2 Antecedentes

Las primeras cooperativas de ahorro y crédito aparecieron en Alemania a
mediados del siglo XIX. El principal precursor fue Federico Raiffeisen, un
alcalde de una provincia rural, quién formo la primera cooperativa de crédito,
que tuvo personajes y grupos multiplicadores de todas las naciones, de todas las
lenguas y de todos los colores: su pensamiento y practica fue universal, en mas
de 150 afios se han reproducido las practicas cooperativas en mas de 100

paises.

A partir del modelo Raiffeisen, paises europeos llevan a la practica el
sistema de ahorro y crédito popular, en muchos de los casos promovidos por

religiosos.

La idea de las cooperativas de ahorro y crédito fue llevada a América del
Norte por un periodista catdlico de Québec, Canada, llamado Alfonso
Desjardins, especializado en temas parlamentarios y quien se interes6 en el
crédito cooperativo después de enterarse de las exorbitantes tasas de interés en
ese pais: Desjardins es considerado como el Raiffeisen canadiense. En
diciembre de 1900 establecié La Caisse Populaire de Lewis (La Caja Popular

de Lewis), basado en los modelos europeos.

A principios del siglo XX, en una conferencia sobre organizaciones de
ahorro y préstamo, estuvo presente Eduardo Filine, comerciante de Boston,
quien se interes®6 en promover estas asociaciones en los Estados Unidos
formando la primera cooperativa en ese pais en 1909 en Manchester, New

Hampshire.



En México las cajas de ahorro popular, como existen actualmente, surgen en
1951 como medio para promover la educacion, el ahorro y el crédito popular;
inspiradas en las cooperativas de ahorro de pescadores de Antigonish, Canada y
en las Credits Unions (Cooperativas de Crédito) de Estados Unidos, las cuales
brindaron apoyo y asesoria para la organizacion y funcionamiento de las
primeras cajas mexicanas. Desde sus origenes se han constituido como
organizaciones de tipo cooperativista que operan sin regulacion legal alguna y

que tienen como objetivo promover la educacion y el ahorro popular.

Las Cajas Populares deben su nacimiento a la iniciativa del Presbitero y Dr.
en Teologia Pedro Veldazquez, quien en la blUsqueda de estrategias para
promover el desarrollo del pais, envia a los padres Carlos Talavera y Manuel
Velazquez a estudiar los métodos de educacion popular en la Universidad de

San Francisco Javier en Antigonish, Canada.

Al regreso de los sacerdotes, a mediados de 1951, se fundaron varias Cajas
Populares en la Ciudad de México, la primera de las cuales fue la Caja Popular

Leon XIII.

En el siglo XXI el sector del ahorro y crédito popular en el mundo tiene
presencia diversa, y su posicionamiento incluye una fuerte presencia en paises
desarrollados, hay ejemplos notables, y en cada caso, la existencia de un marco
de leyes con antelacion y el apoyo del Estado ha sido fundamental, a diferencia
de México, donde hasta después de décadas de existencia se da el primer marco
regulatorio con base en el que deberd organizarse el Sistema Mexicano de

Ahorro y Crédito Popular.



1.3 Estructura Organizacional Administrativa.

Es la forma en la cual se organizan las cajas populares para efectuar su
trabajo y asi encaminarse hacia el logro de los objetivos. La estructura
organizacional administrativa son todas aquellas actividades en las cuales,
socios en su calidad de duefios, desempeiian por encargo de la asamblea,

labores de direccion, evaluacion y control.

Asamblea General. Es el organo supremo de gobierno de las Cajas
Populares, se realiza anualmente con la participacion de representantes de

todos los Comités Administrativos de Plaza.

Consejo de Administracion. Es el érgano colegiado electo por la asamblea
que ejerce la direccion y el control de los negocios de la Sociedad con las
facultades y atribuciones que le sefialen los estatutos y las disposiciones legales

aplicables.

Comité de Vigilancia. Es el 6rgano integrado por tres miembros, nominados
por la Asamblea General de Socios para supervisar el funcionamiento de la
sociedad, asi como la actuacion de los dirigentes y funcionarios, principalmente
en los aspectos legales, estatutarios, administrativos y aquellos que se refieren

al logro del objeto social.



1.4 Principios.

. .o . 3 . . , . .
Los principios cooperativos” son directrices basicas por cuyo medio las

cooperativas ponen en practica sus valores.

Adhesion voluntaria y abierta

Las cooperativas son organizaciones voluntarias, abiertas a todas las
personas capaces de utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las
responsabilidades de ser socio, sin discriminacion social, politica, religiosa

racial o de sexo.

Gobierno democratico de los socios

Las cooperativas son administradas democraticamente por los socios,
quienes participan activamente en la adopcion de politicas y en la toma de

decisiones.

Participacion economica de los socios

Los socios contribuyen con justicia al capital de sus cooperativas y las
administran democraticamente. Al menos una parte de dicho capital es

propiedad comun de la cooperativa.

3 Eguia Villasefior, Florencio. Los Principios del Cooperativismo. De Rodchdale a nuestros
dias. Editorial Confederacion Mexicana de Cajas Populares. México 1991.
10



Educacion, capacitacion e informacion.

Las cooperativas proporcionan educacién y capacitacion a sus Socios,
directivos, gerentes y empleados para que contribuyan con eficacia al
desarrollo de sus cooperativas.

Cooperacion entre cooperativas

Las cooperativas sirven a sus asociados con mayor eficacia y fortalecen al
movimiento cooperativo cuando trabajan conjuntamente mediante estructuras
locales, nacionales, regionales e internacionales.

Compromiso con la comunidad

Las cooperativas trabajan por el desarrollo sostenible de sus comunidades,

mediante politicas favorables adoptadas por sus socios.

11



1.5 Productos y servicios. *

Las cooperativas de ahorro y crédito ofrecen una variedad de productos y

servicios de ahorro y crédito como los siguientes:

Cuentas de ahorro voluntario y retirable que pagan tasas de interés del

mercado:

= Depbsitos a plazo fijo basados en el plazo o el monto del
deposito;

= Varios programas de ahorro, inclusive productos de ahorro
para: capital de trabajo para la microempresa, jévenes, cuotas
escolares, emergencias y la jubilacion.

= Recibir depdsitos de ahorro.

= Recibir préstamos de las federaciones a las que pertenecen.

= QOperar titulos de crédito.

= Negociar contratos de financiamiento con socios y clientes.

= Dar préstamos a sus socios y clientes.

= Recibir o enviar 6rdenes de pago.

» Expedir y operar tarjetas de débito y de crédito.

= Recibir pago de servicios como agua y teléfono.

# Pagina Web del Consejo Mexicano del Ahorro y Crédito Popular.
WWW.comacrep.org.mx
12



1.6 Importancia de las Entidades de Ahorro y Crédito Popular

dentro de la sociedad y como parte del sistema financiero.

Las cajas populares son importantes dentro de la sociedad y como parte del
sistema financiero, porque aportan beneficios para los socios y la comunidad,
asi como desarrollo econdmico para el pais. A continuacidon se mencionan
algunas de las razones por las cuales son importantes las cajas populares de

ahorro.’

* Porque prestan e invierten los recursos en el mismo lugar donde
lo captan.

= Porque el socio recibe una justa recompensa por sus ahorros y
obtiene préstamos a tasas razonables.

= Porque trabajan para un sector no atendido por la banca.

= Porque en México y en el mundo han probado ser eficientes
intermediarios financieros para las clases populares.

* Porque al apoyar a microempresarios y comerciantes se esta
ayudando a crear fuentes de empleo.

= La calidad de vida de los socios y de las comunidades mejora al
educar al socio sobre la importancia que tiene el hdbito del

ahorro.

Las cooperativas de ahorro y crédito forman parte de un sistema
internacional que incluye 100 paises alrededor del mundo; hay 37,000
cooperativas de ahorro y crédito permitiendo a 112 millones de asociados

desarrollarse y conseguir acceso a servicios financieros.

> Pagina Web del Consejo Mundial de Cooperativas de Crédito.
WWW.WOCCU.OFg. mX
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En México este sector atiende a 3.5 millones de socios, pero de manera
indirecta beneficia a entre 10 y 12 millones de personas. Aunque sus activos
apenas rondan 1% del flujo que maneja el sector financiero tradicional, es
previsible que este ramo mantenga su actual ritmo de crecimiento por lo menos

en los proximos afos.

El fuerte ritmo de crecimiento que las cooperativas financieras han mostrado
no es un fendmeno exclusivo de nuestro pais, pues de acuerdo con informacién
de la Alianza Cooperativa Internacional (ACI Américas), las empresas
cooperativas conceden 80% de los créditos que adquieren las personas de
escasos recursos en todo el continente, y ya manejan entre 6% y 7% de los

recursos que tiene el sector financiero latinoamericano.

Alrededor de 80% de los mexicanos carece de acceso a estos servicios. Por
ello, individuos que buscaban autoemplearse han encontrado en la caja popular
la formula para realizar un proyecto productivo o prestar servicios. Por una
parte se promueve la consolidacion de empleos, que de no recibir el crédito es
muy probable que desaparecieran. Por la otra, se crean puestos de trabajo en

zonas marginadas.

Las cooperativas de ahorro y crédito ayudan a los grupos de bajos recursos a
aumentar sus activos a través del establecimiento de una relacion de crédito, el
acceso a capital de trabajo, el aumento de sus ingresos mediante la expansion
de sus negocios y el aumento de su patrimonio personal a través del ahorro.
Todo lo anteriormente expuesto nos da la dimension de la importancia de las

Entidades Cooperativas de Ahorro y Crédito Popular.

14



Capitulo 2 Marco Legal Regulatorio para la Operacion de
Entidades Cooperativas de Ahorro y Crédito
Popular.

