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INTRODUCCION.

Las Instituciones Bancarias son instituciones de crédito que requieren de una
“concesion” del gobierno federal, para poder realizar las operaciones que la Ley
cataloga como actividades de Banca y Crédito.

Se trata de entidades constituidas por la Ley, como sociedades andnimas, que
ejercen el crédito en forma masiva y profesional, de ahi que también se les conozca
como instituciones de crédito.

Estas instituciones tienen sus origenes desde el mandato de Carlos lll, del
Novohispano Banco de Avié y Minas.

Se realiz6 estudio de la Atencion de Clientes en las sucursales Bancarias de
la Ciudad de Amecameca Estado de México.

En el primer capitulo hablaremos sobre atencion al cliente tomando en cuenta
definicion tanto de atencién como de cliente, clasificacién, factores internos y
externos, tipos de clientes a los que nos podemos encontrar, y Atencion al Cliente
con el Proceso de Certificacion de ISO 9001.

En el segundo capitulo mencionamos la evolucion, definicion, tipo de
sucursales bancarias que existen, asi como los servicios que ofrecen.

En el tercer capitulo encontraremos los antecedentes de las sucursales
bancarias de la ciudad de Amecameca, analizadas en el estudio de trabajo.

Capitulo cuatro, se encuentran los resultados y analisis de las encuestas
realizadas a los gerentes y clientes, de las diferentes sucursales bancarias
encontradas en la Ciudad de Amecameca.

Capitulo cinco, encontraremos las conclusiones y recomendaciones que se le
sugeriran a las diferentes sucursales bancarias acerca de la atencion al Cliente que
se da por parte de Cada sucursal.

Por ultimo se encuentra el glosario, los anexos y la bibliografia.



CAPITULOI.

ATENCION AL CLIENTE.

La calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una
organizacion, el servicio y la atencion de calidad son el reflejo del compromiso de
quienes integran una institucion orientada al cliente, usuario o publico en general.
(Estrada 2007, p. 9).

1.1 DEFINICION DE ATENCION.
Atencioén.

Es un término con diversos significados y que puede ser utilizado en distintos
ambitos.

Para la psicologia, la atencion es una cualidad de la percepcion que funciona
como una especie de filtro de los estimulos ambientales, evaluando cuales son los
mas relevantes y dotdndolos de prioridad para un procesamiento mas profundo.

Por otra parte, la atencion también es entendida como el mecanismo que
controla y regula los procesos cognitivos, (http://definicion.de/atencion acceso 12 de
Septiembre).Hay ocasiones en que incluso actia de manera inconsciente.

Todo lo que implica para el cliente ser bien atendido, como por ejemplo ser
bien recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion, ser ayudado y
ademas, invitado a regresar. No se debe dar lugar a la apatia, la indiferencia, el
desprecio o los prejuicios motivados por la impresion o apariencia que muestra el
cliente.

Para efecto de esta tesis entendemos que Atencién es la Cortesia y
demostracion de respeto que permite la relacion de un ser con su entorno a través de
la comunicacion y orientacion, estableciendo confianza y dando apertura a un buen
trato de persona a persona, generando un ambiente emotivo y seguro.

1.2 CLASIFICACION DE ATENCION.
La atencion puede ser de tres tipos:

* Activa y voluntaria.


http://definicion.de/psicologia
http://www.google.com.mx/search?hl=es&biw=946&bih=477&sa=X&ei=W0bQTY-KGJS0sAO4y-yrCw&ved=0CCcQBSgA&q=http%3A//definicion.de/atencion&spell=1

Es atencidn activa y voluntaria cuando se orienta y proyecta mediante un acto
consciente, volitivo y con un fin de utilidad practica y en su aplicaciébn buscamos
aclarar o distinguir algo

+ Activa e involuntaria.
Es la orientada por una percepcion.
* Pasiva.

Es atencidn pasiva la que es atraida sin esfuerzo porque el objeto es grato y es
éste quien la orienta.

(www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml, acceso 03 de Marzo
2010).

1.3 DETERMINANTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ATENCION.

Determinantes internos (aquellos que son propios del individuo y que
dependen de él) y determinantes externos (que proceden del medio).

En el primer grupo, podemos mencionar el estado organico (las pulsiones que
experimenta el sujeto cuando recibe la estimulacion), los intereses (relacionado con
lo que atrae a la persona. Por ejemplo: un amante del deporte prestara mucha
atencion a un partido de futbol), la sugestién social y los cursos del pensamiento.

Entre los determinantes externos, aparecen la potencia del estimulo (por
ejemplo, un sonido fuerte), el cambio (una alteracion en el campo de percepcién), el
tamafio (una imagen imponente), la repeticion (un estimulo débil que gana fuerza por
ser repetido en forma constante), el movimiento (un desplazamiento que genera una
reaccion), el contraste (un estimulo que contrasta con el entorno) y la organizacion
estructural.

1.4 DEFINICION DE CLIENTE.

"La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona
gue depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta
necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer” (Barquero et
al. 2007, p. 1)


http://www.monografias.com/trabajos4/costo/costo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/atencion/atencion.shtml
http://definicion.de/persona
http://definicion.de/deporte

Es aquel quien recibe un producto o un servicio, (Colunga, 1996, p.61)
cualquier persona sobre la que repercute el producto o el proceso.

El cliente es una figura que siempre estd presente, es ldgico, es quien
demanda los productos y servicios que las empresas ofrecen y por lo que consiguen
consolidarse en el mercado y obtienen los ingresos y rendimientos para posicionarse
y sobrevivir.

1.5 EL CLIENTE: ELEMENTO VITAL DE CUALQUIER ORGANIZACION.

El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualguier empresa. Superadas las teorias que sitian el producto como eje central, se
impone un cambio radical en la cultura de las empresas hacia la retencion y
fidelizacién del cliente, concebido éste como el mayor valor de las organizaciones y
ante el que se someten todos los procesos, incluidos los referentes a la fabricacion y
seleccion de los productos y servicios que se ofertan y, por supuesto, la relacién con
el cliente.

Es la fuente principal de informacién que permite a la empresa corregir o
mejorar el producto que entrega, a fin de satisfacer sus necesidades y expectativas.
Un cliente es alguien cuyas necesidades y deseos deben ser satisfechos por el
negocio que la empresa administra.

Tener un cuadro claro de quienes son los clientes y del orden en gue sus
necesidades y deseos deben satisfacerse, es un paso critico para determinar como
debe proyectarse el negocio.

1.6 LOS ASPECTOS ESENCIALES QUE PUEDEN CARACTERIZAR EL
CONCEPTO DE CLIENTE SON:

Son las personas mas importantes para cualquier organizacion.

Un cliente no depende de usted, es usted quien depende del cliente.

Un cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo.

No le est4 haciendo ningun favor al servirle, sino que ese es su obligacién.
Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es satisfacerlos
Merecen el trato mas amable y cortés

Representan el fluido vital de la organizacion, sin ellos la organizaciéon no
tendria razén de ser.

SRV NENENE NN



1.7 TIPOS DE CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS.

La siguiente informacion es un resumen del libro de “La Administracion del
Tercer Milenio”, donde el autor Colunga Davila, Carlos, nos da a conocer algunos
puntos importantes de Tipo de Clientes y Servicios.

Los clientes pueden ser externos o internos.

o Los clientes externos no son miembros de la empresa que produce el producto
que les afecta.

Se refiere al que recibe o es beneficiario del servicio o comprador de los
productos de una empresa.

o Los clientes Internos son afectados por un producto fabricado por su propia
empresa.

Se refiere al que recibe o es el beneficiario de las salidas o resultados de los
esfuerzos del trabajo de los procesos internos de la organizacion.

a. Intereses.

Al cliente externo no le interesa si sus proveedores y sus familias comieron o
no, ni le interesa los problemas de sus proveedores para permanecer en el mercado;
lo Unico que le preocupa es que sus proveedores le satisfagan sus necesidades y
sus gustos, aquellos por los que estan pagando.

El cliente externo ya no se conforma con el producto, exige una mejor calidad,
un bajo precio, un producto entregado cuando él lo necesita, (Colungal996, p.62) asi
CcOmo un servicio excepcional, preciso y funcional, que requiere de unas relaciones a
largo plazo con los proveedores.

Ademas de que le sirvan, sean de calidad, de bajo costo y de facil uso, es
cada vez mas selectivo en sus decisiones de compra, escoge productos y servicios
gue le agradan a la vista, al paladar, al oido, al tacto y al olfato. La calidad, baratos,
amistosos y placenteros para el usuario.
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b. Limite para satisfacerlo.

No faltaran los abusos de algunos clientes que aprovecharan la disposicion
para satisfacerlos, atenderlos, sobrellevarlos, remediar y compensar los errores.

La lealtad del cliente externo comienza a perderse en cuanto el producto no
llena sus necesidades o el servicio recibido es menor que sus expectativas.

Las personas de la organizacion deben estar conscientes de esto y deben de
estar capacitados con anterioridad para poder mantener adecuadamente estas
penosas Y dificiles situaciones.

Para ello existe un limite y ese limite, ademas de lo que dicta el respeto y la
civilidad, es la permanencia de la empresa en el mercado.

c. Razones para Satisfacerlo.

Cuando se hace ver la necesidad de satisfacer al cliente, mediante la venta de
productos con calidad y la prestacién de un servicio de calidad, a un precio bajo y
con unas atenciones esmeradas, no se estd hablando dentro de los términos
religiosos, humanitarios o trascendentales, (Colunga, 1996, p.63) los cuales son
importantes y refuerzan lo que en la administracion se aborda en términos puramente
de competitividad en los negocios.

Una Organizacion debe satisfacer, atender, mimar, enamorar, consentir,
escuchar, oir, considerar, halagar, asistir, conservar, velar, guardar, complacer,
agradar, deleitar, acompafar, frecuentar, auxiliar, favorecer, cooperar, servir, retener,
respetar, condescender, contentar, alegrar, lisonjear, cautivar, atraer, homenajear,
acoger, socorrer, ayudar, complementar, secundar, sostener, robustecer, colaborar,
contribuir, participar, venerar, reverenciar, honrar, transigir, conceder, ceder, acceder,
recrear, captar, ganar, recibir, admitir, apoyar, proteger, animar, alentar, tolerar,
reforzar, distinguir, fascinar, granjear, reconocer, confortar, reanimar, soportar, y
sobrellevar a los clientes externos porque de ellos depende todo lo relativo al
negocio.

Y no solo de la Organizacion, también de todos aquellos que pertenecen a la
misma.

Gracias a lo que el cliente externo paga, las personas que integran la
organizacion tienen trabajo, hogar, sustento, educacion y recreacion (Colunga, 1996,
p.64). Las personas que integran la organizacion proporcionan hogar, sustento,
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educaciéon y recreacién a sus familias y la organizaciéon en la que las personas
trabajan esta en el mercado.

Y por situacion de cliente, el cliente es un promotor creible.

1.8 SERVICIO.

Un servicio es un trabajo realizado para otra persona. El servicio también
incluye el trabajo que se realiza para otra persona dentro de la empresa u
organizacion.

1.8.1 Clases de servicio.

Toda organizacion de servicios generalmente presta tres clases de servicios:

a. El servicio principal.

Es el servicio mas importante que presta la organizacion, la razén de su
existencia, la razén fundamental por la que la organizacion esta en el mercado,
(Colunga, 1996, p.267) servicio que proporciona mayores ingresos, el que esta
explicito en la mision de la organizacion.

Lo mas probable es que el servicio principal de un hotel sea el hospedaje; en un
restaurante, la comida; en una telefonia, la comunicacion a distancia; en un
supermercado, la venta de abarrotes; en una escuela, la educacion; en una
constructora, la construccion; en una tintoreria, la limpieza de ropa; en un despacho
juridico, la defensa legal de los intereses de los clientes; en una iglesia, predicar la
palabra de Dios; en un hospital, sanar a los enfermos; y en una linea aérea, la
transportacion.

b. Servicios periféricos.
Son los otros servicios que presta la organizacién y que complementan o se

relacionan con el servicio principal.

Su principal funcion es el complementar la prestacion del servicio principal.
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Lo més probable es que los servicios periféricos en un hotel sean los servicios de
restaurante, bar, centro nocturno, discoteque, agencia de viajes, (Colunga, 1996,
p.268) salones para banquetes y conferencias, salones de belleza, lavanderia; cuya
funcién es complementar el servicio principal para los huéspedes y brindarle otros
servicios necesarios durante su estancia.

c. Servicios de valor agregado.

Son aquellos servicios libres de costo que acompafan al servicio principal y/o a
los periféricos y cuya funcidn es incrementar el valor de los mismos.

Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios principales o
periféricos, su costo va incluido en el pago por estos Ultimos servicios; cuando se
prestan a no usuarios de los servicios principal o periféricos, son gratis y actian
como ganchos para atraer posibles clientes.

En un hotel los servicios de valor agregado pueden ser los siguientes: maleteros,
alberca, despertador, periédico, aseo de calzado, teléfonos en los cuartos, teléfonos
en las areas comunes, champus, lociones en bafios, bafios en las areas comunes,
servicios secretariales, fax, salones, u oficinas para trabajo, gimnasio, mensajeria
para la ciudad, transportacion de aeropuertos, lugares histéricos, museos y centros
comerciales y sobre todo la amabilidad, la cortesia, la sonrisa, la disposicién de
prestar un servicio que satisfaga al cliente y la disposicion a ayudar y/o a orientar en
la solucién de los pequefios y los grandes problemas que puedan presentarsele a los
clientes durante su estancia, (Colunga, 1996, p.269), estén o no relacionados con los
servicios que presta la empresa.

Si alguno de los servicios de valor agregado se cobra, automaticamente pasa a
ser catalogado como servicio periférico, que complementa o se relaciona con el
servicio principal; pero no agrega valor al servicio principal ni a los servicios
periféricos.

1.8.2 Caracteristicas.

Las caracteristicas de los servicios que a continuacion se enlistan son generales,
dado que la amplia gama de los mismos y su constante incremento dificultan la
especificacion de caracteristicas que apliquen a la totalidad de los mismos.

1. Los servicios deben ser utiles para las personas que los reciben.
2. Los servicios requieren de un elevado numero de transacciones.

13



3. Los servicios requieren de transacciones directas con muchas personas.

Los servicios requieren interaccion humana.

5. Las relaciones son importantes porque incrementan o reducen el impacto del
servicio principal y de los servicios periféricos.

6. Los servicios requieren de un elevado volumen de papeleo.

7. Los servicios requieren de un elevado volumen de procesos.

8. En los servicios la variabilidad de los procesos es alta, por lo que existen
muchas formas de cometer errores.

9. EIl servicio se debe planear y crear de antemano; pero se produce hasta el
momento de prestarlo.

10.Las expectativas del cliente son parte integral de su satisfaccién respecto al
servicio recibido.

B

1.8.3 Tipos.

Existen diversas clasificaciones de los servicios, (Colunga, 1996, p.270) las
cuales generalmente contemplan los siguientes como los principales:

Comercio.

Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, abarrotes,
fruterias, mercerias, papelerias, ferreterias, carnicerias, librerias, farmacias,
zapaterias, joyerias, agencias de automoviles.

Comunicaciones.

Teléfonos, telégrafos, faxes, correos, radio, television, periddicos, revistas,
imprentas.

Construccion.
Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento.
Educacion.

Guarderias, jardines de niflos, escuela, preparatorias, normales,
universidades, institutos, orfanatorios, catecismos.
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Finanzas.

Bancos, seguros, créditos, financiamientos, arrendamientos, inversiones..
Hoteles y moteles.
Infraestructura.

Drenaje, pavimentacion, energia eléctrica, agua, gas, basura.
Inmobiliarias.

Compra, venta, renta.
Personales.

Tintorerias, lavanderias, estéticas, aseo del calzado.
Profesionales.

Juridicos, contables, de ingenieria, publicidad, computacién, administracion,
capacitacion.

Publicos.

Proteccion, defensa, justicia, registro civil, viabilidad, limpieza de la ciudad.
Religiosos.

Ministerios religiosos.
Reparacion.

Talleres de automoviles, electrénicos, electrodomésticos, calzado, muebles,
pintura.

Recreativos.

Cine, clubes, teatros, deportivos (para practicar o para presenciar un deporte).
Restaurantes.

Fondas, autoservicios, comida rapida, restaurantes.
Salud.

Hospitales, clinicas, laboratorios, asilos, doctores, enfermeras.

Transportes.

15



Ferrocarriles, aerolineas, autobuses, metros, transportes de carga, mudanzas.
Etc.

Cuadro I. Atencién al Cliente: Servicio Principal Financiero.

ATENCION

CORTESIA

PRODUCTO

FINANCIERO SERVICIO PRINCIPAL
RESRETC SERVICIO

Fuente: (Elaboracion propia, 26 de Mayo 2010).

1.9 ATENCION AL CLIENTE DE ACUERDO A LA CALIDAD DE LOS ISOS.

La mayoria de los clientes busca calidad, sin embargo, lo que puede ser
"excelente” para algunos, no lo es para otros. Cuando un individuo adquiere un
producto o servicio, lo hace para satisfacer una necesidad, pero siempre espera que
la "nueva adquisicion" funcione como lo esperado.

Al principio de la historia del hombre, éste requiri6 de algunas herramientas
para poder sobrevivir en el medio en el que se encontraba, asi utiliz6 sus manos
como una primera herramienta, lo que hizo que la fuerza fisica fuera determinante
para su supervivencia. Lo mas importante es tener las manos fuertes y

16



desarrolladas, encontrando mas tarde que los huesos de los animales fueran de
mayor utilidad que sus propias manos; posteriormente descubridé que los troncos de
algunos arboles eran incluso mas efectivos que los huesos de los hombres y los
animales.

Con el tiempo los utensilios se fueron perfeccionando para satisfacer cada vez
mejor las necesidades prevalecientes en su medio ambiente, este constante
desarrollo le permiti6 al hombre comparar la utilidad de distintos satisfactores o
productos. De lo anterior se desprende que el hombre desde entonces ya manejaba
implicitamente lo que la actualidad se define como calidad. (www.elergonomista.com
acceso 06 Julio 2010).
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Cuadro Il.

Evolucién de Calidad.

Etapa

Concepto

Finalidad

Artesanal

Hacer las cosas bien
independientemente del coste o
esfuerzo necesario para ello.

1. Satisfacer al cliente.

2. Satisfacer al artesano, por
el trabajo bien hecho

3. Crear un producto Unico.

Revolucion Industrial

Hacer muchas cosas no importando
que sean de calidad
(Se identifica  Produccion con
Calidad).

1. Satisfacer una gran
demanda de bienes.

2. Obtener beneficios.

Segunda Guerra Mundial

Asegurar la eficacia del armamento
sin importar el costo, con la mayor y
maés rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad)

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y el
momento preciso

Posguerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la primera

1. Minimizar costes mediante
la Calidad

2. Satisfacer al cliente

3.  Ser competitivo

Postguerra (Resto del mundo)

Producir, cuanto mas mejor

Satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra

Control de Calidad

Técnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la salida de
bienes defectuosos.

Satisfacer las necesidades técnicas
del producto.

Aseguramiento de la Calidad

Sistemas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.

PR

Calidad Total

Teoria de la  administracion
empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

1. Satisfacer tanto al cliente
externo como interno.
2. Ser altamente competitivo.

Mejora Continua.

Fuente: (www.infotep.gov.do/pdf_prog_form/concepto_Calidad.ppt acceso 08 Septiembre 2009).
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1.9.1 Calidad.

Conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere aptitud para satisfacer necesidades explicitas o implicitas o preestablecidas.

En la literatura sobre calidad, con frecuencia se le define como “la adecuacion
al uso”, la satisfaccion del consumidor” o la “conformidad con especificaciones”
(Guajardo, 1996, pag. 104 -105).

La calidad es un concepto en el que todos deben estar interesados; pero
alcanzarla no solo requiere palabras, requiere también liderazgo, sistemas, gente y
sobre, todo trabajo duro.

Alcanzar la calidad requiere de esfuerzo.

“‘La importancia de la calidad se ha acentuado con la apertura de las fronteras
comerciales en todo el mundo. Los mercados buscan articulos méas sofisticados en los
cuales la calidad juega un papel muy importante” (Guajardo, 1996, pag. 35-36).

Calidad es satisfacer plenamente a las necesidades del cliente, servicios con
cero defectos, producir un servicio de acuerdo a las normas establecidas de la
organizacién y dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

1.9.2 Maestros de la Calidad.

La siguiente informacion es un resumen del libro de “Administracion de la
Calidad Total”, donde el autor Guajardo Garza Edmundo, nos da a conocer algunas
aportaciones de los grandes maestros de la Calidad, también llamados Gurus,
creadores de diferentes filosofias y herramientas, que se dieron a conocer en el
periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial. La mayoria de ellos son
estadunidenses, pero el impacto de sus filosofias y conceptos ayudd a construir el
renacimiento de Japdn como potencia industrial, para posteriormente pasar a Europa
y América.

* W. Edwards Deming.

Doctorado en Fisica, trabajé para el Gobierno de los Estados Unidos en el
Departamento de Agricultura y en la Oficina de Censos. Especialista en la aplicacion
de las técnicas de muestreo estadistico, Deming, fue el mejor alumno de W. A.
Shewhart, famoso estadistico de los Laboratorios Bell, quien en 1925 desarroll6 las
técnicas del control estadistico de procesos y las graficas de control.
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Aportacion

Deming destacé por su impulso al uso del control estadistico de procesos para
la administracion de la calidad; motivo a los administradores a tomar decisiones con
base en datos estadisticos y evitar el sobre control en los procesos; promovid el
cambio planeado y sistematico a través del circulo de Shewhart, que la gente acabdé
por llamar circulo Deming.

El circulo de Deming o PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), impulso a los
japoneses a adoptar un enfoque sistematico para la solucién de problemas. También
a la alta gerencia a participar mas activamente en los programas de mejora de
calidad de la compaiiia.

Representa los pasos de un cambio planeado, donde las decisiones se toman
cientificamente, y no con base en apreciaciones.

El Circulo de Calidad o Deming:

Objetivo de la Mejora

Diagnéstico de la problematica
Definir una teoria de solucion

Plan de trabajo para probar la teoria

o Sistematizar los cambios
o
o Replantear la teoria de solucién

0 0 0 O

o Mediar los resultados para valiGar ° Aplicar las acciones del plan

la teoria

Fuente: (Figura 1.1 Circulo de Deming, Guajardo, 1996, pag. 43).
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El Circulo de Calidad se transforma en un proceso de mejora continua en la
medida que se utilice en forma sistemética: una vez logrados los objetivos del primer
esfuerzo, se establece un proceso permanente de Planear, Hacer Verificar y Actuar
cuantas veces sea necesario, hasta resolver la problematica deseada.

En sus mensajes a los administradores, definio 14 puntos que éstos deben
adoptar para seguir la posicion competitiva de sus empresas. Los criterios implican
una nueva filosofia de negocios que busca la permanencia en el largo plazo, en la
que las decisiones se toman buscando la lealtad de los clientes, en vez de las
utilidades a largo plazo. Asi también, busca redisefiar los trabajos y los métodos de
supervision para devolver al trabajo, al ser tomado en cuenta y valorado su
capacidad para participar en el cambio.

Deming estableci6 14 puntos para la construccion de una cultura de
administracion de la calidad. Sus criterios marcan la pauta a seguir en el nuevo estilo
administrativo y busca erradicar las barreras para que el trabajador pueda sentir
orgullo por su trabajo, y para que los administradores asuman su responsabilidad
respecto a la calidad.

Los 14 puntos pueden ser aplicados en cualquier tipo de industria, pequeia o
grande; de servicios o0 manufacturera; incluso en un departamento de una empresa,
en la escuela, el hogar o la vida personal.

Los catorce puntos de la filosofia de Deming son:

1. Crear constancia de propdsito para mejorar productos y servicios. Crear un
plan para ser competitivo y asegurar la permanencia del negocio a corto, mediano y
largo plazo, mediante:

a. La Innovacion

. Crear nuevos productos y/o servicios.
. Crear nuevas tecnologias.
. Desarrollar nuevos procesos y materiales

b. La investigacion y la educacion.

c. La mejora continua del disefio de los productos y servicios con un enfoque
centrado en el cliente.

d. El mantenimiento de instalaciones y equipos.
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2. Adoptar la nueva filosofia para entrar en la nueva era econdmica,
conociendo las responsabilidades de la administracion y estableciendo un liderazgo
dirigido al cambio. Esta situacion hace que la cultura de vivir con el error o los
productos defectuosos no tenga cabida en un entorno de calidad, pues no le
aseguran a la compafiia su permanencia en el mercado. El cambio de cultura no es
facil, lleva tiempo y constancia de proposito. Solo la alta gerencia puede lograr este
cambio para mejorar la competitividad del negocio y asegurar el éxito del futuro.

3. Terminar con la dependencia de la inspeccién. El nuevo objetivo de la
inspeccion es la auditoria para comprobar las medidas preventivas y detectar
cambios en el proceso. La calidad no viene de la inspeccion, sino del mejoramiento
del proceso.

4. Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios. El
precio de un producto no tiene significado si no cumple con la medida de calidad por
la que se estd comprando.

5. Mejorar al sistema de produccién y servicios en forma constante y
permanente para mejorar la calidad y productividad y reducir costos. Debemos
trabajar en forma continua para reducir los desperdicios y errores, buscando mejorar
la calidad en todas y cada una de las actividades de la empresa.

6. Instituir métodos de entrenamiento en el trabajo. Capacitacion vy
adiestramiento, reconstruirse totalmente.

7. Adoptar e instituir el liderazgo. La supervision debe realizarse sobre el
sistema y es responsabilidad de la administracién. Su principal aportacién debe ser
eliminar barreras que impiden al trabajador hacer sus tareas con orgullo. El
administrador debe ser un lider que guié e informe a los trabajadores.

8. Expulsar el miedo. Para lograr una mejor calidad y productividad, es
necesario que la gente se sienta segura y no tenga miedo de expresar sus ideas,
aclarar dudas, pedir instrucciones mas precisas, o informar acerca de las condiciones
que dafan la calidad y productividad.

9. Romper las barreras entre los departamentos

El personal de los departamentos de Investigacion, Disefio, Compra de Materiales,
Venta y Recibo de Materiales, debe conocer los problemas que ocasionan los
materiales y las especificaciones de cada una de las diferentes areas de produccion
y ensamble.

10. Eliminar los slogans, exhortaciones y las metas numeéricas, como “cero
defectos”, o nuevos niveles de productividad, sin ofrecer un método para lograrlos.
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Estas exhortaciones dividen el bloque de problemas que pertenecen al sistema y
presionan a los trabajadores para resolverlos, cuando estan fuera de su alcance.

11. Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas, pues normalmente
éstos sustituyen al liderazgo. Las cuotas que toman en cuenta solo la cantidad,
ignorando la calidad, son una garantia de ineficiencia y alto costo.

12. Eliminar barreras que impiden alcanzar el sentimiento de orgullo del
trabajador

¢ Como puede estar alguien orgulloso de su trabajo si no sabe cuando éste es
aceptable o no? Los problemas que se presentan en tal caso son:

e Inspectores que no saben cuando el trabajo esté bien y cuando no.

Los instrumentos y calibracion no sirven

e Los supervisiones presionan por cantidad y no por calidad
e Materiales defectuosos

e Se corrigen errores de pasos anteriores

e Se cumple con las cuotas preestablecidas

e Maquinas descompuestas o desajustadas

13. Instituir un activo programa de educacion y autodesarrollo para
empleados

Es necesario que la administracion incorpore algunos métodos estadisticos sencillos
para el control de la operacion diaria.

14. Implicar atodo el personal en la transformacion

La alta administracion requerird la orientacion de un consultor experimentado,
aungue este no podra asumir las obligaciones que a ellas competen.

Deming (1996) ensefio a administradores y trabajadores a utilizar las graficas
de control para descubrir cuando los procesos tenian una variacibn coman y cuando
la variacion era especial. Al apreciar las diferencias, les mostré cémo tomar
decisiones con base en los datos estadisticos del proceso, y asi evitar el efecto del
sobre control, que ocurre al tomar acciones de correccién motivadas por el efecto de
las causas comunes.
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Ademas del uso de la estadistica para el control de los procesos: un lenguaje
matematico con el cual podemos entender los procesos, distinguir las diferencias que
experimentan el tiempo y cudles son las causas de su variacion, Deming (1996)
promovié su uso en técnicas de muestreo y modernos métodos de investigacion de
las necesidades y predilecciones de los clientes aplicados en programas de
encuestas directas a las casas.

* Armand V. Feigenbaum.

En su libro Principios de Control de Calidad: principios, practicas y administracion,
Feigenbaum propone inicialmente cambiar los métodos técnicos de control de
calidad, al control de calidad como método para hacer negocios.

Control de calidad Feigenbaum sostiene que los métodos individuales, como la
estadistica o el mantenimiento preventivo, son segmentos de un programa
exhaustivo de Control de Calidad, definido de la siguiente manera:

Un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de
mejora de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el costo
de produccioén para permitir la completa satisfaccion de los clientes.

Feigenbaum subraya que la “calidad” no significa “mejor” si no “lo mejor para el
cliente en servicio y precio”. El control de calidad, la palabra “control” representa una
herramienta de la administracion, consiste en cuatro pasos:

a) Definir las caracteristicas de la calidad que son importantes
b) Establecer estandares deseados para esas caracteristicas
c) Actuar cuando se exceden los estandares

d) Planear mejoras en los estandares de calidad

El control de proceso es visto como parte de todas las fases de los procesos de
produccion en la industria, desde la especificacion del cliente hasta la venta del
producto al mismo, pasando por disefio, ingenieria y ensamble, terminando con el
empaque y el embarque del producto al cliente, y la satisfaccion de este con el
servicio.

Se requiere establecer controles eficaces sobre los factores que afectan la
calidad del producto en todas las etapas importantes del proceso de produccion.
Estos controles o trabajos de control de calidad se clasifican como:

a) Control de nuevos disefios
b) Control de recepcién de materiales

24



c) Control del producto
d) Estudias especiales de proceso

Feigenbaum argumenta que los métodos estadisticos se usan en un programa de
control de calidad cuando y donde se requieren y pueden ser Utiles. Sin embargo,
dichos métodos son solo parte del patron del control de calidad administrativo.

El punto de vista estadistico tiene un profundo efecto en el control de calidad
moderno. Particularmente, en el reconocimiento de la variacion en calidad de un
producto, la cual debe estudiarse constantemente en:

e Lotes de productos

e Equipos en operacion

e Diferentes lotes del mismo articulo

e Las caracteristicas cruciales para la calidad

Finalmente Feigenbaum propone que el programa debe desarrollarse de manera
gradual dentro de la planta o empresa.

En el prefacio de la tercera edicion de su libro Control Total de Calidad, publicado en
1983, Feigenbaum destaca la creciente percepcion de los compradores sobre la
variacion de la calidad de los productos entre compafiias, asi como la variacion en la
eficacia entre los programas de calidad de las mismas. La calidad ha llegado a ser la
fuerza mas importante conducente al éxito organizacional, y al crecimiento
empresarial en los mercados nacionales e internacionales. Ademas, expone que: “la
calidad es, en esencia, un camino para administrar la organizaciéon” y, asi como las
areas de finanzas y mercadotecnia, ha llegado a ser un elemento esencial de la
administracion actual.

Con este antecedente, se considera al control total de calidad como el proveedor de
estructuras, planes y herramientas para administrar la calidad. Por tal razén, en las
organizaciones se pone énfasis, de manera permanente, en impulsar el liderazgo
hacia la calidad; en realizar auténticas inversiones para la implantacion de
tecnologia moderna en el proceso total: ventas.

El término calidad total se debe a Feigenbaum, para quien el objetivo es
satisfacer al cliente, y la forma de lograrlo es la mejora continua de la calidad.

Para Deming (1996) resultan fundamentales el compromiso de mejora
constante y la idea de sustituir la inspeccién (o control) como forma de conseguir la
calidad por una metodologia que implique la participacién de todos, rompiendo
barreras y fomentando estilos de liderazgo participativos. Crosby (1996), otro autor
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norteamericano, considera que la principal “barrera a la calidad” reside en llegar a
cambiar las actitudes de algunos operarios incrédulos y en alterar la cultura de la
propia organizacion basada en el miedo, para orientarla hacia la mejora continua.

e Juran.

Tal como Deming, Juran fue invitado a Japdén a principios de los cincuentas por la
Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), con el fin de conducir seminarios
para ejecutivos de nivel alto y medio. Sus conferencias tienen un fuerte contenido
administrativo enfocado en la planeacion, organizacion y responsabilidades de la
administracion de la calidad, y en la necesidad de establecer metas y objetivos para
la mejora. Enfatiz6 que el control de la calidad debe realizarse como una parte
integral del control administrativo.

Hay muchos aspectos en el mensaje de calidad de Juran. Algunos de los principales
son su definicion de la calidad de un producto como “adecuacion al uso”, implica
todas aquellas caracteristicas de un producto que el usuario reconoce que lo
benefician. La calidad del uso siempre sera determinada por el usuario, no por el
productor, el vendedor o la persona que repara el producto.

Su “trilogia de calidad”; de acuerdo a Juran, el mejoramiento de la calidad se
compone de tres tipos de acciones:

» Control de Calidad
* Mejora de nivel o cambio significativo
* Planeacion de la calidad

Consistente en planeacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad
(1951); el concepto de “autocontrol” y la “secuencia universal de mejoramiento”.

* Pillip B. Croshy
El desarrollo de una cultura de calidad en la organizacion (1979).

Crosby se ha distinguido por ser un excelente vendedor de los conceptos de calidad
total en las empresas. Presidente de su propia empresa de consultoria y del colegio
de Calidad en Winter Park, Florida, se inici6 como inspector de calidad.

Para Crosby la calidad es la nueva forma de administrar en las empresas:
“administrar por calidad”. Es decir, la calidad es la principal responsabilidad de los
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directivos y de todos los empleados de la organizacion, desde el mas alto hasta el
mas bajo nivel.