2.1 Historia del Marco Legal Regulatorio.

En todas las experiencias mundiales de sistemas de ahorro y crédito popular,
los marcos reglamentarios y promotores representan las bases fundamentales
para el ordenado crecimiento del sector. Indistintamente del grado de desarrollo
integral de los paises, en la mayor parte del mundo donde se dan experiencias
de ahorro popular, desde los primeros movimientos de crédito mutuo o
cooperativas, existio la respuesta positiva de las autoridades y de poderes
legislativos para regular y promover esas actividades, esto explica en gran
medida los diferentes niveles de posicionamiento y modernizacion del sector en

el marco comparativo mundial.

Canada, 1906

En el caso de Canada, por ejemplo, el marco regulatorio se di6 desde 1906,
no en vano en Canadd, Desjardins es la primera institucion financiera de

Québec y la sexta del pais.

Alemania, 1838

La primera Ley de cajas de ahorro en Alemania se aprobo en el afio de 1838,
en Prusia, luego de que 37 afos atrds se cred la primera caja de ahorro
municipal en Cotinga, en Alemania, las cajas y las cooperativas tienen una

fuerte presencia en el sistema financiero aleman.

15



Esparia, 1933

El primer Estatuto de Ahorro se aprobd en Espafia en el afio de 1933, en
donde se subraya el caricter social de esas entidades, y en 1977 se produce la
liberacion del sistema financiero, concediéndose a las cajas la condicion de
Entidad Financiera Plena, equiparable a los bancos y por ultimo, en 1985 se
aprueba el actual sistema de representacion social en los érganos de gobierno.
En Espafia las cajas de ahorro constituyen mas del 50% de los activos del
sistema financiero, hay cerca de 20 mil sucursales y sus activos ascienden a

poco mas de 360 mil millones de dolares.

México, 2001 (Entra en vigor en 20006)

En México el primer marco regulatorio se promulg6 hasta el afio 2001, a 50
afnos de que se formaron las primeras cajas de ahorro, sin embargo en 1991 se
di6 un reconocimiento parcial al crearse la Sociedad de Ahorro y Préstamo, y
posteriormente en 1994 al crearse la Cooperativa de Ahorro y Crédito. Aunque
en México los ensayos sobre el sistema de ahorro y crédito popular son
paralelos al de otras naciones que hoy tienen un sector fuerte, en nuestro pais la
ausencia de un marco legal especial para la banca social limité su desarrollo;
existe el sistema de ahorro popular en México en gran medida por el cobijo que
otorgd la iglesia catolica entre 1951 y 1970, pero también por esa capacidad

organizativa de la sociedad civil.

16



2.2 Evolucion del Marco Legal de 1950 al 2001.

Constitucion del PAHNAL

El Patronato del Ahorro Nacional (PAHNAL) surge el 31 de diciembre del
afno de 1949, con la publicacion de la Ley del Ahorro Nacional, un afio antes de
la creacion de la primera caja popular en México. La creacion del PAHNAL
obedecid a la necesidad de llenar vacios en el sistema financiero mexicano,
teniendo como finalidad fomentar el ahorro familiar, y encauzarlo a actividades
productivas en beneficio del pais; su mercado estaba guiado a las amas de casa,
obreros, pequeios comerciantes establecidos, estudiantes y personas de

ingresos modestos.

El Patronato limité sus actividades a la captacion de ahorro y sin desarrollar
el otorgamiento de créditos, ni otros servicios en vista de su naturaleza juridica
no bancaria. Esta Ley del Ahorro Nacional fue reformada y adicionada en 1961
y 1963, en el ano de 1986 el Congreso de la Union expidio la Ley Organica del
Patronato del Ahorro Nacional, con el objeto de actualizar estructuralmente el

sistema financiero nacional en esa época.

En 1995, la administracion federal del presidente Ernesto Zedillo decidio, en
principio, continuar con la estrategia aprobada en agosto de 1993, con este
motivo, en el plan estratégico del Patronato del Ahorro Nacional 1995-2000 se
definié continuar con la estrategia de la expansion de sucursales y consolidar la
operacion y administracion de las sucursales existentes, buscando con éstas

acciones incrementar la captacion y elevar el numero de ahorradores.
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El Banco de Ahorro Nacional y Servicios Financieros

La conversion del PAHNAL en Banco de Ahorro Nacional y Servicios
Financieros (BANSEFI) y la Ley del Ahorro y Crédito Popular fueron las
primeras muestras de voluntad de los Poderes Legislativos y Ejecutivo en una
nueva etapa para la banca social. El Presidente Vicente Fox Quesada anuncio el
20 de febrero del ano 2001, la transformacion del Patronato del Ahorro

Nacional en Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros.

Banco de Cajas

= El BANSEFI se convertird en un banco de desarrollo con el objeto de
poder realizar las actividades propias de un "banco de cajas".

= La experiencia internacional hace evidente la necesidad de proveer
servicios financieros complementarios y que generen economias de
escala en la operacion de las entidades.

= Los sistemas de ahorro y crédito popular mas exitosos a nivel mundial
han contado con la colaboracion de los llamados "bancos de cajas" y

para ello se cuenta con los ejemplos:

a) El Instituto de Crédito de las Cajas de Ahorro de Espafia (1933).

b) La "Caisse Céntrale" del Movimiento Desjardins de Québec
(1979).

c) La"US Central" en EU con mas de 25 afios funcionando con las

"Credit Unions".
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2.3 Ley de Ahorro y Crédito Popular.

El objetivo principal de la Ley del Ahorro y Crédito Popular, es crear un
ordenamiento juridico que regule, promueva y facilite el servicio y las
actividades de captacion de recursos asi como el otorgamiento de crédito, y la
prestacion de servicios mediante su integracion al Sistema de Entidades de

Ahorro y Crédito Popular.

Segun las consideraciones preliminares del dictamen, en materia de ahorro y
crédito popular existia hasta el afio 2001 una ausencia de regulacion juridica
que atienda las dimensiones y el crecimiento del sector, se puntualiza que han
existido grupos de personas que han aprovechado la falta de regulacion para

beneficiarse economicamente, con perjuicio a miles de ahorradores.

Este tipo de servicios de ahorro y crédito, en su mayoria, se dan en regiones
que se encuentran apartadas de zonas urbanas, o entre la poblaciéon que por
diversos factores de indole econdmica o social no es atendida por los
intermediarios financieros formales, que restringen ain mas la posibilidad de

opciones financieras para habitantes de esas regiones.

La Ley del Ahorro y Crédito Popular fue aprobada el lunes 23 de abril del
afno 2001, aunque las Entidades de Ahorro y Crédito existentes tienen hasta el
31 de Diciembre del 2005 para regularizarse. Este sistema de ahorro popular
incluye dos tipos de entidades que podran captar recursos, ya sea de sus socios
o clientes: Sociedades Financieras Populares (SFP) y las Sociedades

Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SCAP).

19



Sociedades Financieras Populares.

La naturaleza juridica de las Sociedades Financieras Populares, serd de
sociedades anonimas, prestando servicios de ahorro y crédito popular. Este tipo
de sociedades es el cauce idoneo para todas aquellas personas fisicas y juridicas
que pretendan participar en el sistema, tales como los organismos no
gubernamentales y las empresas conocidas como autofinanciamientos, segln la
consideracion de los legisladores. Las acciones representativas de las
Sociedades Financieras Populares podran ser adquiridas por cualquier persona,
inclusive en determinadas situaciones, podran participar las uniones de crédito

a fin de que puedan incursionar en el sector del ahorro y crédito popular.

Se establece un limite en cuanto a la adquisicion de las acciones de las
Sociedades Financieras Populares, siendo éste de 3% del capital para las
personas fisicas y del 10% para personas morales, con esto se establece una
correcta pulverizacion del capital, que impedira la toma de control de la entidad

por un grupo limitado de personas.

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo.

En el caso de las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo se preserva
el principio contenido en la Ley General de Sociedades Cooperativas, referente

a que cada socio solo puede tener un voto, independientemente del nimero de

certificados de aportacion que hubiese suscrito.
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Supervision a cargo de Federaciones.

Con la Ley del Ahorro y Crédito Popular se crea un sistema de supervision
auxiliar a cargo de las Federaciones, para efecto de que las autoridades a
quienes corresponderia la facultad de supervisar y vigilar puedan llevar a cabo
su funcion de una manera eficaz. La Camara de Diputados dictamind que hay
congruencia con el hecho de respetar en el sector las formas naturales de
organizacion, ya que todavia a principios del ano 2001 y desde afios atras,
existen Federaciones y Confederaciones que agrupan a Cooperativas y a
Sociedades de Ahorro y Préstamo que funcionan de manera correcta, y que
prestan servicios de asesoria técnica y legal que impulsan el desarrollo de éstas

instituciones.

Necesario el aval de la CNBYV..

Dentro de éste sistema de supervision auxiliar para las Entidades de Ahorro
y Crédito Popular, la Comision Nacional Bancaria y de Valores otorgaria a las
Federaciones, previo el cumplimiento de determinados requisitos, una
autorizacion para actuar como auxiliar en la labor de supervision y vigilancia
de las Cajas Populares de Ahorro. Las Entidades de Ahorro y Crédito Popular,
una vez que se afilien a una Federacion, podran recibir diversos servicios por
parte de las Federaciones, ya que con ello generan los incentivos adecuados
para participar en el esquema propuesto, propiciando una sana practica de
mercado entre las Entidades que participan en el sector. Se busca que, entre los
servicios mas importantes que las Federaciones ofrezcan a sus afiliadas, se
encuentre la asesoria técnica, la capacitacion de personal y en su caso, la

administracion del Fondo de Proteccion.
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El sistema de supervision auxiliar pretende que una vez que la Comision
Nacional Bancaria y de Valores autorice a las Federaciones, éstas otorgaran en
caso de ser procedente, un dictamen que avale la viabilidad financiera de las
Entidades que se acerquen a ellas buscando su ingreso en el Sistema. En caso
de que la CNBYV no conteste en el plazo de 120 dias naturales la solicitud de
autorizacion por parte de la Federacién acompanada del dictamen favorable, se

entenderd que ha sido aprobada.