Los cuatro fundamentos de la calidad
La administracion por calidad se basa en cuatro principios fundamentales:

1. La calidad se define como el cumplimiento con los requisitos, no como la
excelencia.

2. El sistema para asegurar la calidad es la prevencién, no la evaluacion.

El estandar de desemperio tiene que ser cero defectos, no el “si esta bien”.

4. La calidad se mide por los costos del incumplimiento, no los indices.

w

Los 14 puntos de la administracion por calidad

Para aplicar los cuatro principios fundamentales de la calidad a todas las acciones de

la organizacion, se necesario que los empleados formen parte de un programa de
mejora de la calidad y sigan los 14 pasos de la administracion por calidad.

Establecer el compromiso de la direccién de la calidad
Formar el equipo para la mejora de la calidad(EMC)
Capacitar al personal en el tema de la calidad
Establecer mediciones de calidad

Evaluar los costos de calidad

Crear conciencia sobre la calidad

Tomar acciones correctivas

Planificar el “dia cero defectos”

. Festejar el “dia cero defectos”

10.Establecer metas

11.Eliminar las causas del error

12.Dar reconocimiento

13.Formar consejos de calidad

14.Repetir todo el proceso

©ooNOhA®ODNE

» Kaoru Ishikawa.

Con los otros Gurus japoneses de la calidad, Ishikawa puso especial atencién en
desarrollar el uso de métodos estadisticos practicos y accesibles para la industria. En
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forma sencilla, su trabajo se centra en la recopilacion y presentacion de datos, el uso
del Diagrama Causa- Efecto, también llamado diagrama Ishikawa o de Pescado.

De hecho, una valiosa aportacion de Ishikawa es el diagrama de causa- efecto que
lleva su nombre.

Ishikawa presento el Diagrama de Causa- Efecto como otra herramienta de apoyo
para los Circulos de Calidad en su proceso de mejora. Destaco también el papel
crucial de la comunicacién abierta en los grupos para la construccion de los
diagramas. El Diagrama de Causa — Efecto se utiliza como una herramienta
sistemética para encontrar, seleccionar y documentar las causas de variacion de
calidad en la produccién, y organizar la relacion entre ellas.

Prevencion del error y lograr “hacer las cosas bien a la primera”. Planificar,
controlar y mejorar la calidad es la receta de Juran. Para ello, sugiere determinar
¢quiénes son los clientes?, ¢ cuéles son sus necesidades?, desarrollar seguidamente
los productos o servicios que las satisfagan, evaluar el logro alcanzado, actuar para
reducir la diferencia, si ésta se produce, e introducir mejoras hasta donde seamos
capaces. De forma complementaria, no interrumpir la cadena proveedor-cliente,
impulsar la formacion continuada, los métodos estadisticos y fomentar la
comunicacioén, son las herramientas que recomienda Ishikawa (96).

* Genichi Taguchi.
El Control de calidad desde la etapa de disefio del producto

El doctor Taguchi es creador del concepto “disefio robusto”, el cual basa su
estrategia para lograr la satisfaccion del cliente, en exceder sus expectativas de
calidad.

Disefio robusto

Taguchi defini6 la calidad de otra forma, desde el punto de vista de las
consecuencias que tiene para el cliente el que la caracteristica de calidad del
producto se aleje del valor ideal. Para Taguchi la calidad es:

“La minima perdida ocasionada a la sociedad, desde él envi6 del producto al cliente
hasta su uso total”.
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Estas pérdidas incluyen no solo los costos de calidad de la compafiia que inciden en
elevar su precio, sino también los costos ocasionados a cualquier persona que se ve
afectada por la calidad.

Fundacién de pérdida de Taguchi

Esta definicidon orienta a los productos a buscar continuamente reducir la variacion en
las caracteristicas de la calidad.

Para evaluar la perdida, Taguchi utiliza una ecuacion cuadratica que se ajusta con
datos de la historia de costos y desempefio del producto. No toma en cuenta los
limites de especificacion, ya que la funcién de pérdida de calidad solo se minimiza
cuando la calidad del producto es igual al valor objetivo de la calidad, el valor ideal.

* Shigeo Shingo.
Aportaciéon de Shingo
El sistema de produccion de Toyota y el justo a tiempo

El sistema de produccion de Toyota se constituye por sistemas que interactian entre
si. En conjunto se les conoce como el Sistema Justo a Tiempo, cuya filosofia es
“cero inventarios en proceso”. No es solo un sistema a instalar, sino una serie de
sistemas que se van sumando y permiten llegar a tener una capacidad de produccién
gue garantice la entrega justo a tiempo, es decir, en el momento en que su cliente va
a incorporarla a su propio proceso productivo. Segun Shingo, perfeccionar este
proceso puede requerir varios afos.

« Jan Carlzon.

Es el creador del concepto momentos de la verdad, a partir del cual desarroll6 un
programa de administracion de la calidad para empresas de servicio.

Estos momentos de verdad son intervalos en los que los empleados de una
organizacién tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un servicio,
durante estos momentos la compafiia se pone a prueba, ya que su imagen depende
de la capacidad del empleado para satisfacer las necesidades del cliente y causar
buena impresion.

En su estrategia de calidad se documentan todos los pasos que el cliente sigue para

recibir el servicio, desde el punto de vista del cliente, a éste se le llama el ciclo de
servicio y en él se identifican los momentos de verdad que pueden presentarse,
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quien estad a cargo en esos momentos y que necesita saber o decidir para asumir
responsabilidades.

Al proceso de transferir la autoridad de tomar decisiones sobre las politicas y
reglamentos de la organizacion le llamé empowerment, segun Carlzon todos los
empleados necesitan sentir y saber que son necesarios, por lo que la motivacion
resulta pieza clave para alcanzar la calidad.

A los clientes no les interesa saber que son parte de un gran mercado definido por
estereotipos, todos quieres ser tratados como individuos, por lo que el empleado de
mostrador no debe sentirse atado por politicas de la organizacién que se disefiaron
pensado que todos los clientes son iguales. So6lo ese empleado se daréd cuenta de
las diferencias entra cada cliente y deberd tomar decisiones para darle lo que
necesita.

* Carlos Cuauhtémoc Sanchez y las leyes de la convivencia familiar.

Para el autor de la novela Un grito desesperado y otras obras, no es el mundo el que
esta en decadencia, él dice: “Ni la corrupcion, ni la delincuencia, ni la prostitucion, ni
la droga se han sembrado en la calle; todo aquello a lo que le temes, tiene su origen
en el seno de una familia. Son las familias las que decaen y cuando pierdan su
esencia, el hombre se autodestruira irremediablemente”.

Segun Carlos Cuauhtémoc Séanchez, hay cinco leyes para mantener la calidad de
vida en la familia:

1. Ley de ejemplaridad.

“Si quiero ser de utilidad para el mundo y las personas que me rodean, empezaré por
superarme yo mismo con constancia y teson”.

Se refiere a que dicen mas los actos que las palabras; y que los valores familiares se
deben predicar con el ejemplo.

2. Ley del amor incondicional.
“No amaré a los demas en funcidén de sus aciertos o errores”.

Esto implica el dar sin esperar nada a cambio, uno sirve y da a su familia por amor,
no por conveniencia ni en forma de justa transaccion.

3. Ley de la disciplina.

“Estableceré y respetare un codigo de normas que me guien por el sendero del
trabajo y del bien”.

30



Esto implica respeto, unién, prosperidad y autonomia para cada miembro de la
familia. El autor dice que las reglas oscuras e inexplicables se desobedecen siempre
y solo son eficaces las prohibiciones que uno entiende, por lo tanto, la disciplina debe
lograrse por convencimiento.

4. Ley de la comunicacion profunda.

“‘No usare mascaras ante las personas que amo. Les daré mi intimidad hablandoles
frecuentemente con el corazén”.

La ley implica una comunicacién de calidad; implica que las conversaciones
familiares traten de sentimientos méas que de trivialidades e intrascendencias.

5. Ley de la fuerza espiritual.

“Viviré en comunicaciéon con Dios y estaré continuamente receptivo para llenarme de
su infinito amor”.

HABILIDAD

/
\ HABITO /
CONOC|M|ENy Acny

Fuente: (Figura 1.2 Los habitos son la calidad personal, Guajardo, 1996, pag. 97).

El autor explica la necesidad de tener una doctrina religiosa, sin prescribir alguna en
especial. Resalta la necesidad humana de un marco de valores espirituales y la
pertenencia a una comunidad religiosa.

« Stephen R. Covey
Segun este autor, los habitos son el resultado de la interseccién del conocimiento, la
capacidad (habilidad) y el deseo (la actitud), estas son necesarias para lograr una
excelencia personal. Dice también que la madurez personal siempre esta en
desarrollo.

Recomienda cultivar siete habitos que poseen las personas efectivas:

- Sea proactivo. Nuestra conducta esta en funcién de nuestras decisiones, no de
nuestras condiciones.
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- Empiece por tener un fin en mente. Tener una meta fija, saber bien a donde
gueremos ir.

- Establezca primero lo primero. Saber auto administrarse, y no dejar que hagan las
cosas por nosotros.

Piense en ganar/ganar. Hay que pensar en la relacion ganar—ganar, o sea que las
dos partes queden satisfechas.

- Sinergice. Saber trabajar en equipo.
- Afile el hacha. Procurar la mejora personal continua.

Los primeros 3 puntos conducen a la excelencia individual; los siguientes 3, a la
excelencia social y el séptimo es el que hace posible los 6.

Para poder mejorar necesitamos estar en autocontrol:
o Saber a donde vamos.
o Darnos cuenta de si lo estamos logrando
o Tener los medios y las oportunidades para lograrlo.

Todos estos autores han tenido una influencia directa y notoria en el desarrollo
del concepto actual de calidad y en la puesta a punto de estrategias y herramientas
para implantarla en las organizaciones.

1.9.3 Objetivos de Calidad.

Existen diversas razones objetivas que justifican el interés por la calidad y que
hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que comparten,
fundamentalmente, estos tres objetivos:

1. Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccidbn de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de
nuevas especificaciones para satisfacerlos)

2. Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

3. Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o
servicios de alta calidad.
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1.9.4 Parametros de la Calidad.

1. Calidad de disefio: es el grado en el que un servicio o producto se ve reflejado
en su disefo.

2. Calidad de conformidad: Es el grado de fidelidad con el que es reproducido un
servicio o producto respecto a su disefio.

3. Calidad de uso: el servicio o producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable,
etc.

4. El cliente es el nuevo objetivo: las nuevas teorias situan al cliente como parte
activa de la calificacion de la calidad de un servicio o producto, intentando
crear un estandar en base al punto subjetivo de un cliente.

La calidad no se va a determinar solamente por pardmetros puramente objetivos
sino incluyendo las opiniones de un cliente que usa determinado servicio o producto.

1.9.5 Factores relacionados con la Calidad.

Para conseguir una buena calidad en el producto o servicio hay que tener en
cuenta tres aspectos importantes (dimensiones basicas de la calidad):

1. Dimensién técnica: engloba los aspectos cientificos y tecnologicos que afectan
al producto o servicio.

2. Dimension humana: cuida las buenas relaciones entre clientes y empresas.

3. Dimension econdmica: intenta minimizar costes tanto para el cliente como
para la empresa.

Otros factores relacionados con la calidad son:

« Cantidad justa y deseada de producto que hay que fabricar y que se ofrece.
« Rapidez de distribucién de productos o de atencién al cliente.
« Precio exacto (segun la oferta y la demanda del producto o servicio).

1.9.6 ISO.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO), que regula una
serie de normas para fabricacion, comercio y comunicacion, en todas las ramas
industriales.

Se conoce por ISO tanto a la Organizacién como a las normas establecidas
por la misma para estandarizar los procesos de produccién y control en empresas y
organizaciones internacionales. (http://www.definicionabc.com/economia/iso.php
acceso 08 Julio 2010).
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La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o 1SO (que en griego
significa “igual”) fue creada en 1947, luego de la Segunda Guerra Mundial y se
convirtid en un organismo dedicado a promover el desarrollo de normas vy
regulaciones internacionales para la fabricacion de todos los productos, exceptuando
los que pertenecen a la rama de la eléctrica y la electrénica. Asi, se garantiza calidad
y seguridad en todos los productos, a la vez que se respetan criterios de proteccion
ambiental.

Actualmente, se trata de una red de instituciones en 157 paises, que funciona
centralmente en Ginebra, Suiza. Esta sede de coordinacion internacional tiene tanto
delegaciones de gobierno como de otras entidades afines. A pesar de su alta
incidencia a nivel mundial, la participacion de estas normas es voluntaria, ya que la
ISO no posee autoridad para imponer sus regulaciones.

El proposito de ISO es promover el desarrollo de la normalizacion para
fomentar a nivel internacional el intercambio de bienes y servicios y para el desarrollo
de la cooperacion en actividades economicas, intelectuales, cientificas y
tecnologicas. El resultado del trabajo técnico dentro de ISO se publica en forma final
como normas internacionales.

Las normas ISO atienden a distintos aspectos de la producciéon y el comercio,
pero entre algunas de ellas se encuentran las que regulan la medida del papel, el
nombre de las lenguas, las citas bibliograficas, cédigos de paises y de divisas,
representacion del tiempo y la fecha, sistemas de gestion de calidad, lenguajes de
programacién C y BASIC, ciclo de vida del software, requisitos respecto de
competencia en laboratorios de ensayo y calibracion, documentos en odf,
documentos en pdf, garantias de fallos en CD-ROMs, sistemas de gestiéon de
seguridad de la informacion, y muchas otras.

Estas normas estan tan difundidas que podemos hallarlas en practicamente todos
los aspectos de la vida cotidiana, protegiendo al consumidor y usuario de productos y
servicios.

a. ¢Qué esunanorma?

Las normas son un modelo, un patron, ejemplo o criterio a seguir. Una norma es
una férmula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las caracteristicas
gue debe poseer un objeto y los productos que han de tener una compatibilidad para
ser usados a nivel internacional. Pongamos, por ejemplo, el problema que ocasiona a
muchos usuarios los distintos modelos de enchufes que existen a escala
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internacional para poder acoplar pequefias maquinas de uso personal: secadores de
cabello, maquinas de afeitar, etc. cuando se viaja. La incompatibilidad repercute en
muchos campos. La normalizacion de los productos es, pues, importante.

La finalidad principal de las normas ISO es orientar, coordinar, simplificar y
unificar los usos para conseguir menores costes y efectividad.

Tiene valor indicativo y de guia. Actualmente su uso se va extendiendo y hay un
gran interés en seguir las normas existentes porque desde el punto de vista
econOémico reduce costes, tiempo y trabajo. Criterios de eficacia y de capacidad de
respuesta a los cambios. Por eso, las normas que presentemos, del campo de la
informacion y documentacion, son de gran utilidad porque dan respuesta al reto de
las nuevas tecnologias. (www.ub.es/geocrit/b3w-129.htm acceso 28 Diciembre de
2009).

b. 1SO 9000.

Designa un conjunto de normas sobre calidad y gestion continua de calidad,
establecidas por la Organizacidon Internacional para la Estandarizacion (1SO). Se
pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la
produccién de bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo
como las guias y herramientas especificas de implantacion, como los métodos de
auditoria. El ISO 9000 especifica la manera en que una organizacién opera, sus
estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen mas de 20
elementos en los estdndares de este ISO que se relacionan con la manera en que
los sistemas operan.

Su implantacién, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para
las empresas, entre las que se cuentan con:

« Estandarizar las actividades del personal que labora dentro de la organizacion
por medio de la documentacion

« Incrementar la satisfaccion del cliente

e Medir y monitorear el desemperio de los procesos

e Disminuir re-procesos

e Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organizacion en el logro de sus
objetivos

e Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc.

e Reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios
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Debido a los constantes cambios que surgen la estructura de las normas también
se han visto afectadas, para reflejar modernos enfoques de gestion y para mejorar
las préacticas organizativas.

Aunque se mantienen los requisitos esenciales, las ISO 9000:2000 estan
compuestas por cuatro normas béasicas, complementadas con un namero reducido
de otros documentos que establecen las siguientes caracteristicas:

* Incrementar el compromiso de la direccion.
* Orientacién a procesos.

* Incluir la satisfaccién del cliente

* Mejora continua.

El cambio de las normas ha sido motivado debido a las siguientes pautas:

» Simplicidad de uso y vocabulario usado por las organizaciones.

* Aplicable a todas las categorias genéricas de productos.

* Gestion orientada a “aproximacién a procesos”.

* Es un camino hacia la gestién de la calidad total.

* Orientacién hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

» Compatibilidad con otros sistemas de gestion. (Rodriguez 2004, p.51)

Se aporta qué Atencion _al Cliente es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacién al mercado, encaminadas a
satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus expectativas actuales, que
con una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas
llegado el momento oportuno.