Convenios de Afiliacion.

Con el tramite favorable, las Sociedades Financieras Populares y las
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Crédito Popular, tienen que celebrar un
convenio de afiliacion con alguna Federacion autorizada para tales efectos. Las
Comisiones Legislativas consideraron necesario la fijacion de cuotas por
concepto de afiliacion y de supervision y vigilancia auxiliar, con el propdsito
de que en determinado momento tengan acceso a los servicios que presta la
Federacion, generando a su vez, el desarrollo de las Federaciones y
Confederaciones de manera gradual, por tal motivo, las Federaciones y
Confederaciones que actuien como Organismos de Integracion, deberan de

contar con normas claras para organizarse y tomar decisiones.

Nuevas operaciones para las Cajas de Ahorro.

La nueva Ley del Ahorro y Crédito Popular faculta a las entidades de éste
nuevo sistema a la captacién proveniente de menores de edad, con lo que se
revive la afieja tradicioén del ahorro infantil, inculcando ésta noble virtud en la
nifiez, y sentando las bases del futuro ahorrador de las Entidades de Ahorro y

Crédito Popular.
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El Fondo de Proteccion.

Uno de los contenidos mas trascendentes de ésta Ley del Ahorro y Crédito
Popular, es la creacion de un Fondo de Proteccion que se constituira con las
aportaciones fijadas en funcion del pasivo de cada Entidad y del Nivel de
Operaciones que se les asigne, y cuyo proposito sera el de cubrir a los
ahorradores sus depositos de dinero en caso de insolvencia de dichas Entidades.
Los ahorradores estaran protegidos con una cantidad equivalente hasta 10 mil
UDIS por cada uno de ellos, lo que da una mayor transparencia y claridad en el
manejo de los Organismos de Integracion. La administracion de estos recursos

radica primariamente en las Confederaciones.

Mecanismo de Intervencion.

La figura de intervencion decretada por la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV), es un mecanismo oportuno para corregir las desviaciones,
tanto administrativas como financieras en que eventualmente pudiera incurrir
una Entidad, ya sea por conductas dolosas de los administradores, o por alguna
contingencia financiera. Se prevén diversas medidas correctivas destinadas a
prevenir y, en su caso, normalizar oportunamente las anomalias financieras o
de cualquier otra indole que las Entidades presenten derivadas de las
operaciones que realicen, y que puedan afectar su estabilidad o solvencia, o

pongan en riesgo los intereses de los ahorradores.
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Atribuciones a los gobiernos estatales.

La Ley del Ahorro Popular contempla convenios de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico y la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, con
los gobiernos de los Estados, con la finalidad de que en sus respectivas
entidades, autoricen y supervisen la operacion tanto de €stas Instituciones de
ahorro popular, como la de sus Federaciones y Confederaciones. Se contempla
asi un articulo que habilita al Gobierno Federal por conducto de la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico y de la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores, para celebrar convenios con las Entidades Federativas a efecto de que
los gobiernos de los estados puedan ejercer las funciones que se acuerden para

el cumplimiento de esta Ley.

La inclusion de ésta disposicion, es trascendental ya que sienta las bases para
que en un ejercicio de soberania y de corresponsabilidad, los Estados participen
de las atribuciones que hasta hoy son competencia exclusiva del Gobierno

Federal, en una materia de gran trascendencia e impacto a niveles locales.

Nivel de operacion.

Las EACPs se clasificaran en 4 niveles, siendo el nivel I pequenas
sociedades de Ahorro y Crédito locales y las de nivel de operaciones IV seran
las sociedades mas complejas, casi bancos. El nimero minimo de socios no
seran menor de 100 para EACPs de Nivel I, y de 200 para EACPs de Nivel Il a
IV.
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Mecanismos de salida.

Las EACPs podran disolverse:

= Previo consentimiento de la Asamblea de socios.
=  Numero de socios inferior al requerido.

= No cumplir con el objeto.

= Porque se les revoque la autorizacion.

= Por resolucion del Comité Técnico.

= Por resolucion judicial.

Fondo de Proteccion.

= Todas las EACPs, afiliadas y no afiliadas, gozaran de un Fondo
de Proteccion.

= El Fondo de Proteccion sera administrado tUnicamente por las
Confederaciones.

= Las EACPs no afiliadas, deberan solicitar a alguna Confederacion
participar en su Fondo de Proteccion, y en caso de que ésta
acepte, la EACP debera convenir con alguna Federacion miembro
de la Confederacion respectiva la celebracion de un contrato de
supervision auxiliar

= El Fondo de Proteccion tendra como fin primordial: cubrir los
depodsitos de dinero de cada ahorrador, y otorgar apoyos
financieros a las EACPs tendientes a cubrir los costos derivados

de la fusion, escision o venta.
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De las sanciones y delitos.

Funcionarios

= Hacer uso indebido de informacion confidencial, asi como de
los recursos del Fondo de proteccion.

= Falsificar o alterar los estados financieros de las EACPs.

= Otorgar créditos a personas cuya insolvencia sea conocida.

= Solicitar regalias para la aprobacion de un crédito.

» Qcultar el origen de recursos de procedencia ilicita.
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Capitulo 3 Reingenieria.

3.1 Concepto de Reingenieria.

Basada en las teorias administrativas que han evolucionado segun las
necesidades de desarrollo; nace una nueva técnica empresarial llamada
Reingenieria que comienza a tener auge en los Estados Unidos en los afios 90's,
surge de la necesidad que tienen las empresas de mejorar los procesos para la
obtencion de buenos resultados, para incrementar la rentabilidad de los

negocios y de avanzar a medida que el marco econdmico se los exija.

En México el concepto de Reingenieria comienza a difundirse a mediados de
los 90's con una serie de publicaciones que hablaban de una nueva técnica
empresarial para las organizaciones, que pretende identificar el punto de mayor
conflicto en un proceso y aprovechar los mejores procesos para corregirlos o
modificarlos a través de la creatividad e innovacion, mas sin embargo, el
desconocimiento y la mala difusion del término dentro de las empresas que
aplicaron la Reingenieria provocaron descontento entre los integrantes de las
mismas, ya que una de sus caracteristicas es crear organizaciones planas
eliminando niveles intermedios y trabajos innecesarios que no se justifiquen

dentro del proceso, originando la disminucidn del personal.
La palabra Reingenieria no tiene una definiciéon que provenga de alguna raiz

etimologica, pero hay muchos conceptos que describen realmente lo que

significa este término, por ejemplo:
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Segin Manganelli' "Reingenieria es el redisefio, rapido y radical de los
procesos estratégicos de valor agregado y de los sistemas, las politicas y las

estructuras organizacionales que los sustentan para optimizar los flujos del
trabajo y la productividad de una organizacion".

Otro concepto segin Michael Hammer® "Reingenieria, es la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimientos tales
como costos, calidad, servicio y rapidez".

! Manganelli, Raymon L. & Klein, Mark M. Cémo hacer Reingenieria.
Editorial Norma. México 1995.

2 Hammer, Michael y Stanton, Steven A. La Revolucién de la Reingenieria:
un manual de trabajo. Editorial Diaz de Santos. Madrid 1997.
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3.2 Definicion formal de Reingenieria.

"Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez".3 Esta definicion

contiene cuatro palabras claves.

1) Fundamental. La Reingenieria determina primero qué debe hacer una
compaiia; luego, como debe hacerlo. No da nada por sentado. Se olvida por

completo de lo que es y se concentra en lo que debe ser.

2) Radical. Redisenar radicalmente significa llegar hasta la raiz de las cosas:
no efectuar cambios superficiales ni tratar de arreglar lo que ya esta instalado
sino abandonar lo viejo. Redisefiar es reinventar el negocio, no mejorarlo o

modificarlo.

3) Espectacular. La Reingenieria no es cuestion de hacer mejoras marginales

o increméntales sino de dar saltos gigantescos en rendimientos.

4) Procesos. Muchas personas de negocios no estan "orientadas a los
procesos"; estan enfocadas en tareas, en oficios, en personas, en estructuras,

pero no €n proccsos.

3 Hammer, Michael y Stanton, Steven A. La revolucion de la Reingenieria:
un manual de trabajo. Editorial Diaz de Santos. Madrid 1997.
29



3.3 Principios de Reingenieria.

El desarrollo de nuevas normas adecuadas al moderno ambiente empresarial
requiere una elaboracién conceptual de los procesos de negocios. En este
sentido puede ser ttil la experiencia recogida en empresas que han aplicado
Reingenieria exitosamente, y que Hammer' expone brevemente en los

principios siguientes:

1. Organizar por objetivos, no por tareas.

Este principio sugiere que una persona sea responsable de todos los pasos de
un proceso y en consecuencia disefie su trabajo en relacion con el objetivo en

lugar de considerar una tarea aislada.

2. Los usuarios de los resultados de un proceso ejecutan dicho proceso.

Los esfuerzos que historicamente se realizaron para organizar el trabajo
sobre la base de la division y especializacion crearon dependencia de supuestos
"clientes" entre diversos departamentos. De ese modo, por ejemplo, un
departamento de contabilidad s6lo es responsable y tiene autoridad para

realizar tareas especificas.

* Hammer, Michael & Champy, James, Reingenieria. Olvide lo que usted sabe
sobre como debe funcionar una empresa. |Casi todo esta errado!.
Editorial Norma. México 2000.
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3. Unificar las tareas de procesamiento de la informacion con el trabajo que

realmente produce la informacion.

Hasta el presente, en la mayoria de las empresas existen sectores que solo
recogen y procesan informacién generada en otros departamentos. Esto refleja
antiguas normas de division del trabajo y parece suponer la incapacidad de los

niveles inferiores para actuar de acuerdo con la informacion que producen.

4. Asignar poder de decision donde se ejecute el trabajo y establecer

controles en el proceso.

Este principio indica que quienes ejecutan un trabajo deben también tomar
decisiones sobre el mismo y que en el curso del proceso puedan incorporar sus
propios controles. En consecuencia las escalas jerarquicas pueden comprimirse
y el esquema organico aplanarse. La moderna tecnologia de informacion puede
ingresar y procesar datos y los sistemas expertos, dentro de ciertos limites,
proveer el conocimiento que permita a los operadores tomar sus propias

decisiones.

5. Capturar informacion s6lo una vez y en su fuente original.

Antes de la era de la computadora la informacion era dificil de transmitir y
cada sector tenia sus propios requisitos, formularios y urgencias. De ese modo,
eran frecuentes las demoras, errores e ineficiencias. En la actualidad, a través
del desarrollo de la informatica es posible ingresar un dato, almacenarlo,
procesarlo y transmitirlo al instante, contando para ello con cddigos de barras,

bases de datos relacidnales, etc.
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3.4 Impulsores de la Reingenieria.

La Reingenieria surge en un ambiente de presion creciente de intensa
competencia, de recesion econémica a nivel mundial y de busquedas de formas
de aprovechar los beneficios de las técnicas de informacion, después de las

desilusiones costosas de los ochenta’s.

Las presiones competitivas sobre la industria occidental llegaron a nuevas
cimas al globalizarse los mercados. Para la mayor parte de las empresas esta
globalizacién representd nuevos competidores, siendo un elemento de gran
importancia, sobre todo provenientes de Japon. La globalizacidon es una de las
mas poderosas fuerzas de finales del siglo XX y esta afectando por igual a

naciones, negocios, comunidades e inclusive individuos.

Debido a la influencia de las telecomunicaciones y a las nuevas realidades
politicas, de la internacionalizacién de la economia se pasé a la globalizacion
de la economia y de esta manera nos encontramos hablando de mercados
globales, de competidores de talla mundial y del concepto de aldea global. Con
situaciones como €stas, es imposible pensar que los consumidores de un pais
que ven el lanzamiento de un producto al otro lado del mundo, vayan a esperar
como sucedia anteriormente, dos, tres, cinco afios a que ese producto sea puesto
en sus mercados locales. Esto ha llevado al concepto de compaiias globales.
Compafiias que simultaneamente estdn lanzando el mismo producto en todo el
mundo, dado que los consumidores de alguna manera, al igual que en una

aldea, consumimos en el mundo exactamente los mismos productos.

32



3.5 Porqué puede fracasar la Reingenieria.

Segiin Hammer y Champy’ se estima que entre el 50% y el 75% de las
organizaciones que inician proyectos de Reingenieria no obtienen los
resultados espectaculares que esperaban, y mencionan como causas principales

las siguientes:

1.- Tratar de corregir un proceso en vez de cambiarlo;
2.- No concentrar el esfuerzo en los procesos;
3.- Desestimar las opiniones de los empleados;
4.- Aceptar resultados de poca importancia;
5.- Abandonar el esfuerzo antes de tiempo;
6.- Tolerar que la cultura y actitudes existentes se opongan
a la reingenieria;
7.- Impulsar la Reingenieria de "abajo hacia arriba";
8.- Asignar el liderazgo del proyecto a alguien no capacitado para ello;
9.- Diluir los proyectos de Reingenieria en el resto de las actividades de la
empresa;
10.-Encarar un gran nimero de proyectos simultdneamente;
11.-Confundir Reingenieria con programas de mejoramiento;
12.-Querer complacer a todo el mundo;
13.-No superar las resistencias;

14.-Prolongar demasiado el desarrollo de los proyectos.

> Hammer, Michael & Champy, James. Reingenieria. Olvide lo que usted sabe
sobre como debe funcionar una empresa. jCasi todo esta errado!.
Editorial Norma. México 2000.
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3.6 Beneficios de la Reingenieria.

Los beneficios reportados por un proceso de Reingenieria se dividen en

cuatro subgrupos:

I Menores costos para la empresa por la reduccion o eliminacion de:

= Duplicidad de funciones.
= Trabajos que no agreguen valor.
= Retrabajos y errores.

= Reduccion del tiempo de ciclo de los procesos.

I Mayor satisfaccion de los clientes como el resultado de un mejor
desempeiio en las areas criticas y estratégicas del negocio. Mejores ingresos
para la empresa por la combinacion de un incremento de ventas y una

disminucion de los costos. Como consecuencia se genera:

=  Mayor lealtad del cliente.

= Mejor imagen de la empresa ante el mercado.

III  Mejor clima organizacional como resultado de:

* Empleados facultados, con funciones mas satisfactorias como
resultado de una mayor responsabilidad y autoridad.

= Empleados mas flexibles al desarrollar su potencial y habilidades.

» Un mayor involucramiento, compromiso € interaccion entre la

administracion y la fuerza de trabajo.
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IV El diseno de procesos esbeltos con:

= Requisitos definidos explicitos y entendidos.

* Procedimientos simplificados con pocos niveles "aprobados".

= Estructuras de apoyo que aseguren altos niveles sostenibles de
desempeio.

= Consenso en la vision, direccion y prioridades.

=  Mejor comunicacion entre las distintas funciones.
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3.7 ¢(Como se hace la Reingenieria?.

Existen varios métodos para encarar la reingenieria. En esta seccion se
explicaran los puntos mas importantes de la metodologia Rdpida Re,’ que
consta de cinco etapas y permite a las organizaciones obtener resultados
rapidos y sustantivos efectuando cambios radicales en los procesos estratégicos

de valor agregado.

Esta metodologia fue disefiada para ser utilizada por equipos de

Reingenieria, sin tener que recurrir a expertos externos:
Etapa 1:

Preparacion: Los puntos principales en esta etapa son: El reconocimiento
de la necesidad de hacer una reingenieria y el planteamiento de las metas y

expectativas del proyecto de reingenieria.
Etapa 2:

Identificacion: Desarrolla un modelo orientado al cliente; identifica las
necesidades y deseos de los clientes, se detectan pardmetros para la medicion
del rendimiento de los procesos, se identifican las actividades que agregan

valor y recomienda procesos especificos como objetivos de la Reingenieria.

6 Manganelli, Raymon L. & Klein, Mark M. Cémo hacer Reingenieria.
Editorial Norma. México 1995.
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Etapa 3:

Vision: Se analizan las actividades identificadas, se detectan los impulsores

de rendimiento y se hace una visualizacion ideal del proceso.

Etapa 4:

Solucion: Se subdivide en “disefio técnico” necesario para implementar las
visiones y “disefio social”, que organiza y estructura los recursos humanos que
tendran a su cargo el proceso redisenado. En el primer caso el objetivo es

especificar la dimensidon técnica del nuevo proceso. En el segundo caso, el

proposito es especificar las dimensiones sociales del nuevo proceso.

Etapa S:

Transformacion: Realiza las visiones del proceso, indicando los cambios

que ocurrieron al implantar la reingenieria.
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3.8 Cambios que ocurren al aplicar la Reingenieria.

a) Cambian las unidades de trabajo: de departamentos funcionales a

equipos de proceso.

b) Los oficios cambian: de tareas simples a trabajo multidimensional.

c) El papel del trabajador cambia: de controlado a facultado.

d) La preparacion para el oficio cambia: de entrenamiento a educacion.

e) El enfoque de medidas de desempefio y compensacion se desplaza: de

actividad a resultados.

f) Cambian los criterios de ascenso: de rendimiento a habilidad.

g) Los valores cambian de proteccionistas a productivos.

h) Los gerentes cambian: de supervisores a entrenadores.
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Capitulo 4 Caso Practico: Propuesta de Reingenieria

Para la CPM Plaza Valle de México.

4.1 Descripcion de la CPM Plaza Valle de México.

Antecedentes

Para conocer a la CPM Plaza Valle de México a continuacion se mencionan
los aspectos mas relevantes de su historia y evolucidén, su filosofia, los

productos y servicios que ofrece a sus socios, etc.

En el afio de 1992 se inicio el proceso de fusion de varias cajas, para formar
una sola a nivel nacional. En el afio de 1995 la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico autorizo a la Caja Popular Mexicana constituirse con la fusion

de 23 cajas y operar como Sociedad de Ahorro y Préstamo.

Se dividid en 25 plazas para su administracion. La Plaza Valle de México es
la encargada de la administracion de las sucursales ubicadas en el Distrito
Federal y Municipios conurbados del Estado de México. La CPM Plaza Valle
de México inicio formalmente sus operaciones el 27 de Enero de 1996

administrando un total de 12 sucursales, ubicadas en el area metropolitana.
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Su filosofia se basa en los siguientes 3 conceptos:'

Mision

Contribuir, de acuerdo a los principios de las cooperativas financieras, a
mejorar la calidad de vida de los socios, mediante la educacion en la cultura del
ahorro, en la practica de la ayuda mutua y en el uso responsable del crédito,
proporcionando productos y servicios competitivos y administrando

eficientemente los recursos.

Vision

Ser la mejor cooperativa financiera, preferida por la calidad de sus productos
y servicios; reconocida por su seguridad, confiabilidad, solidez, compromiso

social y liderazgo en el sector financiero popular.

Valores

Los objetivos institucionales, las estrategias, los procesos y el personal
empleado o dirigente se orientan por un propdsito, una vision y un conjunto de
valores compartidos. Se definen los valores como el conjunto de cualidades o
caracteristicas que se deben promover en la empresa y que actlian como guia de

conducta personal.

! Pagina Web de Caja Popular Mexicana. www.cpm.org.mx
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CPM Plaza Valle de México asume el compromiso de difundir los 10 valores
cooperativos y ¢éticos que se incluyen en la declaracion de la Alianza
Cooperativa Internacional que se enuncian a continuacion: Ayuda mutua,
Responsabilidad, Democracia, Igualdad, Equidad, Honestidad, Transparencia,

Compromiso social, Servicio y Productividad.