1.10 PROCESO DE CERTIFICACION ISO 9001-ATENCION AL CLIENTE.
1.10.1 Lanorma ISO 9001.

Es un método de trabajo, que se considera tan bueno que es el mejor para
mejorar la calidad y satisfaccién de cara al consumidor. La version actual, es del afio
2000 1S09001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la
certificacion de calidad; y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa
competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.
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Estos principios basicos de la gestion de la calidad son reglas de caracter
social encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion
mediante la mejora de sus relaciones internas. Estas normas han de combinarse con
los principios técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos de consumo, y se
fidelice a los productos o servicios de la empresa. Consiguiendo méas beneficios,
cuota de mercado, capacidad de permanencia y supervivencia de las empresas en el
largo plazo.

Como es dificil mejorar la técnica, se recurren a mejorar otros aspectos en la
esperanza de lograr un mejor producto de condicién superior.

La normativa, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que es
un grupo social formada por individuos que interaccionan.

Sin buena técnica, no es posible producir en el competitivo mercado presente;
y una mala organizaciébn, genera un producto deficiente, que no sigue las
especificaciones de la direccion.

Puesto que la técnica se presupone ISO 9001 propone unos sencillos,
probados y geniales principios para mejorar la calidad final del producto mediante
sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que a todos benefician.

Toda mejora redunda en un beneficio de la cualidad final del producto, y de la
satisfaccion del consumidor; que es lo que pretende quien adopta la normativa como
guia de desarrollo empresarial.

La alta competencia, la elevadisima y difundida capacidad tecnoldgica de las
empresas, logra los mas altos estandares de produccion a nivel de la totalidad del
sistema productivo.

La igualdad técnica de los productos y la igualdad técnica de las empresas y
organizaciones, dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnoldgicos,
han hecho que cada vez sea mas dificil diferenciar los productos y producir
satisfaccion en el consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccién con los medios materiales existentes
es mejorando la organizacion que maneja y gestiona los medios de produccién como
un todo siguiendo principios de liderazgo, participacion e implicacion, orientacion
hacia la gestion, el sistema de procesos que simplifica los problemas, el analisis de
los datos incluyendo sobre todo al consumidor y la mejora continua. Consiguen
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conocer y mejorar las capacidades de la organizaciéon. De este modo, es posible
mejorar el producto de forma constante y satisfacer constantemente al cada vez mas
exigente consumidor.

La Norma ISO 9001 tiene como objetivo satisfacer al consumidor:

Satisfacer al consumidor, es el objetivo final de esta norma y de toda empresa
que pretenda permanecer en el mercado

Todo en la organizacion esta orientado hacia el consumidor. La norma 1SO
9001, trata de adaptarse a la realidad, de que las empresas, dependen de la
aceptacion y consumo de sus productos por parte de los compradores. Esta
necesidad da origen al principio de la orientacién hacia el consumidor de toda la
actividad productiva de la empresa u organizacion.

Es necesario conseguir la satisfaccion del cliente, cubrir sus necesidades y
satisfacer sus expectativas. A cambio, el usuario se identificara con la organizacion y
estara predispuesto a mantener su nivel de implicacion hacia la organizacion.

Esta es el punto mas importante de la norma en cuanto es el motivo de su
origen. El resto de principios, lo Unico que hacen es intentar satisfacer esta
necesidad mediante el cumplimiento y aplicacion del resto de los puntos. Cumpliendo
los demas principios, es posible cumplir este primer principio de vision orientada
hacia el comprador. Por tanto debemos de esforzarnos en su préctica y aplicacion.

Dado que la técnica de la maquinaria, procesos y miembros de la organizacion
estan siempre muy préximos al 6ptimo, es necesario mejorar la calidad del producto
con otros procedimientos, entre ellos, mejorar la organizacion. Mejorando vy
consolidando los aspectos sociales de la organizacion se consigue una mayor
calidad final del producto, de modo que se cubran las necesidades y expectativas
presentes y futuras de los clientes en un proceso de mejora continua del
funcionamiento de la organizacién y sus resultados.

1.10.2 Nomenclatura béasica parala ISO 9001.
Algo de Nomenclatura:

Proceso: Una actividad u operacion que recibe entradas y las convierte en
salidas puede ser considerado proceso. Casi todos las actividades y operaciones
relacionadas con un servicio o producto son procesos.
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En una organizacion existen diferentes procesos conectados entre si. A
menudo, la salida de un proceso puede ser la entrada de otro. La identificacion y
gestidn sistematica de los diferentes procesos desarrollados en una organizacioén, y
particularmente la interaccion entre tales procesos, puede ser referida como "la
aproximacion del proceso" a la gestidén o gestion de los procesos.

El Sistema de Excelencia se basa en los principios de aproximacion al proceso
y la orientacion al Cliente. La adopcion de dichos principios deberia facilitar clientes
con un nivel de confianza més alto que el producto (incluyendo servicio) satisfard sus
requisitos e incrementa su grado de satisfaccion.

Control de la Calidad: Conjunto de técnicas y actividades de caracter
operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o
servicio.

Gestion de la Calidad: La gestion de la calidad es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, necesarias para dar la confianza adecuada de que un
producto o servicio va a satisfacer los requisitos de calidad.

Calidad Total - Excelencia: Es una estrategia de gestion cuyo objetivo es que
la organizacién satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas
de los clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad en general.

Calidad, antiguo concepto Es el grado de acercamiento a unas
especificaciones o patrones que se consideran ideales. La calidad, solo afecta al
fabricante, que es quien dictamina las especificaciones de fabricacion.

Hasta ahora, la forma de mejorar los productos, venia determinado por el
cumplimiento de determinadas caracteristicas en éste. La tecnologia y conocimientos
y descubrimientos de las técnicas de producciéon hacen que los productos se
acerquen cada vez mas a las caracteristicas ideales y la reduccion de costes, hace a
todos los productos igual de competitivos.

Calidad, Nuevo Concepto Es el grado de acercamiento a las necesidades y
expectativas de los consumidores. Cumpliendo las necesidades y expectativas de los
consumidores, se consigue satisfaccion en el consumidor, que ésta transmite a su
entorno, generando mas satisfaccion.

Para satisfacer las exigencias de los consumidores es necesario mejorar un
producto de muy alta perfeccién técnica, lo cual es muy dificil salvo con un cambio
tecnoldgico. Por tanto, es necesario actuar en otros campos diferentes del técnico
para mejorar el producto.
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El producto puede que cumpla las especificaciones técnicas pero por un lado
el publico lo desconoce, o por otro, hay pequefios defectos, orientaciones o
resultados de la fabricacion del producto que dafian su imagen, o no puede ser
apreciada en su totalidad por el consumidor. Y el grado de éxito de un producto viene
dado por su consumo. Y de éste, salen los ingresos y beneficios. Por tanto, para
continuar con la actividad productiva, es necesario crear satisfaccion en el
consumidor.

Por tanto, en este momento, Lo que mide la calidad es el grado de
satisfaccion que produce en el consumidor y en la sociedad, en donde el
producto y la organizacion productiva tienen que encajar. Medimos la satisfaccion
como el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas de los
consumidores. Cuando mas satisfecho se sienta el consumidor, independientemente
de las inmejorables caracteristicas técnicas del producto en el que no es experto.
Mayor confianza tendrd en el producto y se sentirA mas inclinado a repetir su
consumo en el futuro. El publico ha de identificar el nombre y logotipo de la empresa,
como sinénimo de calidad y satisfaccion para el consumidor y su entorno.

1.10.3 Certificacion en gestidn de la calidad.

La certificacion en la norma 9001 es un documento con validez legal, expedido
por una entidad acreditada y que certifica, que se cumple las mas estrictas normas
de excelencia, en mejora de la satisfaccion del cliente.

Hay dos tipos de certificaciones, de empresa y de producto. Estas ultimas,
solo tienen en cuenta la cualidad técnica del producto. Y no la satisfaccion del
cliente, de la que se ocuparia la certificacibn de empresa. Si una empresa esta
certificada, todos sus productos lo estan.

Las certificaciones 1SO_9001:2000 de empresa, vienen a ser como un
reconocimiento de que a la empresa, -que tiene un coste elevado-.
Realmente le interesa el resultado de su trabajo, y la aceptacion y satisfaccién que
este genera en el consumidor.

Las certificaciones son concedidas si se cumplen los requisitos determinados
por la empresa y la compafia de certificacion. Es garantia de buenos productos.

Temporalmente, en principio cada afio, las empresas se ven sometidas a una

auditoria por parte de la empresa de certificacion. A la que se le exigen los mas altos
niveles de honradez, seriedad, fiabilidad y experiencia.
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Dicha auditoria, va a exigir una mejora de los resultados respecto a la auditoria
anterior. Por lo que es requisito indispensable para renovar la certificacion haber
mejorado la calidad del producto.

Si no se supera la auditoria en determinados plazos e intento, se pierde la
certificacion.

La certificacion es garantia de calidad. Es demandada por los consumidores, y
por las empresas certificadas. Estas empresas suelen exigir la misma certificacion a
sus proveedores que permita a ambos mejorar y prosperar mediante productos de
elevada cualidad.

Esta estrategia de gestion de la calidad es la que se considera O6ptima para lograr

estos objetivos. Y aunque no se esté certificado, es a lo que todas las empresas
deben de aspirar y lograr.

v' Diagrama de una Concesion de Certificacién de Calidad ISO 9001.

Solicitud de informacidn —
* Organismo de Certificacion
Esludio de la decumentacidn
‘ Entidad de Inspeccién

Visita a las instalaciones y loma de muestras

‘ Laboratorio de ensayo

Ensayo de los productos

J

Evaluacidn de los
resultados respecto
norma especificacién
técnica

Organismo de Certificacién

Mo confarme
—

Confarme QOrganismo de Certificacian

Concesidn del Certificado

Fuente: (http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_ gestion_calidad.html
acceso 07 Diciembre 2010)
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La norma ISO 9001, es una buena forma de mejorar el resultado final de la
organizacion, sin incurrir en elevados costes. Mediante la autoaccién interna
sobre la organizacién y componentes de la empresa.

v' Sellos de compafiias de Certificacion ISO 9001.

AENOR

ER

Empresa
Registrada

(www.buscarportal.com/.../iso_9001 gestion_calidad.html, acceso 07 Diciembre
2010).
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CAPITULO II.
SUCURSALES BANCARIAS.

1.1. EVOLUCION DE LAS SUCURSALES BANCARIAS.

La siguiente informacion es un resumen del libro de “Las Sociedades
Financieras privadas en México, donde el autor Campos Andapia, Antonio, nos da
a conocer algunos acontecimientos importantes de como fueron creadas las
Instituciones Bancarias.

Antes del siglo XX la actividad bancaria en México se realizo
fundamentalmente sin bancos, con las practicas que hoy se denominan informales.
Los medios de pago predominantes fueron el trueque, monedas metalicas nacionales
y extranjeras, asi como pagarés y vales con varios endosos. El crédito fue
proporcionado por la Iglesia y por los comerciantes, quienes también se dedicaban a
la especulacion y al agio.

La primera institucion de crédito prendario, no banco, que se estableci6 en la
entonces Nueva Espafia fue en 1774 el Monte de Piedad, subsistente hasta la
actualidad, fundado por Pedro Romero de Terreros.

El primer antecedente bancario que se reporta es la creacién en 1784, durante
el mandato de Carlos Ill, del novohispano Banco de Avio y Minas. La institucion se
cred para financiar a los mineros de recursos medios y escasos. Aunque existio
hasta el siglo XIX soOlo oper6é limitadamente durante dos afios debido a las
necesidades de recursos de la Corona espafiola.

En el México independiente el origen oficial de la banca lo marca la fundacion
del Banco de Avio Industrial por parte de Lucas Alaman en 1830 , autorizado por
decreto del presidente Anastasio Bustamante para fomento de la industria nacional,
con capital inicial de un millon de pesos que no llegé a completarse durante los doce
afios de vida de la institucién, hasta 1842 cuando fue cerrado por Antonio Lépez de
Santa Anna con el argumento de que la institucion ya no podia seguir cumpliendo
con el objeto que se le habia asignado.

La persistente carencia de recursos obligd al banco a otorgar un crédito
escaso y caro. De 1830 a 1840 aprob6 solo 37 préstamos por un millon 295 mil 520
pesos, de los cuales se entregaron en efectivo o en especie un millon 18 mil 966
pesos a 27 empresas.
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En 1837 se cre6 el Banco Nacional de Amortizacion de la Moneda de Cobre,
como resultado de la promulgacion de una ley que prohibia la acufiacion de monedas
que no fueran de oro y plata. El banco tendria la funcién de reemplazar y amortizar la
moneda de cobre; considerada como débil por su excesiva circulacion y falsificacion,
y que ademas habia sido mal recibida por la poblacién; cuidando de no perjudicar a
sus poseedores que eran el grueso de la poblacion, ya que los pobres recibian
jornales de entre 25 y 30 centavos.

A dos meses de la creacion del banco, el gobierno rebajé el valor nominal de la
moneda de cobre, contradiciendo la ley y perjudicando a los tenedores de esas
monedas. El banco canaliz6 recursos al propio gobierno para financiar las guerras de
Texas y contra Francia.

2.1.1 Bancos privados.

Durante la segunda mitad del siglo XIX se presentaron mas de treinta proyectos y
solicitudes de concesién para bancos, sobre todo de parte de comerciantes,
militares, politicos y extranjeros acaudalados, que no prosperaron debido a la
inestabilidad politica e inseguridad juridica y econdémica de aquella época.

El primer banco privado comercial del pais fue el Banco de Londres y México que
inici6 operaciones el 1 de agosto de 1864 como sucursal del banco inglés The
London Bank of Mexico and South America Ltd durante el Imperio de Maximiliano de
Habsburgo, con un capital inicial de dos y medio millones de pesos, equivalentes a
medio millén de libras esterlinas. A esa institucion se le reconoce el mérito de haber
introducido a México los billetes de banco, ademas de realizar operaciones de
compra y cambio de monedas, giros, cobranzas, descuentos mercantiles, depositos
a plazo fijo y a la vista, créditos a la industria y al comercio, préstamos sobre prenda
y sobre consignacién y, en un principio préstamos hipotecarios de los cuales se retird
debido a que la ley no garantizaba al acreedor.

En esa época Chihuahua fue un estado excepcional al ser el Unico cuyo
Congreso autorizé, entre 1875 y 1883, cuatro bancos: Santa Eulalia, Mexicano,
Minero Chihuahuense y Banco de Chihuahua, todos con la facultad de emitir billetes.

En 1881 el Congreso de la Union aprobd la creaciéon del Banco Nacional
Mexicano, que emitio billetes de uno a mil pesos.

El Banco Mercantil Mexicano abrio sus puertas el 27 de marzo de 1882. A pesar

de no contar con concesion oficial gozo de la confianza y estimacion de la clientela
por la solvencia moral y econdmica de sus socios fundadores, en su mayoria
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empresarios comerciantes ampliamente conocidos. En el Consejo de Administracion
se encontraban nombres como: Porfirio Diaz, Rafael Dondé, José Maria Roa
Barcena, Indalecio Sanchez Gavito, Antonio Escandon y Nicolas de Teresa.

El Banco Nacional Mexicano y el Mercantil Mexicano fueron competidores
acérrimos hasta que con motivo de la crisis de 1884 y a instancias del gobierno se
fusionaron a partes iguales para formar una nueva institucion: el Banco Nacional de
México.

En tanto, en el Distrito Federal en 1883 se establecié el Banco de Empleados,
formado por trabajadores publicos con el objeto de hacer préstamos a los empleados
y pensionistas del gobierno federal.

En 1882 se fundé el Banco Internacional e Hipotecario, que por cerca de 20 afios
fue el Unico dedicado a los préstamos sobre bienes raices.

2.1.2 Legislacion Bancaria.

La actividad bancaria funciond en México con sus propios usos y costumbres
hasta el 20 de abril de 1884 cuando se decretdé un nuevo Codigo de Comercio que
incluyé por primera vez preceptos aplicables a los bancos. Aunque sélo estuvo
vigente por cinco afios existe el reconocimiento de que ese marco legal fij6 las bases
para el sistema bancario mexicano.

De entrada, se decretd el requerimiento de autorizacion expresa del gobierno
para el establecimiento de cualquier clase de bancos y que éstos debian constituirse
como sociedades andénimas con un minimo de cinco socios, ostentando cada uno
propiedades de por lo menos el cinco por ciento del capital social.

Se prohibié a los bancos establecer su domicilio o colocar su capital fuera del
territorio nacional, asi como que personas 0 bancos extranjeros tuvieran en México
sucursales o agencias que emitieran billetes.

El Codigo de 1884 dificultd la creacion de nuevos bancos y la existencia de
algunos ya establecidos que debian recabar autorizacion del Congreso de la Union.
El mas perjudicado fue el Banco de Londres y México por ser sucursal de un banco
inglés. La situacion pudo arreglarse con la adquisicibn por parte de sus
representantes, Tomas Braniff, Juan Llamedo e Ignacio de la Torre y Mier, del Banco
de Empleados, que por lo limitado de sus operaciones se encontraba en un estado
de debilidad.
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En esos afos la ley y el dominio del Banco Nacional de México, que también
ejercia funciones de banca central, desalentaron la creacion de nuevos bancos.