Productos y servicios

En la CPM Plaza Valle de México se proporcionan los siguientes productos

y servicios financieros.

a) Cuentas de ahorro

Cuenta Mexicana.- Es la cuenta tradicional de ahorro, con la cual el socio
forma un patrimonio para hacer frente a gastos imprevistos o realizar sus
proyectos. El saldo total o parte de el puede considerarse como reciprocidad o
garantia para el otorgamiento de créditos.

Cuentamiga.- Esta cuenta fomenta en los menores de 18 afios el héabito de
ahorrar, ademas de brindar disponibilidad inmediata. Promueve en el menor los
valores de la cooperacion y ayuda mutua.

b) Cuentas de inversion

Servicuenta.- Instrumento de deposito con disponibilidad inmediata y altos

rendimientos.
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Rendicuenta.- Es una inversion a plazo fijo, que brinda rendimientos

competitivos en el mercado.

c) Créditos

Se otorgan exclusivamente a los socios. Con planes de pago que se ajustan a

sus posibilidades y con tasas de interés fijas sobre saldos insolutos.

Los créditos se otorgan principalmente para los fines siguientes: Apoyar al
socio para cubrir necesidades de caracter social, cultural o de esparcimiento;
Cubrir gastos imprevistos; Adquirir, construir, remodelar o liberar la hipoteca
de su casa; Para la adquisicion de materia prima y/o maquinaria; Pagar mano de

obra; Liquidar deudas.
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4.2 Investigacion de la situacion actual de la empresa.

La investigacion se realizd entrevistando a un total de 30 trabajadores de la

CPM Plaza Valle de México: 10 Directivos, 5 gerentes de departamento y 15

empleados de sucursales y aplicando a cada uno de ellos el cuestionario que se

anexa a continuacion.

CUESTIONARIO

PUESTO:

ANTIGUEDAD:

Favor de contestar el siguiente cuestionario de acuerdo a su experiencia y

participacion en el proceso administrativo de la CPM Plaza Valle de México.

1.- (Conoce y es responsable del proceso operativo global?

Si No Porqué

2.- (Su trabajo esta enfocado en cumplir con los requerimientos de su jefe
inmediato?

Si No Porqué

3.- ¢ Analiza la informacion que genera en su departamento?

Si No Porqué

43



4.- ;Tiene la autorizacion y herramientas necesarias para poder tomar
decisiones en su area de trabajo?

Si No Porqué

5.- ¢La informacidn recabada por su departamento se captura una sola vez y
de la fuente original?

Si No Porqué

6.- ;Toman en cuenta los directivos sus opiniones y sugerencias?

Si No Porqué

7.- ¢Considera que tiene la tecnologia adecuada para proporcionar un
servicio rapido y eficiente a los socios?

Si No Porqué

8.- ¢Considera que actualmente la atencion al socio se da de manera rapida y
con calidad?

Si No Porqué

9- De acuerdo a su experiencia y trato con los socios ;Qué nuevos

productos y servicios requieren los socios?

10.-; Cuentan con un departamento de mercadotecnia que los apoye?

Si No Porqué
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11.-; Tienen un departamento especializado en cobranza que los auxilie en la
recuperacion de la cartera vencida?

Si No Porqué

12.-;La gerencia lo asesora?

Si No Porqué

13.-{,Su evaluacion personal de desempefio contempla solo los resultados de
su tarea individual?

Si No Porqué

14.-;Considera que se le did la capacitacion adecuada para realizar
eficientemente su trabajo?

Si No Porqué

15-,Que mejoras propondria para hacer su trabajo mas rapida y

eficientemente?

Gracias por su participacion.
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4.3 Resultados de la investigacion.

1.- ;Conoce y es responsable del proceso administrativo global?

O Si conoce y es
responsable
del proceso
administrativo
global

B No conoce y
no es
responsable
del proceso
administrativo
global

El 73% de los empleados encuestados no conoce y no es responsable del

proceso operativo global.

El 27% tnicamente conoce y es responsable del proceso operativo global.

46



2.- (Su trabajo esta enfocado en satisfacer los requerimientos de su jefe

inmediato?

23% 0O No satisfacen los
requerimientos
de su jefe
inmediato

H Si satisfacen los
requerimientos

77% de su jefe

inmediato

El 77% trabajan para sus jefes inmediatos y no para satisfacer las
necesidades del socio. Ya que, segin palabras de la mayoria de los
encuestados, estdn amenazados con ser despedidos en caso de no satisfacer los
requerimientos de sus jefes. Por lo cual ponen mayor atencion en quedar bien

con sus jefes inmediatos que en atender las necesidades de los socios.

El 23% le da prioridad a los socios.
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3.- (Analiza la informacién que genera en su departamento?

O Si analiza la
informacion
que genera

H No analiza la
informacioén
que genera

El 93% mencionan que la informacion que es recabada por su departamento
es enviada a otro para su analisis. Los reportes de las metas, los estados
financieros, reportes de la cartera morosa que se realiza al cierre de operaciones
del mes unicamente se obtienen pero no se analizan ni mucho menos se actia.
Solo la envian a la gerencia de plaza que es la encargada de analizarla y tomar

las medidas correctivas.

Solo el 7% analiza la informacion generada en su departamento.
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4.- ;Tiene la autorizacion y herramientas necesarias para poder tomar

decisiones en su area de trabajo?

0Si tiene
autoizacion
para tomar
decisiones

H No tiene
autorizacion
para tomar
decisiones

|17%

El 83% no tiene autorizacion ni herramientas suficientes para tomar
decisiones en su area de trabajo, por lo que deben seguir drdenes exactas de sus

superiores.

El 17% si tiene autorizacion, pero no las herramientas suficientes para

apoyarse.

49



5.- (La informacion recabada por su departamento se captura una sola vez y

de su fuente original?

OSi captura la
23% informacoén
una sola vez

77% HNo captura la
informacoén
una sola vez

El 77% informa que frecuentemente se recaptura la informacién o que se

captura primeramente en borrador y después se vuelve a capturar en el sistema.

El 23% si captura la informacién una sola vez y de su fuente original.
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6.- ; Toman en cuenta los directivos sus opiniones y sugerencias?

17%

O Si toman en
cuenta su
opiniones y
sugerencias

B No toman en
cuenta sus
opiniones y
0, .
83% sugerencias

El 83% coinciden en la perspectiva de que no son tomadas en cuenta sus

sugerencias u opiniones. Si son escuchadas pero siempre son postergadas.

El 17% comenta que si son tomadas en cuenta sus sugerencias u opiniones.
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7.- (Considera que tiene la tecnologia adecuada para proporcionar un

servicio rapido y eficiente a los socios?

OSi tiene la
tecnologia
adecuada

M No tiene la
tecnologia
adecuada

El 97% considera que no tiene la tecnologia adecuada. Ya que no es practica
y la plataforma tecnologica actual es muy rudimentaria y no esta a la
vanguardia como en otras instituciones financieras. Por lo tanto el servicio es
lento y ademads se tienen fallas continuamente, casi diario, por lo que se tiene

que operar manualmente y después transferir los movimientos al sistema.

El 3% considera que si tiene la tecnologia adecuada.
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8.- (Considera que actualmente la atencidn al socio se da de manera rapida y

con calidad?

OSi sedala
atencion al
socio se da de
manera rapida
y con calidad

B Nosedala
atencion al
socio se da de
manera rapida
y con calidad

El 70% menciona que la atencion al socio no se da de manera rapida y con
calidad. El trabajador tiene claro que la atencion al socio es algo muy
importante ya que de ellos depende si crece la institucion o no.
Desafortunadamente la mayoria coincide en que el servicio al socio
actualmente es sumamente lento, como ejemplo tardan en promedio de una
hora a hora y media en atender a un socio, para darlo de alta o cuando solicita
de un crédito e indican que los socios tienen que esperar en ocasiones hasta

mas de 3 horas para ser atendidos.

El 30% menciona que si se da la atencion al socio de manera répida y con

calidad.
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9.- De acuerdo a su experiencia y trato con los socios jrequieren los socios

nuevos productos y servicios?

B Si requieren
los socios de
productos y
servicios
nuevos

O No requiere de
productos y
servicios
nuevos

El 80% indican que de acuerdo a las opiniones, sugerencias y peticiones de
los socios, los servicios que mas solicitan son poder efectuar sus movimientos
por Internet, disponer de cajeros automaticos para poder efectuar sus consultas
y retiros. Tener una sucursal mas cercana a su domicilio, el pago de servicios

como luz y teléfono.

El 20% indican que los socios no requieren de otros nuevos productos y

servicios.
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10.- ;Cuentan con un departamento de mercadotecnia que los apoye?

0 Si cuenta con
un
departamento
de
Mercadotecnia

B No cuenta con
un
departamento
de
Mercadotecnia

En lo que se refiere a la pregunta de que si hay algin apoyo con el
departamento de Mercadotecnia, el 67% de los trabajadores encuestados nos
exponen que si existe este departamento pero no apoya lo suficiente a las

sucursales.

El 33% nos menciona que no tiene departamento de Mercadotecnia.
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11.- ;Tienen un departamento especializado en cobranza que los auxilie en

la recuperacion de la cartera vencida?

|3%| O Si tiene un
departamento
' de Crédito Y

Cobranza que
los auxilie en

B No tiene un
departamento
de Crédito Y
Cobranza que

los auxilie en

El 97% nos menciona que en las sucursales existe el puesto de Ejecutivo de
Crédito y Cobranza sin embargo con el exceso de trabajo que hay ocupa la
mayor parte del tiempo atender a los socios solicitantes de crédito dejando la
cobranza para cuando ya se venzan los créditos, ademds no tienen la

capacitacion para realizar labores de cobranza .

El 13% nos menciona que si tiene el apoyo del departamento de crédito y

cobranza.
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12.- ;La gerencia lo asesora?

ONo asesora la
gerencia

B Si asesora la
gerencia

67%

El 67% dice que la gerencia solo da 6rdenes y supervisa.

El 33% dice que si los supervisa y asesora.



13.- ;Su evaluaciéon personal de desempenio contempla solo los resultados

de su tarea individual?