En 1889 se promulgd un nuevo Codigo de Comercio que desechd los privilegios
del Banco Nacional de México y requeria de nuevo la autorizacion, caso por caso,
para los bancos de parte de la Secretaria de Hacienda y del Congreso de la Union.
Ello generd un caos hasta que en 1897 se emitié la Ley General de Instituciones de
Credito.

La nueva ley fij6 bases generales y uniformes para el establecimiento de bancos,
los sujeté a la vigilancia permanente de la Secretaria de Hacienda y controlé el
crédito a los propios directivos y consejeros de las instituciones.

Ese marco considerd Unicamente tres tipos de instituciones de crédito: bancos de
emisidn, bancos refaccionarios y bancos hipotecarios.

Hasta la fecha se considera que esa ley ha sido una de las mas importantes en la
materia, reuniendo todas las disposiciones relativas a las instituciones de crédito. Sin
embargo esa ley, en la que se invirti6 bastante tiempo y amplios estudios de
especialistas que consultaron experiencias europeas y estadounidenses, no dio el
resultado esperado porque mantuvo muchos privilegios, agregé otros y en la practica
no fue respetada ampliamente.

Pese a ello, durante el gobierno de Porfirio Diaz la banca y el crédito tuvieron un
enorme desarrollo a causa de la progresiva comercializacion de la vida econémica.

En esa época se generaliz6 el empleo del billete, el cheque y de otros valores
mobiliarios; se favorecié la concentracién de capitales dispersos y no productivos; se
internacionalizé el crédito oficial y privado, asi como la importacion y exportacion de
capitales. A si mismo se redujo el precio del dinero por la disminucion y regulacion de
las tasas de interés.

Se dio una simbiosis entre los capitales de la banca, la industria y el comercio que
facilité sus relaciones y desarrollo. La banca porfirista se constituyd en impulsora de
la economia nacional y tuvo una marcada influencia en los sectores econémicos,
productivos y distributivos. Sin embargo, los vacios legales y la crisis de liquidez por
la situacién mundial de 1907 motivaron en 1908 la promulgacién, de reformas a la
Ley General de Instituciones de Crédito de 1897, que entre otros objetivos redujeron
la multiplicidad de instituciones emisoras, aumentaron el capital social minimo a un
millon de pesos, limitaron y regularon mas estrictamente el préstamo a consejeros y
directores bancarios, y pidieron mas claridad en los balances.
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La Revolucién Mexicana iniciada en 1910 impidi6é ver los alcances de esas
modificaciones.

Fue durante la década de los afios cincuenta cuando se empezd a manifestar
con mayor evidencia la tendencia en el sistema financiero de México a evolucionar
hacia el prototipo de la banca universal. Se entiende por banca universal la provision
de la totalidad de los servicios financieros por una misma entidad o consorcio. En la
practica, la figura de la banca universal puede conformarse en una sola institucion
prestando todos esos servicios 0 en la conformacion de consorcios, agrupaciones o
grupos financieros. Esta ultima fue la variante de organizacion bajo la cual se fue
conformando en México el régimen de banca universal. Lo idéneo hubiera sido que
las cabezas de esos grupos financieros fuesen sociedades tenedoras o “holding”,
pero no ocurrié asi.

Fueron los bancos de depésito los que gradualmente procedieron a conformar
sus grupos financieros, iniciAndose la tendencia, como ya se ha dicho, con el
establecimiento de su sociedad financiera.

Todo este proceso evolutivo pasé aparentemente inadvertido a los
legisladores y también a las autoridades regulatorias en materia financiera del pais.

La Ley Bancaria de 1941 inspirada, como ya se ha dicho, en el principio de la
especializacibn se mantenia en vigor, mientras que en la realidad el sistema
financiero avanzaba hacia un modelo de banca universal mediante la formacién
paulatina de las agrupaciones financieras. Uno de los primeros consorcios en
avanzar hacia esa forma de organizacion y ostentarse abiertamente como tal fue el
encabezado por Seguros La Latinoamericana a cuyo alrededor se agruparon el
Banco del Pais, Fianzas Lotonal y Seguros La Continental, entre otras entidades.

El modelo general de agrupacion financiera que se fue formando en México
resultd de preferencia el que tenia como cabeza a un banco de depésito. Asi,
usualmente un banco de depdsito conseguia agrupar como filiales a una financiera,
una hipotecaria, un departamento de ahorro y un departamento de fideicomiso. Mas
adelante, el proceso continuaba hasta su agotamiento mediante la adquisicion de
una compafia de seguros y otra de fianzas, un almacén general de depdsito y una
casa de bolsa. Mas tarde, ese cuadro de organizacién se completd mediante la
incorporacion de una entidad de arrendamiento financiero y probablemente una filial
dedicada al factoraje.

Por dltimo, el modelo no cancelaba la opcion de adquirir como filiales a
entidades de otro tipo, como empresas de los sectores industriales y de servicios.
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Dos tendencias propiciaron en México la conformacion de los grupos
financieros. La tendencia principal fue hacia la agrupacion de instituciones de distinta
especializacion o giro para explotar la complementariedad de los servicios
financieros y las ventajas operativas y mercadotécnicas de ofrecerlos en forma
integrada. La otra tendencia fue hacia la fusién o integracién de instituciones de un
mismo ramo, principalmente bancos de depdsito. Este fendmeno que cobré mucho
auge en Estados Unidos y Europa durante la década de los sesenta se debio
fundamentalmente a los incentivos para explotar las economias de escala.

La mayoria de los grupos financieros mexicanos estaban ya constituidos y
operaban abiertamente cuando, muy tardiamente, se tomé la decisién de reconocer
legalmente su existencia. Con esa finalidad, en diciembre de 1970 se promulgé una
disposicion a cuyo amparo se reconoceria la existencia de esos grupos o
agrupaciones imponiéndoles la obligacion de seguir una politica financiera
coordinada y de establecer un sistema de garantias reciprocas en caso de la pérdida
de sus capitales pagados. Segun las nuevas normas, un grupo financiero era un
conglomerado cuyas empresas filiales seguian una politica financiera coordinada y
entre los cuales existian nexos patrimoniales de importancia.

A pesar de la imprecision de esta definicion, y la cual suscité en su momento
muchas criticas precisamente por su vaguedad, el proceso de reconocimiento oficial
para los grupos financieros que ya existian avanz6 con rapidez durante el primer
lustro de la década de los afios setenta. Asi, hacia diciembre de 1974, las
autoridades anunciaron que hasta ese momento habia sido reconocida oficialmente
la conformacion de 15 grupos financieros.

La autoridad agregé que en algunos de esos casos se habia logrado la
agrupacion entre instituciones medianas y pequefias que operaban en provincia,
coadyuvando con ello al objetivo de propiciar un desarrollo bancario mas equilibrado.
Entre los 15 grupos financieros reconocidos oficialmente hacia finales de 1974
sobresalian los formados alrededor de los siguientes bancos: Banco Nacional de
México, Banco de Londres, Banco Comercial Mexicano, Banco del Pais, Banco de
Industria y Comercio y Banco Internacional (Campos, 1963,p12).

2.1.3 Banca Mdltiple.de

Aparte del reconocimiento oficial a la existencia de los grupos financieros la otra
gran reforma adoptada en México en materia de banca durante la década de los
setenta fue la creacion de la llamada banca multiple. La adopcién en México del
sistema de banca mdultiple o general fue un proceso de aproximaciones que se
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cumplié en tres etapas. La primera de ellas implicé una reforma legal un tanto
limitada puesto que la Ley simplemente anunci6 la implantacion en México de esa
figura institucional, en diciembre de 1974.

Posteriormente, vinieron una serie de reformas en diciembre de 1978.
Finalmente, al amparo de ese marco legal procedio la conformacién de los bancos
multiples.

Los grupos financieros fueron un antecedente histérico importante de la banca
multiple. Desde su establecimiento, la mayoria de estos grupos contaban ya con los
elementos institucionales constitutivos de la figura de banco multiple: un banco de
deposito, una sociedad financiera y una hipotecaria. Asimismo, de tiempo atras los
propios bancos de depdsito disponian ya de departamentos para el ahorro y las
operaciones fiduciarias. Toda vez que estas Ultimas variantes eran complementarias
de las operaciones de deposito, financieras e hipotecarias, por la ley que cred la
banca multiple qued6 prohibido que esas Ultimas operaciones pudieran ser ejercidas
en forma independiente por instituciones especializadas. El escenario estaba ya
maduro para una evolucion estructural. Asi, la banca multiple se defini6 como una
sociedad autorizada para ejercer las siguientes operaciones: depoésito, ahorro,
intermediacién financiera e hipotecaria y operaciones de fideicomiso.

En razon de las economias de escala obtenibles la banca mdultiple resultaria
claramente superior a la especializada como férmula para promover la eficiencia en
el sector financiero. Se argument6 también que la banca multiple permitiria un mejor
aprovechamiento de la capacidad instalada a la par que la supresion de duplicidades
en los servicios administrativos de las instituciones. Se penso asimismo que la banca
multiple permitiria una mayor penetracion de los bancos mexicanos en los mercados
financieros del exterior, merced a un mayor peso cualitativo en esos mercados.

En las reglas practicas que se expidieron para la constitucién de los bancos
multiples se penso6 en un principio que éstos surgieran de la fusion de un banco de
depdsito, de una financiera y de unas sociedades hipotecarias ya existentes. De esa
triada, cualquiera de las tres instituciones podia ser la que fusionara.
Posteriormente, en 1978 se flexibilizd este criterio al abrirse la posibilidad de otorgar
autorizacion para el surgimiento de bancos multiples de nueva creacion.

Como hemos dicho, el proceso de fusiones y la creacién de los nuevos bancos
multiples se iniciaron en diciembre de 1976 y concluyeron en abril de 1980.

Los primeros cinco bancos multiples en crearse fueron los siguientes: Multibanco
Mercantil de México, Banpacifico, Banca Promex, Banco de Crédito y Servicios y
Unibanco, en éste ultimo caso la sociedad fusionante fue Financiera de Fomento
Industrial. La primera de las grandes instituciones que se constituyé en banco
multiple fue Comermex (enero de 1977), seguida por Banamex (marzo de 1977),
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Internacional (julio de 1977), Atlantico (julio de 1977), Serfin (octubre de 1977) y
Bancomer (noviembre de 1977). Finalmente, de los 34 bancos multiples que en total
se formaron en ese lapso de transicion, los ultimos cinco fueron los siguientes: Banco
Obrero (septiembre de 1979), Banco Mexicano Somex (enero de 1980), Banco
Monterrey (enero de 1980), Banco del Centro (enero de 1980) y Banco Aboumrad
(abril de 1980).

Para terminar, una aclaracion. El establecimiento de los bancos mudltiples no
implicé la desaparicion de los grupos financieros.
(Torrent, 2009, p.14; 16b, p32)
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Cuadro lll. cuadro Cronoldgico Sintetizado de la Evolucién de las Sucursales Bancarias.

Afio

1830

1837

1864

1875-1880

1881

1882

1883

1884

1889

1897

1908

1974

1978

1980

Siglo XX

APORTACION

Origen oficial de la banca el cual lo marco la fundacién del Banco Avié Industrial por parte de Lucas Alaméan vy el cual
fue autorizado por el decreto del presidente Anastasio Bustamante.

Se crea el Banco Nacional de Amortizacion de la moneda de cobre como resultado de la Promulgacién de una Ley que
prohibia la acufiacién de monedas que no fueran de oro ni plata el cual tendria la funcién de reemplazar y amortizar la
moneda de cobre

El 1 de agosto de 1864 fue creado el primer Banco Privado llamado el banco de Londres y México durante el imperio de
Maximiliano de Habsburgo, a esta institucion se reconoce el mérito de haber introducido a México los billetes de

bancos, ademas de realizar operaciones de compra y cambio de monedas, giros, cobranzas, descuentos mercantiles,
depdsitos a plazo fijo y a la vista.

Chihuahua fue el estado excepcional al ser el Unico cuyo congreso autorizé cuatro bancos: Santa Eulalia, Mexicano,
Minero Chihuahuense y banco de Chihuahua.

El Congreso de la Unién Aprob6 la creacion del banco Nacional Mexicano que emitié billetes de uno a mil pesos

El Banco Mercantil Mexicano abrié sus puertas el 27 de marzo de 1982 a pesar de no contar con concesion oficial,
gozo de la confianza y estimacion de la clientela por la solvencia moral y econémica de sus socios fundadores.

También en este afio se fund6 el Banco Nacional Hipotecario.

E establecié el Banco de Empleados formado por trabajadores publicos con el objeto de otorgar préstamos a los
empleados y pensionistas del Gobierno Federal.

Con la crisis de 1984 el Banco Nacional Mexicano y el Mercantil Mexicano se fisionaron a partes iguales para formar la
nueva institucién denominada “Banco Nacional de México”

En este afio se promulgo un cédigo nuevo de m el cual desecho los privilegios del Banco Nacional de México el cual
requeriria nuevamente de la autorizacion de la Secretaria de Hacienda y el Congreso de la Unién.

En este afio se emiti6 la Ley General de Instituciones de Crédito esta Ley fijo las bases generales y uniformes para el
establecimiento de bancos.

Se motivé la Promulgacion de reformas a la Ley General de Instituciones de crédito de 1897, en lo que uno de los
objetivos fue reducir la multiplicidad de Instituciones Emisoras.

En este afio se dice que ya era reconocido oficialmente la conformacién de los Grupos Financieros.
Se da el primer antecedente bancario con el mandato de Carlos Ill, del Novohispano Banco de Avi6 y Minas.
En diciembre de 1978 de dio la conformacién de los Bancos Mdltiples

El proceso de fusiones y la creacién de nuevos bancos mdltiples se iniciaron en diciembre de 1976 y concluyeron en
abril de 1980.

La actividad Bancaria se realiz6 sin Bancos.

Los medios de pago fueron: monedas metalicas nacionales y extranjeras, el truque pagares y vales.

Fuente: (Elaboracion propia, 29 de mayo 2010).
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2.1.4. Como se constituye la Banca Mdltiple.

Para constituirse como instituciéon de Banca Mdltiple en la Ley de instituciones
de crédito se establece que se requiere autorizacién federal, que el capital estara
formado por acciones serie A, cuando menos el 51%, y que el 40% podra estar
formado por acciones de tipo B o L, asi mismo en el texto de la Ley se sefala que
ninguna persona podra tener mas del 5% de las acciones serie A 0 B y que, Si
ocurriera, debera contar con el permiso de las autoridades y no podra ser por mas
del 20%.

Las diferencias entre las acciones “A” y “B” se relacionan principalmente con
quienes pueden ser sus posibles adquirientes.

ARTICULO 18.- Las acciones emitidas por la controladora en todo tiempo deberan
mantenerse en depdsito en alguna de las instituciones para el depésito de valores
reguladas en la Ley del Mercado de Valores, quien en ningdn momento se
encontrara obligada a entregarlas a sus titulares. Dichas acciones podran dividirse en
tres series:

I. La serie "A", que debera representar el cincuenta y uno por ciento del capital
pagado de la sociedad.

Las acciones de esta serie sOlo podran adquirirse por personas fisicas mexicanas;
por el Fondo Bancario de Proteccion al Ahorro, asi como por el fondo de proteccién y
garantia a que se refiere la Ley del Mercado de Valores;

Il. La serie "B", que podra representar hasta el cuarenta y nueve por ciento del
capital pagado de la sociedad.

Las acciones de esta serie s6lo podran adquirirse por personas sefialadas en la
fracciobn anterior; por personas morales mexicanas cuyos estatutos contengan
clausula de exclusion directa e indirecta de extranjeros, asi como por inversionistas
institucionales de los mencionados en el articulo 19 de esta Ley, y

lll. En su caso la serie "C", que podra representar hasta el treinta por ciento del
capital pagado de la sociedad y sélo se emitira con autorizacion de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

ARTICULO 24.- El consejo de administracion estara integrado, a eleccion de los
accionistas de la sociedad, por once o por veintidés consejeros, o por multiplos de
once.
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En el primer caso, los accionistas de la serie "A" designaran a seis consejeros. Los
de la serie "B" hasta cinco y, los de la serie "C", por cada diez por ciento del capital
pagado correspondiente a esta serie, podran nombrar a un consejero.

En el segundo caso, los accionistas de la serie "A" designaran a doce miembros. Los
de La serie "B" hasta diez vy, los de la serie "C", por cada cinco por ciento del capital
pagado correspondiente a esta serie, podran nombrar a un consejero.

Los accionistas de cada una de las series, que representen cuando menos un diez o
un cinco por ciento del capital pagado de la controladora, tendran derecho a designar
un consejero de la serie que corresponda, segun se trate de consejos de
administracion integrados por once o por veintidos miembros, respectivamente. Sélo
podra revocare el nombramiento de los consejeros a que se refiere este parrafo,
cuando se revoque el de todos los demas de la misma serie.

Lo méas importante respecto a las Instituciones de Crédito son las operaciones
gue se les permite realizar, segun el art. 46 de la Ley:

¢ Recibir deposito Bancario de dinero

e Aceptar préstamos y créditos

e Emitir bonos bancarios

e Emitir obligaciones subordinadas

e Constituir depoésitos en instituciones de crédito y entidades financieras del
exterior

e Efectuar descuentos y otorgar préstamos y créditos

e Expedir tarjetas de crédito con base en contrato de aperturas de crédito en
cuenta corriente.
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Cuadro IV.Bancos Mdltiples que operan en México.

Banamex Quadrum

BBVA- Bancomer Dresdner

Vital ING Bank
Citibank Invex

Santander Mexicano Comercia Bank
Mercantil del Norte Banregio

Inbursa Bank Of América
Centro Bansi
Interacciones Bank Of Tokio

JP Morgan Chase Manhattan
Afirme BNP

Ixe GE Capital (alianza)
Banco de Boston ABN Ambro Bank
Del Bajio American Express

Republic National Bank Of New
York

Mifel

Bank One

Deutsche Bank

Fuente: (Villegas, 2002).

1.2 ¢QUE SON LAS SUCURSALES BANCARIAS?

Son instituciones de crédito que requieren de una “concesioén” del gobierno
federal, para poder realizar las operaciones que la Ley cataloga como actividades de
Banca y Creédito.

Se trata de entidades constituidas por la Ley, como sociedades andnimas, que
ejercen el crédito en forma masiva y profesional, de ahi que también se les conozca
como instituciones de crédito.

La caracteristica basica de toda institucion de crédito es el papel de
intermediacién que desempefian; captan por una parte recursos del publico y los
ponen a disposicibn de otras personas que los requieren para beneficio de sus
actividades productivas, de distribucion o consumo (Farias Pérez, 1981, p7).
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2.3 TIPO DE SUCURSALES BANCARIAS.

a. Bancos de Depadsito.

Estos bancos se encuentran regulados por las disposiciones contenidas en los
articulos del 10 al 17 de la Ley General de Instituciones de crédito y Organizaciones
Auxiliares y se caracteriza por intervenir en operaciones crediticias a corto plazo.

b. Bancos o Departamento de Ahorro.

Estan autorizados por recibir depdsitos de Ahorro del Publico en general,
entendiéndose por tales, los depdsitos bancarios con interés hasta de $500000.00
(quinientos mil pesos).

Las actividades de estos bancos se encuentran reguladas por las disposiciones
contenidas los articulos del 18 al 25 de la Ley General de las Instituciones de Crédito
y Organizaciones Auxiliares, los depésitos bancarios con interés hasta de
$500000.00 (quinientos mil pesos).

c. Sociedades Financieras (Banca Especializada).

Atienden necesidades de crédito a mediano y largo plazo, apoyando su
intervencidn a empresas que actien en el campo productivo, como son la industria,
la agricultura, la ganaderia, entre otras, y secundariamente les esta permitido otorgar
financiamiento a actividades de distribucion.

d. Bancos Hipotecarios.

Son instituciones cuya funcién principal es realizar operaciones de crédito
hipotecario a largo plazo, garantizadas por bienes muebles.

Captan recursos del puablico inversionista, a través de depdsitos a largo plazo,
representados por certificados o constancias de depdsito a plazo fijo o retirable en
dias preestablecidos, cuyos plazos variables pueden ser de 1 dia, a una semana o
hasta 725 dias.

Las actividades de los bancos hipotecarios, especificamente, se encuentran
reguladas por las disposiciones contenidas en los articulos del 34 al 39 de la Ley
General de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares.
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e. Bancos o Departamentos Fiduciarios.

Estos bancos forman parte de una institucion de crédito que explota un ramo
principal, tomando en cuenta de que la Ley de la materia permite el ejercicio
simultaneo de esta actividad, con alguna de otras establecidas.

Las instituciones fiduciarias registran en su contabilidad y en contabilidades
especiales que deberan abrir por cada contrato de fideicomiso, mandato, comision,
administracion o custodia, el dinero y demas bienes, valores o derechos que les
confien, asi como los incrementos o disminuciones, por los productos o gastos,
debiendo coincidir invariablemente los saldos de las cuentas controladoras de la
contabilidad de la institucion, con los de las contabilidades especiales.

f. Bancos de Capitalizacion.

Estan autorizados para contratar la formacion de capitales pagaderos a fecha
fijla o eventual, a cambio de pago de primas periddicas o Unicas, ofreciendo estos
contratos al publico mediante la emision de titulos o pdlizas de capitalizacion.

Las actividades de estos bancos estdn reguladas por las disposiciones
contenidas en los articulos del 40 al 43 de la Ley General de Instituciones de Crédito
y Organizaciones Auxiliares. [Farias Pérez, 1981ap.19; 1981b, p.29].

2.4 SERVICIOS BANCARIOS.

Los servicios que ofrecen las instituciones varian de acuerdo a los convenios que
han realizado cada institucion con sus distintos clientes, pero en general, en casi
todas las instituciones se pueden solicitar los siguientes servicios:

* Cuenta de nOmina.
La Ley de las Instituciones de Crédito establece lo siguiente:

“Articulo 48 Bis 2.- Las instituciones de crédito que reciban depositos bancarios de
dinero a la vista de personas fisicas, estaran obligadas a ofrecer un producto basico bancario
de depdsito, incluyendo un producto de némina, en los términos y condiciones que determine
el Banco de México mediante disposiciones de caracter general, considerando que aquellas
cuentas cuyo abono mensual no exceda el importe equivalente a ciento sesenta y cinco
salarios minimos diarios vigente en el Distrito Federal, estén exentas de cualquier comision
por apertura, retiros y consultas en la institucién que otorgue la cuenta.
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El Banco de México, considerara la opinion que las instituciones de crédito obligadas,
le presenten sobre el disefio y oferta al publico del producto sefialado en el parrafo que
antecede.”

* Cuenta de cheques.

Es un instrumento de pago, un titulo de crédito, en medio fisico (papel) que
permite a su emisor o librador realizar pagos sin hacer uso de dinero en efectivo.
Para que un cheque sea valido, éste debe cumplir con ciertos requisitos o
estandares establecidos por las autoridades reguladoras y la banca en su conjunto.
Es donde se deposita el dinero que recibes. Normalmente podras hacer cheques,
retirar fondos en los cajeros automaticos y usar una tarjeta de débito para que estas
transacciones se deduzcan del saldo de tu cuenta.

* Cuentas de ahorro.

Las cuentas de ahorro son instrumentos de facil manejo y contrataciébn que
proporcionan a los clientes:

» Liquidez inmediata,

» Se pueden realizar retiros en las sucursales del banco elegido,

» Otorgan una tarjeta de débito por medio de la cual se realizan retiros y
consultas a través de cajeros automaticos, asi como se puede pagar en
establecimientos afiliados.

> Entre otros.

También en algunos bancos las cuentas de ahorro, pueden participar en sorteos
en los que pueden obtener premios monetarios o en especie.

e Inversiones a plazo.

La inversion es toda materializacion de medios financieros en bienes que van a
ser utilizados en un proceso productivo de una empresa o unidad econdmica,
comprenderia la adquisicion tanto de bienes de equipo, materias primas, servicios
etc. Desde un punto de vista mas estricto la inversibn comprenderia solo los
desembolsos de recursos financieros destinados a la adquisicion de instrumentos de
produccion, que la empresa va a utilizar durante varios periodos econémicos. En el
caso particular de inversion financiera los recursos se colocan en titulos, valores y
demas documentos financieros, a cargo de otros entes, con el objeto de aumentar
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los excedentes disponibles por medio de la percepcién de rendimientos, intereses,
dividendos, variaciones de mercado u otros conceptos.

e Fondos de inversion.

Un fondo de inversidbn es un patrimonio constituido por las aportaciones de
diversas personas, denominadas participes del fondo, administrado por una
Sociedad Gestora responsable de su gestion y administracion, y por una Entidad
Depositaria que custodia los titulos y efectivo y ejerce funciones de garantia y
vigilancia ante las inversiones.

Al invertir en un fondo se obtiene un numero de participaciones, las cuales
diariamente tienen un precio o valor liquidativo, obtenido por la division entre el
patrimonio valorado y el nimero de participaciones en circulacion.

El rendimiento del fondo se hace efectivo en el momento de venta de las
participaciones, la cual puede llevarse a cabo en el momento en que se desee.

e Créditos de automovil.

El crédito es un préstamo en dinero donde la persona se compromete a devolver
la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun las condiciones
establecidas para dicho préstamo mas los intereses devengados, y seguros y costos
asociados, si los hubiera. El crédito te permite financiar tus compras de bienes y
servicios para que lo disfrutes en el momento, pudiendo pagarlo de a poco en el
tiempo.

e Créditos para consumo.

Préstamo a corto o mediano plazo (1 a 4 afos), y que sirve para adquirir bienes o
cubrir pago de servicios.

e Créditos hipotecarios.

Dinero que entrega el banco o financiera para adquirir una propiedad ya
construida, un terreno, la construccién de viviendas, oficinas y otros bienes raices,
con la garantia de la hipoteca sobre el bien adquirido o construido; normalmente es
pactado para ser pagado en el mediano o largo plazo (8 a 40 afos, aunque lo
habitual son 20 afios).
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e Tarjetas de crédito.

Es una tarjeta de plastico con una banda magnética, a veces un microchip, y un
namero en relieve que sirve como medio de pago impuesto como norma habitual en
todo el mundo y permite el pago aplazado de lo adquirido.

Entre las mas conocidas del mercado estan: Visa, American Express,
MasterCard, Diners Club, JCB, Discover, entre otras. Las grandes tiendas y
almacenes del mundo también emiten tarjetas de crédito para sus clientes.

Los usuarios tienen limites con respecto a la cantidad que pueden cargar, pero no
se les requiere que paguen la cantidad total cada mes. En lugar de esto, el saldo
acumula interés. Se puede hacer s6lo un pago minimo asi como pagar intereses
sobre el saldo pendiente. Si se paga el saldo total, no se pagan intereses.

e Seguro.

Es el medio por el cual el asegurador se obliga, mediante el cobro de una prima,
a resarcir un dafio o a pagar una suma de dinero al verificarse la eventualidad
prevista en el contrato. El contrato de seguro puede tener por objeto toda clase de
riesgos si existe interés asegurable, salvo prohibicién expresa de la ley.

El contratante o tomador del seguro, que puede coincidir o no con el asegurado,
por su parte, se obliga a efectuar el pago de esa prima, a cambio de la cobertura
otorgada por el asegurador, la cual le evita afrontar un perjuicio econémico mayor, en
caso de que el siniestro se produzca.

El contrato de seguro es consensual; los derechos y obligaciones reciprocos del
asegurador y asegurado, empiezan desde que se ha celebrado la convencion, adn
antes de emitirse la poliza.

e Afores.

Son instituciones financieras privadas de México, que administran fondos de retiro
y ahorro de los trabajadores afiliados al Instituto Mexicano del Seguro Social y
recientemente de los afiliados al Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores al Servicio del Estado. Fueron creadas por la Ley del Seguro Social de
1997 e iniciaron su operacion el 1 de Julio del mismo afio. Su funcionamiento esta
regulado por la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, (CONSAR)
y autorizado por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
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Su finalidad es que todos los trabajadores puedan contar con una pension al
momento de su retiro, cuando los recursos de la AFORE no son suficientes para la
pension, el trabajador recibe una pension garantizada del gobierno mexicano,
equivalente a un salario minimo del Distrito Federal por dia y que se actualizara el
mes de febrero todos los afios conforme al INPC.

También puedes realizar diversos pagos de impuestos federales y locales, asi
como servicios de teléfono, gas, television de paga, telefonia celular, pagos CIE
(destinados a distintos proveedores de servicios como pueden ser colegios,
financieras, agencias de viaje, automotrices, establecimientos comerciales, entre
otros).

Asimismo, se pueden hacer traspasos a cuentas de terceros, traspasos
interbancarios, giros nacionales e internacionales, compra de divisas extranjeras,
cheques de viajero.

Sin embargo, a pesar del gran numero de servicios que ofrecen las sucursales
bancarias, lo recomendable es utilizar la banca en linea ya que proporciona casi los
mismos servicios, de una manera mas segura y con la ventaja de hacerlo desde la
comodidad del hogar u oficina, ademas de que ahorraras mucho tiempo.
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CAPITULO III.
SUCURSALES BANCARIAS DE LA CIUDAD DE AMECAMECA.

3.1 ANTECEDENTES DE SANTANDER.

El Banco de Santander se funddé en 1857. En
& Santander principio operaba solo en la provincia de Santander

(hoy Cantabria) pero posteriormente se expandio

por toda Espafia comprando numerosos bancos.

El Grupo Santander procede de la fusion realizada entre el Banco Santander y
el Banco Central Hispano (BCH) en el afio 1999.

En mayo de 2000, Banco Santander Central Hispano (BSCH), a través de su
filial en México Grupo Financiero Santander Mexicano, adquirié el control definitivo y
completo de Grupo Financiero Serfin, al pagar 14 mil 650 millones de pesos por el
total de las acciones de la institucién mexicana.

La combinacion de Grupo Financiero Serfin y Grupo Financiero Santander,
ambas ahora filiales de BSCH, dio lugar al tercer grupo financiero de México, con
una participacion de mercado de 18 por ciento en activos totales.

En septiembre de 2002, Grupo Financiero Santander Serfin anuncié
integracién en una sola operacion y marca.

En los primeros dias de 2003 inici6 el cambio de imagen de las sucursales de
Santander Mexicano y Serfin en un solo banco que se denomina Santander Serfin.

Hasta agosto de 2007, su denominacion social era Banco Santander Central
Hispano, mas conocido por sus iniciales, BSCH. El dia 13 de ese mismo mes, se
cambio dicha denominacion por la actual de Banco Santander.

3.2 ANTECEDENTE DE SANTANDER SUCURSAL AMECAMECA.

i La Sucursal mas antigua de Amecameca Estado de México, hace muchos
anos como Serfin.

¥ Hace 10 afios se fusiond con Proar Serfin tomando el nombre de Santander
Serfin.
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M Aproximadamente 2 afios como Santander S. A. en Amecameca Estado de
México.

Cuenta con Proceso de Certificacion de Estandares de Calidad

Sucursal 5556 Santander

Director de Sucursal: Lauro Garcia Arango

Subdirector de Sucursal: Lilia Ivonne Hernandez

Direccién Plaza de la Constitucion No 11

Col. Centro Amecameca, Estado de México 56900

NEEEE

Tel. 01 (597) 978 1720 Fax 01 (597) 978 0355

subdirsuc5556 @santander.com.mx

3.3 ANTECEDENTES DE BANAMEX.

El 2 de junio de 1884, la fusion del Banco Nacional
Mexicano y el Banco Mercantil Mexicano dio vida al Banco
&3 Banamex  acional de México (Banamex).

En agosto de 2002, después de cubrir los

requerimientos de las autoridades mexicanas y estadounidenses, Banamex se
integré a Citigroup, la principal institucién financiera del mundo con presencia en
mas de 100 paises. A partir de noviembre del mismo afio, las sucursales, los
productos y servicios de Citibank y Banca Confia (integrado inicialmente a Citibank
México) se unen a la plataforma tecnolégica y de servicio de Banamex.

Y si bien 125 afios de esfuerzo no han sido una tarea facil, nuestra trayectoria
ha estado llena de constancia, dedicacion y orgullo. Tenemos la experiencia y el
conocimiento de cada uno de nuestros productos, los cuales se han adaptado a los
nuevos tiempos y a las necesidades de nuestros clientes. Por todo ello, sabemos que
nuestra historia continuara escribiéndose por muchos afios mas.

o Banamex

e Acciones y Valores Banamex
o Casa de Bolsa

o Seguros Banamexy

« Afore Banamex
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Hoy en dia, son parte de la principal compafia de servicios financieros en el
mundo, con 200 millones de cuentahabientes en mas de 100 paises.

1994. La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico les autoriza como institucion de
seguros  en los ramos de vida, accidentes y enfermedades.

1995. Iniciaron operaciones como subsidiaria de Grupo Financiero Banamex Accival

y somos pioneros en banca seguros. Después de un extenso proceso de analisis y
seleccion en busca de un socio, firmaron una alianza estratégica con AEGON, N.V.,
empresa holandesa de gran reconocimiento, que dio vida a Seguros Banamex
AEGON.

1997. La CNSF modifica la ley a la seguridad social y les autoriza a las
aseguradoras administrar pensiones. A raiz de esta decision, nace Pensiones
Banamex que abarca los ramos de invalidez, incapacidad y fallecimiento.

2002. En enero, Citigroup adquiere la participacion de AEGON, N.V. A partir de ese
momento, inician una nueva etapa combinando lo mejor de las dos instituciones, las
cuales han demostrado liderazgo, capacidad de innovacién y disciplina financiera.
Los principales canales de distribucibn de Seguros Banamex son: la red de
Sucursales Banamex, Banca Patrimonial, Crédito Familiar y tele mercadeo.

2003. Seguros Banamex es pionero en la comercializaciéon de soluciones financieras
y de inversién, con productos innovadores que optimizan las inversiones a largo
plazo y satisfacen las necesidades de retiro de clientes.