O Si contempla
los resultados
desu tara
individual

Bl No contempla
los resultados
desu tara
individual

El 63% considera que su evaluaciéon de desempefio es solamente por los
resultados de su tarea individual por lo cual solo se sienten responsables de sus

funciones aisladas del proceso global.

El 37% opina que se evaltia su desempefio por medio de los resultados del

proceso global.
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14.- ;Considera que se le dio la capacitacion adecuada para realizar

eficientemente su trabajo?

H Si tiene la
capacitacion
adecuada para
realizar su
trabajo

O No tiene la
capacitacion
adecuada para
realizar su
trabajo

El 57% considera que si tiene la capacitacion adecuada para cumplir con su

trabajo, pero consideran que desconocen el proceso global.

El 43% considera que no tiene la capacitacion adecuada para cumplir con su

trabajo.
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15.- ;Qué mejoras propondria para hacer su trabajo mas rapida y

eficientemente?

B Si proponen
que haya
mejoras

ONo proponen
que haya
mejoras

El 83% propone que haya mejoras en la institucion. Que se modernicen los
sistemas de informacion y bases de datos, contar con un sistema tipo bancario
para poder ofrecer al socio un servicio de calidad y con mayor rapidez. Que el
departamento de mercadotecnia introduzca nuevos productos y servicios para
ofrecer al socio y que los procedimientos administrativos sean mas eficientes y

sin tanta burocracia.

El 17% considera que no es necesaria ninguna mejora.
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4.4 Diagnostico. (Situacion Actual de la empresa).

De acuerdo a los resultados de la investigacion realizada se detectd que la
administraciéon de la empresa no se estd aplicando ningun tipo de técnica

administrativa.

También se detectd que el personal no estd capacitado para desempenar
eficientemente su trabajo, aunado a esto, solo se les hace responsables de su
tarea individual y no de los objetivos globales de la empresa. Ademas al
personal no se le da la autorizacidén ni se les proporcionan las herramientas

necesarias para tomar decisiones en su area de trabajo.

La gerencia de plaza concentra toda la informacion generada en cada
sucursal y en cada departamento, la analiza y gira instrucciones a los
empleados sin tomar en cuenta sus opiniones ni sugerencias y sin permitirles

tomar decisiones, todo esto hace que sea muy burocratico el proceso actual.

Este tipo de liderazgo autocratico provoca que los empleados estén mas

preocupados en satisfacer a su jefe inmediato que las necesidades de los socios.

Otro problema detectado es que la plataforma tecnologica actual es muy
rudimentaria lo que provoca un servicio lento e ineficaz, que haya muchos
reprocesos y que el servicio al cliente, interno y externo, sea deficiente.
También se detectd que no existe un departamento de mercadotecnia adecuado
ni un departamento especializado en cobranza, ambos indispensables para un

buen funcionamiento de cualquier institucion financiera.
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En el afio de 1996 cuando comenzd a operar la CPM Plaza Valle de México,
contaba con 12 sucursales y se planeaba abrir 2 sucursales anualmente, por lo
cual en la actualidad deberia tener aproximadamente 28 sucursales, sin
embargo durante el periodo de 1996-2000 no pudieron cumplir con las metas y
al contrario se cerraron 7 quedando uUnicamente 5 sucursales causado ésto
primordialmente por la mala administracion y los nulos controles en todas la
operaciones, lo cual cre6 retiro de socios , muy poca captacion de ahorros y

elevacion de la cartera vencida.

Las 5 sucursales restantes operan hasta la actualidad, con un crecimiento y
estabilidad sostenidos, logrando crecer en cuanto a nimero de socios, pero sin
introducir mejoras sustanciales ni a sus sistemas administrativos ni a sus
sistemas de informacidén. En este lapso solo se hicieron mejoras superficiales

sin revisar a fondo los procesos.

Por todo lo anterior se valora la necesidad de efectuar una Reingenieria en la
institucion con el proposito de lograr que los procesos administrativos sean mas
agiles y eficientes. Ademas que los productos que se ofrecen al socio sean de
alto grado de rendimiento en costo, servicio y calidad. Para que la empresa

pueda cumplir con su meta principal, la satisfaccioén de los asociados.

La necesidad de hacer Reingenieria surge de la fuerte competencia que inicid
a partir de la promulgacién de la Ley de Ahorro y Crédito Popular que entra en
vigor el primer dia del afio 2006 y a que debido a esta Ley muchas instituciones
entraron en el negocio del ahorro y crédito popular, muchas de ellas con
mejores plataformas tecnologicas y administrativas, lo que obliga a la Caja
Popular Mexicana Plaza Valle de México a ser mas competitiva en el mercado

del sistema de ahorro popular.
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4.5 Propuesta de Reingenieria para la CPM Plaza
Valle de México.

De acuerdo con el diagndstico de la situacion actual de la empresa se plantea
la siguiente propuesta de Reingenieria como opcion de soluciones a los

problemas existentes.

Dicha propuesta de Reingenieria se desarrolla en base a la metodologia

Rapida Re mencionada en el capitulo 3 del presente trabajo.

Etapa1l Preparacion

Se reconoce la necesidad de un cambio drastico e inmediato para cumplir
con los objetivos de la empresa y lograr competir exitosamente contra las
instituciones financieras que comenzaron a incursionar en los mercados que
habian sido atendidos exclusivamente por las Cajas Populares. Ademas que, a
partir de la publicacion de la Ley de Ahorro y Crédito Popular surgieron nuevas
Entidades de Ahorro y Crédito Popular, por lo cual la competencia se hizo muy

intensa.

Se identificaron las siguientes metas y expectativas que se esperan lograr:

1. Mejorar espectacularmente la calidad del servicio, principalmente en
los tiempos de atencidn al socio.

2. Proporcionar al socio mayores opciones de productos y servicios.

3. Aumentar la presencia de Caja Popular Mexicana en la Plaza Valle de

México.
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4. Incrementar rapidamente el nimero de socios, la captacion de ahorros,
y la colocacion de créditos de manera espectacular.
5. Reducir radicalmente el indice de cartera vencida y mantenerla en los

lineamientos minimos.

Las expectativas son cumplir con las metas en un corto periodo de tiempo:

coOmo maximo 6 meses.
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Etapa 2 Identificacion

Se identificaron las principales necesidades y deseos de los socios y clientes,

internos y externos, las cuales se presentan en el siguiente cuadro:

Cliente Necesidades Deseos
Atencion rapida y
profesional. Amabilidad en la
Informacion clara y | atencion.
precisa.
Sucursales cercanas Mejor imagen
Externo. (Socios | a su domicilio fisica,  interna y
y  personas  que . . externa de las oficinas
Mejorar la calidad )
desean ser o y modulos de atencion
) en el servicio ]
miembros). al socio.
Variedad de
productos y servicios '
: Promociones
Maiés opciones para
‘ permanentes.
realizar sus
operaciones
Contar con la
Se tomen en cuenta
tecnologia adecuada o
sus  opiniones Yy
Tener poder de .
o sugerencias
decision
Interno Mejor capacitacion. )
o Respuesta rapida a
(Ejecutivos de Asesoria por parte o
o ' sus solicitudes.
Servicio) de la Gerencia

Herramientas
necesarias para
efectuar sus
actividades.

Respetar los
tiempos de entrada y

salida
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Se identificaron las siguientes medidas de rendimiento en las actividades de

atencion a socios:

Medida del rendimiento

Real (tiempo promedio)

Ideal (tiempo promedio)

Inscripcion de un socio

‘ 2 horas 15 minutos
de nuevo ingreso.
Solicitud de un crédito. 2 horas 20 minutos
Aprobacion y entrega de
P Y 8 15 dias 48 horas

créditos.

Calidad en el servicio.

Trato de forma rutinaria e

Escuchar y comprender

las necesidades del socio y

impersonal. ayudarlo a resolver sus
problemas.
Cumplimiento de metas 25% 100%

En ésta etapa también se identifican las principales actividades que agregan

valor y que contribuyen a satisfacer las necesidades y deseos de los socios que

a continuacion se mencionan:

1.- Atender rapidamente y con cordialidad al socio.

2.- Informar clara y oportunamente sobre los productos y servicios.

3.- Satisfacer los requerimientos de los socios referentes a la aclaracion

de dudas y solucion de problemas.
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Etapa 3 Vision

A continuacion se desarrolla una vision de las actividades identificadas en la

etapa anterior.

En la institucion laboran 6 ejecutivos de servicio que se haran cargo de las
inscripciones de socios y de la elaboracion de solicitudes de crédito asi como
su analisis y otorgamiento. La tecnologia con la que se cuenta en éste proceso
es del mas alto nivel, el socio puede hacer sus solicitudes via Internet, lo que
reduce drasticamente el tiempo de atencion en sucursal. Ademds puede
verificar saldos y movimientos en Internet o en cajero automadtico € imprimir

sus estados de cuenta si asi lo desea.

El ejecutivo de servicio cuenta con un completo sistema de informacidon que
le proporciona las herramientas necesarias para tomar decisiones correctas y
rapidas en el andlisis de los créditos. Asi como una base de datos con el perfil e

historial de cada uno de los socios.

Los ejecutivos de servicio podran consultar el status de los créditos y obtener

reportes detallados para efectuar labores preventivas de cobranza.

El 4rea de cajas es atendida por 2 ejecutivos que manejan las operaciones de
préstamos, de ahorros e inversiones, mediante depositos y retiros en linea y en
tiempo real, ademas el socio puede hacer sus pagos y depdsitos en cualquier
sucursal o punto de venta. Los ejecutivos de caja también podran trabajar con
todos los servicios a terceros, por ejemplo, recibir los pagos de agua, remesa,
pensiones, venta de articulos promocionales, etc. Todo en un mismo sistema
mas rapido, mas agil.

67



En ésta etapa se verifican los elementos responsables de las deficiencias en
cada una de las actividades, en éste caso se han identificado los siguientes

problemas:

Inscripcion de socios de nuevo ingreso y actividades relacionadas al crédito.