2004. En enero, la SHCP otorga el dictamen favorable para la constitucion de
Vitamédica, empresa administradora de servicios de salud integral, basada en una
red de servicios médicos especializados. Desde entonces ha prestado sus servicios
a Grupo Financiero Banamex y a otras empresas a nivel nacional.

Afore Banamex.

En esta nueva etapa en la que Afore Banamex se posiciona como una de las
empresas lideres en el mercado, quieren compartir con el cliente el orgullo de ser
parte activa de logro ya que juntos conseguiran conformar la Administradora de
Fondos para el Retiro mas grande del pais.

Hoy son mas 5 millones de clientes con los que cuentan con el respaldo y la
amplia experiencia en Sistemas de Pensiones de sus socios: Banco Nacional de
México S.A. de C.V. 89.76%, Citibank Overseas Investment Corporation 10.24%"
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Seguiran renovando sus esfuerzos y compromisos con el claro objetivo de conseguir
para para el cliente las mejores condiciones para su retiro.

Circular CONSAR 28-5, Reglas generales a las que deberan sujetarse las
administradoras de fondos para el retiro y las empresas operadoras de la Base de
Datos Nacional SAR para el traspaso de cuentas individuales de los trabajadores.

Fomento de Cultura.

En 1971, el Banco Nacional de México instituyé Fomento Cultural Banamex,
A.C., d6rgano filial sin fines de lucro, que tiene como objetivo principal contribuir al
desarrollo y difusién de su cultura. A lo largo de 38 afios de labor continua, Banamex,
a través de esta asociacion civil, refrenda su compromiso con la promocién de la
cultura en México.

Sus objetivos son:

> Ser un vehiculo impulsor del compromiso del Grupo Financiero Banamex con
la educacion, la cultura y las tradiciones de México.

> Promover la investigacion de su historia y del patrimonio artistico nacional.

> Acercarse al ambito cultural de México y del mundo con proyectos de alta
calidad artistica.

> Desarrollar proyectos y programas que realcen la identidad y los valores de
las tradiciones mexicanas.

> Apoyar al rescate y conservacion del patrimonio histérico, arquitectonico y
artistico del pais.

> Establecer alianzas con otras instituciones, grupos o personas, para el
desarrollo de sus actividades.

Fomento Social.

Impulsar y apoyar obras y proyectos de alto impacto social es el principal
objetivo de Fomento Social Banamex, A.C. Esta institucion, filial de Grupo Financiero
Banamex, fue constituida a finales de 1992 y se encarga, entre otras acciones, de
canalizar recursos, crear fondos y operar programas que incrementan el bienestar y
la calidad de vida de grupos, comunidades y regiones en situacion de pobreza y
vulnerabilidad social.

Fomento Social apoya la labor de cientos de instituciones que ofrecen servicios
de bienestar social para los grupos con mayores carencias; impulsa la creacion de
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infraestructura en comunidades indigenas, la construccién de viviendas, el desarrollo
de proyectos productivos, de salud, educacién, capacitacion, alimentacion y
generacion de empleo; ademas de realizar acciones para dar atencion y apoyo a
familias y comunidades cuando ocurren desastres naturales

3.4 ANTECEDENTE DE BANAMEX SUCURSAL AMECAMECA.

Se establece en Diciembre de 1998 en Amecameca Estado de México.
Cuenta con Proceso de Certificacion de Estandares de Calidad
Sucursal 4403 Banamex

Gerente de Sucursal Judith Cano Jiménez

Direccion Av. Hidalgo No 21.

Col. Centro Amecameca, Estado de México 56900.

EERNAE

3.5 ANTECEDENTES DE BANCOMER.

1932: Se funda Bancomer en la ciudad de

17 Bancomer | México bajo el nombre de Banco de Comercio.

1982: El gobierno mexicano nacionalizo la banca
mexicana, incluyendo a Bancomer.

Diciembre 1991: Con la privatizacion bancaria, se forma Grupo Financiero
Bancomer (GFB) que retoma el control de Bancomer.

Junio 1995: Se crea el negocio de transferencias de dinero bajo el nombre de
Bancomer Transfer Services.

Diciembre 1996: Se crea la administradora de fondos de pensiones del Sistema de
Ahorro para el Retiro bajo el nombre de Afore Bancomer, asi como la empresa
especializada en banca-seguros llamada Seguros Bancomer.

Mayo 1997: Se crea el negocio de pensiones bajo el nombre de Pensiones
Bancomer.

Julio 2000: BBVA capitaliza a Bancomer con USD 1,400 millones y nace Grupo
Financiero BBVA Bancomer (GFBB) de la fusién de Grupo Financiero BBV-Probursa
Grupo Financiero Bancomer.

Agosto 2000: GFBB adquiere Banca Promex, un banco con fuerte presencia en la
region centro y occidente del pais y se consolida la mayor institucién financiera de

65



México.

Junio 2002: Grupo Financiero BBVA Bancomer se convierte en sociedad
controladora filial de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria como consecuencia de que
este ultimo lleg6 a detentar mas del 51% de las acciones representativas del capital
social del Grupo.

Febrero — Junio 2004: BBVA lanza una Oferta Publica de Recompra por
aproximadamente la tenencia accionaria restante de BBVA Bancomer en manos de
inversionistas minoritarios, logrando una tenencia total al cierre de la operacion de
98.88%.

Mision.
» Generar confianza al servir mas y mejor a sus clientes, con transparencia e
integridad, ofreciendo siempre productos y servicios de la mas alta calidad.
» Proporcionar a sus colaboradores las mejores condiciones para su
desarrollo integral.

» Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a sus accionistas.
» Apoyar el bienestar social como una resultante de la actividad de negocio.

La principal subsidiaria de GFBB es BBVA Bancomer (Bancomer), institucion
bancaria lider que opera bajo el esquema de banca de servicios universales,
mediante una red total de sucursales a diciembre de 2009 de 1,797 sucursales y
6,237 cajeros automaticos, que representan 17.1% y 19.0% respectivamente, del
sistema bancario mexicano, al mes de septiembre de 2009.

El modelo de negocios de Bancomer se basa en la sofisticacién del cliente a
través de unidades de negocio que atienden las necesidades y deseos especificos
de cada segmento, disefiando una oferta de productos y servicios a la medida,
respaldados por la calidad y solidez de la marca Bancomer. Asi mismo, cada unidad
especializada para individuos o empresas tiene su propia red de distribucion.

3.6 ANTECEDENTE DE BANCOMER SUCURSAL AMECAMECA.

i Se establece en Agosto 2003 por el Gerente Javier Sotelo Barcenas, dando
continuidad por el Gerente Javier Bonavel, no existe algun tiempo definido en
cuanto al cargo de Gerencia.

KM Cuenta con Proceso de Certificacion de Estandares de Calidad
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i Sucursal 5057 Bancomer.
i Gerente de Sucursal Ruth Peralta Fonseca.
M Direccion Av. Fray Martin de Valencia No 7.
Col Centro Amecameca Estado de México 56900

Tels. 01 (597) 978 5061, 01 (597) 978 5066

3.7ANTECEDENTES DE HSBC.

HSBC es un banco global que cuenta
HSBC ‘X’ El banco local del mundo con una red internacional de 9,500

oficinas distribuidas en méas de 86

paises de Asia, Europa, Norte América,

Latinoamérica, el Medio Oriente vy
Africa. HSBC emplea a méas de 335,000 personas y atiende a mas de 125 millones
de clientes.

HSBC en las Américas

Desde el 2007, América es el continente en el cual HSBC tiene el mayor nimero
de empleados. Con mas de 68,000 colaboradores en 16 paises, HSBC tiene una
cobertura a lo largo de todo el continente, desde Canadd hasta Argentina.

El desarrollo de esta red en América es producto de un agresivo plan de
expansion regional desde mediados de los 90, complementada con recientes
adquisiciones y apertura de nuevos negocios.

En 1997, HSBC adquiere el Banco Roberts en Argentina con negocios de
banca, seguros, EPS y fondos de pensiones y en el mismo afio adquiere el Banco
Bamerindus en Brasil, pais en el que HSBC cuenta hoy con mas de 28,000
empleados.

Consolidando su presencia en los mercados mas importantes del continente, en
el 2000 adquiere Bital, el cuarto grupo financiero de México.

En el 2003 consolida su posicion de liderazgo en Financiamiento de Consumo
con la adquisicion de Household International, la segunda financiera de consumo de
Norte América y la compra de Losango en Brasil.
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La expansion del grupo durante el 2006 incluyo6 la compra del BNL en Argentina,
las operaciones de Lloyds en Paraguay, el inicio de operaciones en el Perd y el
anuncio en Julio de la adquisicion de Banitsmo, el principal banco de Centro América
con operaciones en Panama, Colombia, Costa Rica, Nicaragua, Honduras y El
Salvador.

Servicios.

Tarjetas de Crédito de HSBC:

Tarjeta Platinum de HSBC Visa y MasterCard
Tarjeta Clasica de HSBC Visa y MasterCard
Tarjeta Gold de HSBC Visa y MasterCard

YV V V V

Valores HSBC.

Se ha logrado el éxito organizacional y personal mediante su compromiso
con una misién y unos valores compartidos mediante un plan practico que aclara,
comunica y alinea las practicas de su organizacion en todos los niveles y todas las
areas, mediante un conjunto funcional de valores definidos que sirven de guia y que
han sido adoptados por toda su empresa.

Valores: Equidad, Excelencia, Respeto, Integridad y Lealtad.

3.8 ANTECEDENTES DE HSBC SUCURSAL AMECAMECA.

El Gerente de Sucursal no proporciono informacién, por lo cual no se asentara
dato de antecedente.

Sucursal 991.

Gerente Sucursal Miguel Angel Ramirez Velazquez.
Direccion Av. Hidalgo No 8.

Col. Centro Amecameca Estado de México 56900

SRR
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1.9 ANTECEDENTES DE BANORTE.

En Grupo Financiero Banorte, la amplia

trayectoria en el mundo Bancario y financiero
<a» BANORTE EJ ario y

se suma a la constante actualizacion.

Nacio en 1899, cuando se fundoé el Banco Mercantil de Monterrey.

Casi medio siglo después, en 1947, se puso en marcha el Banco Regional del
Norte.

En 1986 se establecid el Banco Mercantil del Norte, S.N.C., nombre que referia la
fusion del Banco Mercantil de Monterrey con el Banco Regional del Norte.

En 1992, en el proceso de privatizacion de la banca, Banorte fue adquirido por el
grupo actual de emprendedores accionistas, encabezado por Roberto Gonzalez
Barrera.

Un afo después, con la incorporacion de los servicios de Casa de Bolsa,
Factoraje, Almacenadora y Arrendadora, se constituyd como actualmente se
encuentra.

Hoy, en pleno siglo XXI, en Grupo Financiero Banorte esta respaldado por una
historia de trabajo y motivados por un futuro prometedor.

Mision.

Satisfacer las necesidades financieras de sus clientes a través de un servicio
personalizado de alta calidad, otorgado con amabilidad y eficiencia.

Preservar la integridad y calidad de todas las operaciones, especialmente en el
manejo de sus depdsitos y capital de grupo.

Incrementar sus niveles de rendimiento que serviran de respaldo a los
depositantes, a los accionistas y como base de reinversion para el Grupo.
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Son responsables como ciudadanos y como instituciéon; buscan el liderazgo en
aquellas comunidades a las que sirven.

Quieren ser como empresa, una fuente de trabajo seria y justa, con el objeto de
tratar a cada uno de sus empleados con el mas alto sentido de igualdad y equidad.

Valores.

Etica: Guardar secretos profesionales e informacion de la empresa.

Responsabilidad: Actuar en lo que corresponda, hacen todo aquello que contribuya
al logro de los objetivos de su institucion.

Confianza: Brindar esperanza y seguridad a sus clientes y empleados, basandose
en el profesionalismo de su institucion.

Trabajo en equipo: Generar compaferismo y una correspondencia mutua,
trabajando juntos hacia sus logros de la Visién de GFNORTE.

Espiritu de servicio: Tener disposicion para ofrecer a los demas un trato amable,
apoyo incondicional, calidad, eficiencia y respuesta oportuna.

Honestidad: Actuar con inteligencia, cumpliendo con la responsabilidad asignada en
el uso de la informacion, recursos materiales y financieros.

Justicia: Otorgar a cada cual lo que le corresponde con base en la razén y la
verdad.

Austeridad: El uso racional de sus recursos humanos y econémicos con un sentido
de sobriedad y moderacion.

Rentabilidad: Buscar permanentemente la obtencion de beneficios para los clientes
y el GFNORTE.

Integridad: Trabajar, vivir y hablar con honestidad, respeto y congruencia en todas
sus manifestaciones de comportamiento de los colaboradores del GFNORTE.

Servicios que ofrece:
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En Grupo Financiero Banorte esta estructurado por subsidiarias prestadoras de
servicios de casa de bolsa, factoraje, almacenamiento y arrendamiento.

1.10 ANTECEDENTE DE BANORTE SUCURSAL AMECAMECA.

Es la mas reciente en la Ciudad de Amecameca Estado de México, se
establece en Noviembre de 2007.

Cuenta con Proceso de Certificacion de Estandares de Calidad

Sucursal 1578 Banorte.

Titular de Sucursal Miguel Angel Rodriguez Salazar.

Cuenta con un CAT (Centro de Atencidn).

Direccion 20 de Noviembre No 1.

Col. Centro Amecameca Estado de México 56900

Tel. 01 (597) 978 1616 Red. 5978 1616 Dir. (597) 978 1440 Fax 01 (597) 978 1627

NEEREEN B’

hugo.ramirez@banorte.com
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CAPITULO IV.

ATENCION AL CLIENTE EN LAS SUCURSALES BANCARIAS DE LA CIUDAD DE
AMECAMECA ESTADO DE MEXICO.

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION CUANTITATIVA DE LAS GRAFICAS

4.1.1 Andlisis e Interpretacién gréfica de las entrevistas aplicadas a los
Clientes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca.

A continuacion se presenta la interpretacion grafica en porcentajes de las
entrevistas realizadas a los Clientes de las Sucursales Bancarias en la Ciudad de
Amecameca Estado de México.

1.- ;Asiste usted a las Sucursales Bancarias de la
Ciudad de Amecameca?

Se observa con un 100% que los Clientes visitan a las Sucursales Bancarias de la
Ciudad de Amecameca Estado de México.
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2.- ¢Con que frecuencia asiste a las Sucursales
Bancarias de la Ciudad de Amecameca?

D a.- Esporadicamente

BOb.- Con frecuendia

En la Ciudad de Amecameca, Estado de México el 51% de los Clientes
asisten con frecuencia a las Sucursales Bancarias, mientras que el 49% lo hace
esporadicamente.
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3.- ¢, Cual es la Sucursal Bancaria a la que asiste
con mayor frecuencia?

@Banorte
@Bancomer
@Santander
Banamex
@HSBC

De las Sucursales Bancarias en la Ciudad de Amecameca, Banamex se
encuentra en primer lugar con un 32%, enseguida tenemos a Bancomer y Santander
con 20% y 19%respectivamente, HSBC registra un 17% y Bancomer muestra una
asistencia del 12%.
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4.- ;Considera que la atencién que le ofrece el
personal de las Sucursales Bancarias de
Amecameca es?

//mT

\[

Ba.- Buena
@b. Regular
@Bc.- Mala

Los Clientes que asisten a las sucursales Bancarias en la Ciudad de
Amecameca, Estado de México consideraron en un 56% que la Atenciéon que
ofrecen es regular, con un 22% mencionaron que es buena y con otro 22% la
respuesta fue mala, dando asi un total del 100%.
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5.- ¢Aproximadamente cuanto es el tiempo que
usted espera para que le brinden la Atencién en las
Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca

Estado de México?

@a. De 5a10m
@b. De 11 a 15m
@c. Mas de 16m

Se identifica que de los Clientes que asisten a las Sucursales Bancarias de la
Ciudad de Amecameca, Estado de México, aproximadamente el 45% espera mas de
16 minutos para que el personal les brinde la Atencién el 40% espera de 11 a 15
minutos y el menor porcentaje con 15% los atienden en un periodo entre 5 a 10 min.
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6.- ¢ Para usted que es la Atencidn al
Cliente?

@-.- Un trato digno con
cordialidad

b.- Una buenay adecuada
orientacién

@Bc.- Ambas

En un 47% los Clientes que asisten a las Sucursales Bancarias en la Ciudad
de Amecameca, consideran que Atencion al Cliente es un trato digno con
cordialidad, un 37% opina que es una buena y adecuada orientacién y el 16%
aprecia ambas respuestas.
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7.- éCree que el personal de las Sucursales
Bancarias estan capacitadas para ofrecer
buena Atencion al Cliente?

@--si
b.- No
Bc.- Talvez

Los Clientes que asisten a las Sucursales Bancarias en la Ciudad de
Amecameca, Estado de México, consideran con un porcentaje mayor del 46% que el
personal de las Sucursales Bancarias, tal vez, esté capacitado para ofrecer una

buena Atencién al Cliente, un 28% opina que no y el 26% aprecia que si.
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8.- ¢Cree que exista favoritismo de Atencion,
por parte del personal hacia cierto tipo de
personas?