» El niamero de socios atendidos superan la capacidad en nimero de
ejecutivos.

* Los sistemas de informacion son sumamente lentos y con fallas
continuas.

= Falta de compromiso de algunos ejecutivos en la atencion al socio.

= (Capacitacion deficiente del personal.

= Deficiencia de los departamentos de Mercadotecnia y de Cobranza,
que no realizan sus funciones de apoyo.

= Gerencia autoritaria, que no brinda asesoria ni entrenamiento a su
personal.

= Los ejecutivos tienen cargas excesivas de trabajo, entre sus labores se
encuentran: atender al socio, llamadas telefonicas, verificaciones
domiciliarias, labores de cobranza y mercadotecnia, recapturas
frecuentes y elaborar una gran cantidad de reportes para la gerencia.

= Jornadas excesivas de trabajo (7:00am — 9:00pm), siendo la jornada
normal de 9:00am — 6:00pm, lo cual produce un desgaste fisico y
mental considerable en los empleados, causando una baja de
rendimiento. El exceso en las jornadas se debe principalmente a

retrabajos producidos por las fallas del sistema y la burocracia.
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En el drea de cajas

= Pérdidas de tiempo en realizar actividades que no son parte de la
operacion en cajas.
= Atender llamadas telefonicas para recibir depositos en el banco

por via fax.
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Etapa 4 Solucion

A continuacion se plantea el disefio social y técnico necesario para efectuar

la Reingenieria.

Capacitar al personal en el proceso global, de modo que sean
multifuncionales, de esta manera seran participes y responsables de todo el
proceso y no solo de su tarea. Asi mismo se les debe definir claramente las
metas globales del proceso y de la institucion. Ademds se les debe dar
autoridad para analizar la informacidén que se produce en sus departamentos y
tomar la accion correspondiente, darles poder de decision lo cual eliminaria la
burocracia; ademas al delegar los gerentes en vez de solo supervisar tendrian
tiempo para asesorar al personal. Y asi podrian evaluar al personal por el
cumplimiento global de las metas y no por resultados aislados como se hace
actualmente. De esta forma estarian mas enfocados en satisfacer las

necesidades de los socios.

Se propone un sistema informatico que cuente con las caracteristicas
necesarias para incorporar y brindar en forma agil productos y servicios
competitivos a los socios y proporcionar informacion confiable, oportuna y
segura para la efectiva toma de decisiones, asi como cumplir adecuadamente
con los requerimientos de informacién de las autoridades. Dicho sistema debe
contar con la capacidad de capturar la informacion solo una vez y en su fuente
original, asi como tener un servicio en tiempo real que refleje los cambios
inmediatamente aunque hayan sido realizados en otra sucursal. Este sistema

que se propone debe contar al menos con los siguientes modulos:
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Modulo de Administracion de socios.- Que contenga toda la informacion de
los socios de la organizacion. Es fundamental para que la institucion pueda
ofrecer un servicio de calidad, y para que cuente con una herramienta para
decidir y actuar dgilmente, en base a informacion real y actualizada. Que enlace
y relacione los datos de cada cliente consolidando informacidén sobre la

identidad y posicidon econdmica de los socios.

Modulo de contabilidad.- Que nos permita llevar el registro contable de
manera automatica de todas las operaciones de la institucion, consolidando los
resultados operativos y generando informacion contable requerida en forma

oportuna y veraz.

Modulo de cuentas corrientes.- Donde se efectlien automaticamente todas
las operaciones de captacion y control de gestion de las cuentas que operan
depositos a la vista de los socios, utilizando cheques como instrumento
financiero principal para su acceso. Que manejen alto volumen de

transacciones en linea y a tiempo real.

Modulo de procesamiento de crédito.- Que proporcione un esquema
moderno de manejo de crédito. Facilitando la eficiente administracion de
riesgo, haciendo que la tecnologia asuma al esfuerzo mecanico y contribuya a
la informacién oportuna permitiendo que los ejecutivos de la institucion

dediquen mas tiempo a una atencion personalizada de sus socios.

Modulo de Administraciéon de cartera.- Automatizado que proporcione
facilidades para un soporte total a la cartera de créditos desde su
instrumentacion hasta su conclusion, documentando todos los eventos que

afectan a cada operacion, manteniendo actualizada su informacion,
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permitiendo administrar pagos, cancelaciones, cambios de tasas de interés,

cambios de estado de la operacion con afectaciones en linea.

Modulo de conectividad tipo bancario.- Con el cual se permitan operar
cajeros automaticos y transacciones en linea por Internet principalmente,
consulta de saldos, estados de cuenta, solicitudes, traspasos entre cuentas y

pago interbancario.

Modulo de seguridad.- Que controle el acceso a la red de una manera
totalmente fiable con el objeto de proteger todos los recursos accesibles desde

Internet.

Reingenieria de productos de ahorro

La Reingenieria que se propone para la CPM Plaza Valle de México, abarca
tanto el entorno como su operacion interna y debe darse también a nivel de los

productos financieros tanto de ahorro como de crédito.

= L[La CPM Plaza Valle de México debe establecer un plan de mercadeo
que identifique las razones que motivan a sus clientes a ahorrar.

= Deben consolidar la actividad de mercadeo dentro de la cooperativa,
creando el departamento del area y dotandolo de personal y recursos
adecuados.

= Deben fijar metas cuantificables que permitan medir los esfuerzos
paso a paso.

= Deben destinar una cantidad adecuada de recursos para ejecutar

campafias de mercadeo y comunicacion.
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Imagen corporativa

= Mostrar a La CPM Plaza Valle de México como aquélla que se
interesa por el ahorro de sus asociados sin importar el monto.

* Que maneja de manera transparente los recursos que le son confiados.

= Que cuenta con la flexibilidad que necesita el asociado, especialmente
en lo que hacer liquidos los recursos se refiere.

* Que brinda adecuadas condiciones de negociacion.

= Que es rapida en la atencidon del publico, con poca burocracia de
captacion y de retiro de efectivo.

* Qué le da valor agregado al ahorro para la prestaciéon de otros

servicios.

Productos
La Cuenta de ahorros.
= Es el producto mas difundido y conocido en todas las cooperativas,
los asociados lo saben manejar muy bien, lo que le da ventajas
operativas.
» Ha sido dejado un poco de lado por otros intermediarios.
» Permite adherirlo a tecnologias modernas como los cajeros

automaticos y la banca por Internet.
Productos de ahorro programado.
* Se vinculan en la expectativa de alcanzar objetivos de mediano

plazo para el asociado como son: adquisicion de vehiculo,

reparacion de vivienda, educacidn, iniciar microempresas, etc.
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Reingenieria de Productos de Crédito.

Los productos de crédito deben ser replanteados en la CPM Plaza Valle de

M¢éxico para atender de manera mds adecuada y actual las necesidades de sus

asociados.

Los elementos de esta Reingenieria de los productos de crédito estan dados

por:

Sistema de informacion.

= Actualizar la informacion de los asociados en lo que respecta a sus
datos econdmicos financieros y sociales que permitan un otorgamiento
oportuno del crédito.

= Trasladar el interés de actualizacion de la informacion al asociado por
la via de estimulos tales como premios, reduccion del plazo de
desembolso de operaciones y de extension de los limites de crédito.

= Simplificar la informacién solicitada centrando su estudio y analisis

en aquellos elementos que sean relevantes para el otorgamiento del

crédito.

Garantias dinamicas.

* La mejor garantia que tiene la CPM Plaza Valle de México el
conocimiento de sus asociados y la importancia que para éstos llegue a

significar su organizacion.
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= Los asociados de la CPM Plaza Valle de M¢éxico tienen diversas
garantias que deben ser aprovechadas adecuadamente para facilitar el
otorgamiento del crédito.

= [Las garantias deben tener un horizonte de tiempo superior a la operacion
de crédito, para facilitar el otorgamiento de refinanciaciones.

= Las garantias deben ser disefiadas de manera tal que sus costos sean
reducidos para el asociado, considerando su recurrente utilidad en mas

de una operacion de crédito.

Créditos revolventes.

» Los asociados tienen diversas necesidades de financiamiento donde el
crédito puntual y especifico es solo una de esas necesidades.

= Los créditos revolventes o lineas de crédito se aplican tanto a
empresas como a personas, tal y como lo han establecido las tarjetas de
crédito.

= El crédito debe ser una funcion de la capacidad de repago que tiene el
asociado, asi como de sus necesidades de financiamiento y no un arreglo
rigido en funcion de una resolucidon reglamentaria.

= La CPM Plaza Valle de México debe disenar sus productos para que
permanentemente el asociado tenga acceso al crédito. La CPM Plaza
Valle de México aumenta su rentabilidad y el asociado mejora su condi-
cion de vida y la fidelidad hacia su cooperativa.

= La disponibilidad de crédito en funcion del saldo de la operacion
aprobada permite una mejor actividad en asociados como los
microempresarios, aumentando el valor agregado que la CPM Plaza

Valle de México le brinda a la comunidad.
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Mejora en las condiciones de contratacion del crédito.

= El contrato de crédito puede ser mejorado por la CPM Plaza Valle de
Meéxico, si lo ejecuta en funcion de la naturaleza de su relacion con los
asociados, y no como una operacion mercantil mas.

= Dentro del contrato de crédito, la posibilidad de adherir montos de
aprobacién y plazos de repago brinda un beneficio invaluable al
asociado y permite altos niveles de colocacion de crédito a la CPM
Plaza Valle de México.

= El crédito debe pasar a ser un derecho del asociado, activado de
manera automatica cuando éste lo necesite. Para eso la CPM Plaza
Valle de México, debe lograr que la responsabilidad y el compromiso del
asociado para con la cooperativa crezca con el crecimiento de ese
derecho.

= Siendo el asociado duefio, cliente e inversionista de la misma CPM
Plaza Valle de México, el contrato de crédito debe ser un acuerdo de
largo plazo que vincula recursos financieros en doble via, a veces de

crédito y a veces de ahorro.

Reingenieria Servicios Complementarios.
La CPM Plaza Valle de México tiene la posibilidad de desarrollar nuevos

servicios que le den valor agregado al asociado sobre los tradicionales

productos de crédito y ahorro.
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Entre estos posibles servicios estan:

Servicio de ndOmina.

La CPM Plaza Valle de México al operar con personas bien en su condicion
de trabajadores o en su condicidon de microempresarios, tienen como principal
vinculo financiero con ellos la ndmina o su ingreso quincenal o mensual, por lo

que deben aspirar a domiciliar dicha nomina en la cooperativa.

Ventajas para la CPM Plaza Valle de México.

* Aumenta la masa de activos al recibir todo el ingreso del asociado.

= Fija la base de operacion del asociado en la CPM Plaza Valle de
México y no en otro intermediario financiero.

» Se beneficia del uso de los saldos de efectivo de los asociados.

= Aumenta el uso que los asociados realizan de los demas productos de la
CPM Plaza Valle de México.

= Amplia la base de negocios de la CPM Plaza Valle de México en la
comunidad.

» FEleva la imagen de la CPM Plaza Valle de México con terceros.

Ventajas para el asociado.

= Le permite acceso a mayor cantidad de servicios financieros con
costos menores.
= Sus recursos son manejados por una organizacion que si esta

interesada en su bienestar.
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* Le permite rendimiento financiero de los saldos de su ndémina por
minimo que estas sean.

= Puede acceder a un descubierto (sobregiro o anticipo), con lo que sus
pagos seran siempre oportunos aunque un determinado momento no
tenga con que cubrirlos.

= Acceso a descuentos adicionales otorgados por la CPM Plaza Valle de
México que se adhieren al sistema y para las que recibir un solo pago de
decenas de clientes les genera una gran cantidad de ahorros.

= El asociado libera tiempo que puede invertir en su familia, sus
estudios o en su trabajo. No tiene que andar haciendo pagos por toda la
ciudad.

» Tiene un administrador de sus fondos, quien ademas le lleva la
contabilidad y le organiza la informacion para el pago de los

impuestos.

Ventajas para las empresas adheridas al sistema.

= Concentran el envio de los recibos en un solo domicilio y pueden
hacerlo por fuentes electronica o magnéticas, y no impresas.

= Reciben en una sola transaccion una determinada cantidad de pagos.

= Los dineros ingresan directamente en sus cuentas corrientes sin
necesidad de manejar efectivo.

= Pueden ser objeto de operacion de crédito por parte de la misma la
CPM Plaza Valle de México con base en el flujo de ingresos.

= Pueden recibir el pago de clientes que de otra forma no les habrian
pagado, ya que la CPM Plaza Valle de México estaria en capacidad de

manejar un cierto descubierto por asociado.
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Productos y servicios derivados.

= La CPM Plaza Valle de México puede otorgar un seguro de vida en
funcion del flujo de ingresos del asociado.

= Recibiendo la nomina puede pagar los gastos fijos de los asociados con
compaiiias nacionales (luz, teléfono, cable y otros).

= Puede pagar los cargos fijos de los asociados con compaiiias locales,
dandole beneficios al asociado y a la compafia local (escuelas y
colegios, empresas de seguridad, restaurantes, gasolineras y otros
similares).

= Puede avalar operaciones financieras de sus asociados con otras
compaiiias.

= Puede otorgar un seguro de accidentes domésticos con un pequeiio
cargo que aliviaria la vida de los asociados y generaria ingresos para las
partes.

= Desarrollar productos de ahorro programado con los asociados a partir de

sus flujos de ingresos.

Instrumentos financieros para su ejecucion.

Para que una iniciativa de éstas tenga éxito la CPM Plaza Valle de México

debe contar con una plataforma informatica adecuada, donde estén presentes

algunos de los siguientes elementos:
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Tarjeta débito. Los asociados deben contar con una tarjeta débito con la
cual realizar los pagos en los diversos comercios, reduciendo la
necesidad de cargar efectivo y de visitar la cooperativa en horas de
oficina.

Banco por Internet. Esto le permite al asociado acceder sus saldos, ver
las transacciones realizadas e incluso colocar una suspension de pago de
determinado servicio.

Casillero electronico. Cada asociado debe contar con un casillero
electronico donde se le acumulen las transacciones, para no tener que
enviarle recibos y comprobantes de las operaciones. Si el asociado lo
requiere lo puede imprimir directamente.

Transferencia electronica de fondos. La CPM Plaza Valle de México
debe estar conectada a las redes de transferencia electronica de fondos
para recibir de manera expedita los fondos de los asociados, a la vez que
por esta via envie el pago de las facturas de los asociados a la mas
amplia red de empresas y organizaciones posibles.

Puntos de servicio. La CPM Plaza Valle de México debe contar con una
amplia red de puntos de servicio al asociado, tanto remoto como personal
que le permita acceso permanente, oportuno y eficiente cuando el
asociado lo requiera. En estos puntos de servicio el asociado debe estar
en capacidad de acceder a los servicios virtuales (porque no todos los

asociados cuentan con ese recurso en su casa o su trabajo).
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Etapa S Transformacion

Si se aplica el proyecto de Reingenieria presentado se daran las siguientes

transformaciones:

a)

b)

c)

d)

g)

h)

i)

En el proceso de inscripcion de socios el tiempo actual de 2 horas es
reducido a 15 minutos.

En el proceso de solicitud de crédito el tiempo actual de 2 horas es
reducido a 20 minutos.

En el proceso de andlisis y aprobacion del crédito el tiempo actual de
15 dias en proceso burocratico es reducido a 48 horas.

En el proceso de la calidad en el servicio se pasa de un trato rutinario e
impersonal a saber escuchar y atender las necesidades de los socios y
ayudar a resolver sus problemas.

El cumplimiento de metas se incrementa de un 25% a un 100%.

Se le da mayor poder de decision al empleado y se hace responsable
de todo el proceso global y no solo de su tarea.

Se eliminan retrabajos y pérdidas de tiempo al elaborar reportes, al
contar con la tecnologia adecuada.

Se crea un departamento de mercadotecnia y otro especializado en
cobranza, haciendo mas eficientes estas actividades.

El personal estd continuamente capacitado y es multifuncional, y el
gerente se transforma de supervisor a asesor.

Cada departamento analiza la informacién que producen y actiian en

consecuencia.
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k) Y la transformacion mas importante es que ahora el socio se encuentra
plenamente satisfecho con la variedad de productos y servicios, la
calidad del servicio, la ampliacion de los puntos de servicio al socio
tanto remoto como personal y lograr que se sientan orgullosos de
formar parte de la Caja, de mantener su ahorro y de realizar todas sus
operaciones de crédito con La Caja Popular Mexicana Plaza Valle de

México.
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CONCLUSIONES

Si se aplica la propuesta a la Caja Popular Mexicana Plaza Valle de México
cambiard de forma radical y espectacular la eficiencia de los procesos
administrativos, satisfaciendo las principales demandas de los socios y

sentando las bases para comenzar a expandirse en el area metropolitana.

Con la Reingenieria propuesta la atencién al socio seria con rapidez y
eficiencia, ademds de poner a su servicio la tecnologia para lograr la

satisfaccion total de los socios y con esto su lealtad hacia la institucion.

Las cajas populares son de gran beneficio porque hasta ahora no se ha
logrado romper la brecha entre ricos y pobres y el cooperativismo ha
demostrado ser una herramienta importante en la lucha contra la pobreza,
porque genera oportunidades de desarrollo para las clases mas necesitadas y es

eficaz en la creacion de nuevos empleos.

Con la entrada en vigor de la nueva Ley de Ahorro y Crédito Popular, a
partir del 2006, se espera recuperar la confianza en las cajas populares y de
¢ésta forma contribuir al desarrollo de los socios, de sus comunidades y del pais

en general.

Recordemos que en México la participacion de las Cajas Populares en el
sistema financiero es Unicamente del 1%, por lo cual el mercado se encuentra
plenamente en desarrollo, si consideramos que en los paises desarrollados este
tipo de Entidades Financieras tiene cubierto el 50% de las Finanzas Nacionales

de sus respectivos paises, por ejemplo Canada, Espana y Alemania.
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GLOSARIO

Ahorro.- Es la cantidad monetaria excedente de las personas e instituciones

sobre sus gastos.

Banco Comercial.- Se denomina asi a las instituciones de crédito
autorizadas por el Gobierno Federal para captar recursos financieros del
publico y otorgar a su vez créditos, destinados a mantener en operacion las

actividades economicas.

Captacion.- Proceso mediante el cual el sistema financiero recoge recursos

del publico ahorrador y los utiliza como fuente del mercado financiero.
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).- Es la responsable de
supervisar y regular a las entidades financieras y de las personas fisicas, y
demas personas morales cuando realicen actividades previstas en las leyes
relativas al sistema financiero, cuyo fin es proteger los intereses del publico.
CPM.- Caja Popular Mexicana.
EACPs.- Entidades de Ahorro y Crédito Populares.
Institucion Financiera.- Entidad que interviene en los mercados financieros

y cuyo objeto consiste en captar o intermediar fondos del publico e invertirlos

en activos como titulos, valores, etc.
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Marco juridico.- Conjunto de disposiciones, leyes, reglamentos y acuerdos
a los que debe apegarse una dependencia o entidad en el ejercicio de las

funciones que tienen encomendadas.
Remesa.- Remision que se hace de dinero o documentos de una parte a otra.
Unidades de inversion (UDI).- Unidades de cuenta utilizadas para
neutralizar el impacto de la inflacién en operaciones financieras y comerciales.
Su valor es constante y su precio se ajusta diariamente de conformidad al

Indice Nacional de Precios al Consumidor.

Valor agregado.- Diferencia entre el valor de la produccion de la empresa

y el costo de los semi productos intermedios utilizados en dicha produccion.
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