Los Clientes que asisten a las Sucursales Bancarias de la Ciudad de
Amecameca, Estado de México, opinan en un 70% que existe un favoritismo hacia
cierto tipo de personas, mientras que el 30% considera que no existe.
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9.- ¢ Considera usted que hay suficiente
personal para atender en las Sucursales
Bancarias de la Ciudad de Amecameca?

En las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca, los Clientes
aprecian con un 60% que no hay suficiente personal para atender y el 40% muestra
una respuesta positiva.
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10.-é¢ Considera que las Sucursales Bancarias
cuenten con las Politicas de brindar una
Buena Atencion al Cliente?

Oa. Si
b. No

Cc. Talvez

En un 45% los Clientes que asisten a las Sucursales Bancarias en la Ciudad
de Amecameca, consideran la probabilidad que la institucion bancaria cuente con
un manual de politicas para brindar una buena atencién al cliente. El 30% opina que

no tienen un manual y un 25% aprecia que si existe en la sucursal bancaria dicha
guia de procedimientos.
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11.- ¢Usted como se considera como Cliente
en las Sucursales Bancarias de la Ciudad de
Amecameca?

a.- La parte fundamental
b.- Simplemente el que compra

c.- Ambas

Los Clientes que asisten en las Sucursales Bancarias en la Ciudad de
Amecameca se consideran en un 40% la parte fundamental, en un criterio del 15%
simplemente el que compra y con el 45% opina que ambas.
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4.1.2 Analisis e Interpretacion grafica de las entrevistas aplicadas a los
Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca.

A continuacién se presenta la interpretacion gréfica en porcentajes de las
entrevistas realizadas a los Gerentes de las Sucursales Bancarias: Santander,
Bancomer y Banorte en la Ciudad de Amecameca, Estado de México.

Es importante mencionar que los Gerentes de las Sucursales Bancarias de
HSBC y Banamex no dieron apertura a la Entrevista, por lo que en las siguientes
graficas se mostraran con un total del 40%.

1. ¢Coémo considera Ud. la Atencién al
Cliente brindada por el personal de la
Sucursal?

@a. Buena

[b. Regular

@c. Mala
0% 0%

od. Sucursales que no
dier6n Entrevista

Los Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca en un
60% consideran que la Atencion al Cliente brindada por su personal es buena.
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2. ¢Considera que la Atencion al Cliente
brindada por el personal es la adecuada?

40% Pa. Si
b. No

c. Sucursales que no
dieron Entrevista

Los Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca
consideran a un 60% que la Atencion brindada por su personal es la mas adecuada a

los Clientes.
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3.

0%

¢El personal sabe que es Atencion al
Cliente?

40%

—

60%

@-. Si
'b. No

c. Sucursales que
no dierén Entrevista

El 60 % de los Gerentes entrevistados de las Sucursales Bancarias de la Ciudad
de Amecameca, Estado de México opina que su personal sabe qué es Atencion al

Cliente.
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4. ¢Con que Frecuencia recibe
capacitacion el personal sobre Atencién al
Cliente?

@a. Unavez al afio

40% tlb;Mas de 2 veces al
afo
\ Oc. Nunca
/ @d. Mas de 2 veces al
\ mes

Be. Sucursales que no
dierén Entrevista

En las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca, Estado de México el
personal recibe capacitacion una vez al afio en un 40%, se considera que el 20%
mas de 2 veces al mes.

Los Gerentes comentan que se toma capacitacion en su mayoria con un 70%
virtual y presencial con un 30%. Es necesario aclarar que existieron gerentes de
sucursales que no contestaron esta entrevista y que son los que se aprecian en el
0%

86



5. ¢Aplica el personal alos clientes los
fundamentos aprendidos en cuanto a la
capacitacion de Atencion al Cliente?

@-. Si

@b. No

c. Sucursales que no
0% dieron Entrevista

Para los Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca,
Estado de México consideran en un 60% que el personal aplica los fundamentos

aprendidos en cuanto a la capacitacion de Atencién al Cliente.
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6. ¢La Sucursal cuenta con algun Manual
sobre Atencién al Cliente?

Pa. Si

b. No

Oc. Sucursales que no
dierén Entrevista

El 60% de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca, Estado de
México cuentan con Politicas y Decélogo, que hace referencia a Atencién al Cliente,
para los Gerentes es considerado “Manual’.
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7. ¢Con cuantos manuales cuenta la
Sucursal?

(a. Uno
@b. Mas de uno
Oc. Ninguno

Od. Sucursales que no
dierén Entrevista

Las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca cuentan con un solo
manual en porcentaje del 40% vy el 20% considera mas de dos manuales

(decalogos o politicas) para Atencion al Cliente.
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8. ¢Las Politicas que se encuentran en el
manual son aplicadas por el personal?

a. Si

Ob. No

0% 0% 60% )
@c. A veces

Od. Sucursales que no
dierén Entrevista

En las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca, Estado de México,
los Gerentes entrevistados consideraron que su personal aplica en un 60% las
politicas que se encuentran en el manual de atencién.
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Bancaria?

40% >
0% wsm——

0% 60%

9.- ¢Cree que la Atencion al Cliente es un factor
Importante para laimagen de la Sucursal

a. Si
@b. No
Oc. Tal vez

Od. Sucursales que no
dierdn Entrevista

En un 60% los Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de
Amecameca consideran que la Atencion al Cliente es el factor importante para la

imagen de la Sucursal.
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10. ¢La Sucursal cuenta con algun area
de quejas sobre Atencidén al Cliente?

- Si

b. No

c. Sucursales que no
dieron Entrevista

El 60% de los Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca
nos informaron que cuentan con un Centro de Atencién (CAT), donde se brinda
asesoria y se esmeran en considerar la opinion de los clientes.
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11. ¢Son tomadas en cuentas las quejas
qgue los clientes demandan sobre la Atencion

que se les da?
@a. Si

@b. No

Oc. A veces

0%
0%

Od, Sucursales que no
dierén Entrevista

En un 60% se toman en cuentan todas las quejas que los clientes demandan

sobre Atencién brindada en las Sucursales de la Ciudad de Amecameca, Estado de
México.
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12. ¢ Para Usted qué es mas importante?

@a. El Cliente

@b. Capital de
Inversion

40% c. Ambas

“

Od, Sucursales que no
dierén Entrevista

De los Gerentes entrevistados, que pertenecen a las Sucursales Santander
Bancomer y Banorte, el 40% considera que lo mas importante es el cliente, mientras
que el 20% restante piensa que lo mas significativo es el Capital de Inversion.
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4.2.1 Andlisis e Interpretacion grafica de Cada una de las Sucursales
Bancarias de la Ciudad de Amecameca.

A continuacién se presenta la interpretacion gréfica en porcentajes de Banco por
Banco de las Sucursales Bancarias en la Ciudad de Amecameca Estado de México.

1. ¢Considera que la Atencién que le ofrecen en la Sucursal Bancaria por
parte del personal es?

mBuena ORegular @Mala

55%

Santander

Banamex
Bancomer

Banorte
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Los Clientes de las Sucursales Bancarias tienes diferentes criterios en cuanto a la
Atencién que ofrecen.

Los Clientes del Banco Santander consideran con un porcentaje de 38% regular la
Atencion que ofrece su personal, con un 32% buena y con un 30% mala.

Los Clientes del Banco Banamex consideran con un porcentaje del 40% regular la
Atencion gue ofrece su personal, con un 30% buena y con un 30% mala.

Los Clientes del Banco HSBC consideran con un porcentaje del 55% mala la
Atencion que ofrece su personal, con un 15% buena y con un 30% regular.

Los Clientes del Banco HSBC consideran con un porcentaje del 40% mala la
Atencion que ofrece su personal, con un 28% buena y con un 32% regular.

Los Clientes del Banco Banorte consideran con un porcentaje de 45% la Atencién
buena que ofrece su personal, con un 35% regular y con un 20% mala.
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2.- ¢ Aproximadamente cuanto es el tiempo que usted espera para que le
brinden la Atencién en las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca
Estado de México?

mDe5al0m ©DODellal5m @BMasde 1l5m

56%

Santander Banamex
HSBC

Bancomer

Banorte

En la siguiente grafica observamos que entre 5 a 10 minutos de tiempo en
atender a los clientes, la sucursal bancaria que mostro el menor tiempo demora en
atender a la gente hablando de un 48%, es la sucursal bancaria de Banorte,
mientras que Santander Banamex y Bancomer se muestran los porcentajes de 23%,
20% y 26% y ocupando el ultimo lugar esta HSBC el cual obtuvo un porcentaje del
15%.

Entre 11 a 15 minutos se muestra que Santander ocupa el primer lugar con un
37%, le continua Banamex con un 32%, Bancomer con un 30%, HSBC 29% no
mostrando mucha diferencia entre estas cuatro sucursales, y en ultimo lugar con
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mejor porcentaje tenemos a Banorte mostrdndose como una de las mejores
sucursales.

Mas de 15 minutos encontramos a HSBC con un 56%, porteramente Banamex con
el 48%, Santander 46%, Bancomer con el 44% y nuevamente Banorte destacandose
con el menor tiempo de espera con el menor porcentaje del 20%.
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3.- ¢ Para usted que es la Atencion al cliente?

m Un trato digno  @Atencion y Orientacion @Ambas

55%

39% 35% 42%

Santander Banamex
HSBC

Bancomer

Banorte

Con un 55% la gente de la sucursal bancaria de HSBC coincidié con la
respuesta de que es un trato digno con cordialidad el cliente en Banorte
respondieron con un 45% la misma opinibn Banamex 42%, Bancomer 40%
Santander 39%.

Con la respuesta de Atencion y orientacion Santander y Banorte tuvieron el
mismo porcentaje 35%, Bancomer con el 34%, HSBC 33%, Bancomer con un 34%
y por ultimo encontramos a Banamex con un 26%  que considero esta respuesta.

Y ambas respuestas tenemos Santander con un 42%, continua Banamex con
un 28% Bancomer maneja un porcentaje de 26%, Banorte el 12% y HSBC EL 12%.
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4.- ;Cree que el personal de las Sucursales Bancarias estan capacitadas para
ofrecer buena Atencién al Cliente?

mSi ONo OTal Ves

58%

Santander
Banamex

HSBC

Bancomer
Banorte

En esta gréafica la interpretacion es de la siguiente manera respondiendo
positivamente Banorte se encuentra en primer lugar con un 42%, después Santander
20%, Banamex 18% Bancomer 16%, y HSBC 10%.

Respuesta negativa HSCB encabeza esta grafica con un 58% consideraron
gue el personal no se encuentra capacitado, Banamex y Bancomer tienen el mismo
porcentaje de 40%, Santander 35% y Banorte nuevamente con el mejor porcentaje
positivo es de 23%.

Y con la respuesta de tal vez en esta ocasion esta Santander con el 45%,
Bancomer 44%, Banamex 42%, Banorte obtuvo un 35% y HSBC un 32%.
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5.- ¢Cree que exista favoritismo de Atencion, por parte del personal hacia
cierto tipo de personas?

ESi ONo

69%

Santander

Banamex HSBC

Esta grafica muestra que el 69% de la sucursal bancaria de HSBC considera
que si existe favoritismo de atencién, con el 62% la sucursal de Banamex, 60%
Bancomer, Santander 59% y Banorte con el 39%.

Que no existe favoritismo de atencidon con el 61% Banorte, Santander 41%,
40% Bancomer, Banamex 38% y en ultimo lugar HSBC 31%.
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6.- ¢ Considera usted que hay suficiente personal para atender en las
Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca?

ESi ONo

0,
59% 63% 62% 64%

Santander
Banamex

HSBC

Bancomer

Banorte

La Sucursal de Banorte tiene un 45% de aceptacién que si hay suficiente
personal en las sucursales, 41% respondiendo Santander, Banamex con el 37%,
36% fue la respuesta de Bancomer y HSBC obtuvo el 35%.

Con una respuesta negativa encontramos a Bancomer con el 64%, Banamex
63%, HSBC 62%, no mostrando mucha diferencia de porcentaje entre estos tres,
después continuamos con Santander con el 59% y en Ultimo lugar Banorte que
obtuvo el 55%.
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7.- ¢Considera que las Sucursales Bancarias cuenten con las politicas de
brindar una buena Atencion al Cliente?

ESi ONo OTal Ves

55% 57% 58%

Santander
Banamex

HSBC

Bancomer
Banorte

Aqui se muestra que Banorte con un 38% considera que si se cuentan con las
politicas de brindar una buena atencion al cliente, Santander y Bancomer con el
20%, Banamex 19% y HSBC 10%.

Respondiendo que no cuentan con politicas HSBC tiene un 41%, Banorte
38%, Santander, 25%, 24% Banamex y Bancomer 22%.

Y con la respuesta de tal vez Bancomer 58% Banamex con el 57%, Santander
con el 55%, HSBC 49% y con un menor porcentaje de la encuesta Banorte con el
40%.
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8.- ¢ Usted como se considera como Cliente en las Sucursales Bancarias de la

Cuidad de Amecameca?

m La parte fundamental B Simplemente el que compra BAmbas

39%

Santander Banamex
HSBC

Bancomer

Banorte
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca, Estado de México
se observa que el personal no tiene una buena Atencién hacia los Clientes, es
regular la Atencién recibida y el tiempo de espera cada vez es mayor.

El personal de los Bancos se ha olvidado que los Clientes son la parte
fundamental de las Sucursales Bancarias y no solo el que realiza un tramite o el que
deposita dinero.

En las Sucursales Bancarias Santander y Bancomer, no cuentan con Politicas
y/o manuales de Atencién al Cliente, solo con informacion muy simple de Atencion al
Cliente y Decalogos.

Banorte es la Unica Sucursal Bancaria que maneja mas informacién sobre
Atencion al Cliente, a través de internet y son llevadas a cabo las politicas del
manual.

Los Gerentes de las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca
consideran que la Atencién al Cliente brindada por su personal es buenay la mas
adecuada, su personal sabe qué es Atencién al Cliente, ellos toman capacitacion en
su mayoria con un 70% virtual y un 30% presencial y creen que su personal aplica
los fundamentos aprendidos en cuanto a la capacitacion de Atencion al Cliente,
tienen la idea pero no saben como brindarles con calidad Atencién a los Clientes.

Las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca cuentan con un Centro
de Atencién (CAT), donde se brinda Atencién y se considera la opinion de los
Clientes, se toman en cuentan todas las quejas que los clientes demandan sobre
Atencion brindada en éstas.

También podemos decir que al hacer comparaciéon entre Cliente- Banco y los
Gerentes de las sucursales, hubo una gran visualizacién de negativa de Cliente-
Banco ya que mientras el Gerente habla de que la Atencion al Cliente que ofrece su
personal es buena, el Cliente indica que es regular.

En general, los Gerentes de Santander, Bancomer y Banorte creen que su
Sucursal ofrece una buena Atencion ya que consideran que su personal tiene
capacitacion; sabe lo que es Atencién y sobre todo que es aplicado dentro de la
misma.
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Mientras que el cliente opina lo contrario y demanda Atencion y pone en duda
que su personal cuente con capacitacion, manuales o politicas que puedan
demostrar una “buena Atencion al Cliente”

Los Bancos no visualizan a los clientes como personas si no como el dinero
que llega para manejar.

En la presente tesis se entiende como Cliente tanto aquellos que hacen uso
del Sistema Financiero Mexicano por necesidad para pagar servicios, impuestos o
cobro de programas, como aquellos que tienen una inversion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda desde el punto de vista administrativo, que los Bancos deben
crear un Manual de Politicas sobre Atencién al Cliente, para aplicarlo en las
Sucursales Bancarias en lo individual, con la finalidad de que le personal lleve
a cabo las politicas.

Los Gerentes deben realizar un estudio interno de su Sucursal para encontrar
el problema que hace que se esté llevando a cabo la falta de Atencion al
Cliente por parte del personal.

Programar y realizar cursos de capacitacion y orientacion con jefes y
empleados, no solo de Atencion si no de diferentes temas de ayuda o de
interés para el empleado y mejorar la imagen de la sucursal.

Llevar a cabo exadmenes periodicos y de andlisis con resultados, tanto para
jefes y empleados, que permitan comprobar si se estan llevando a cabo las
politicas o técnicas que se imparten en funcion de Atencién a clientes.

Motivar al personal con incentivos en especie.

Los Gerentes deben brindar Atencion personal, la cual agrada y hace sentir
importante al cliente.

Las Sucursales Bancarias deben considerar Cultura Organizacional, por ser
un elemento de relevada importancia estratégica en las organizaciones, donde
se trabaja con valores, compromiso, responsabilidad y se identifican fallas
para realizar un cambio de mejora y alcanzar indices de eficacia en Atencion
al Cliente.

Realizar por lo menos una vez al mes un cuestionario a los clientes para
verificar que se esté realizando el cambio de atencion, y se estan cubriendo
con las expectativas deseadas.

Realizar una evaluacion a los gerentes para supervisar y lograr que realicen
su funciéon como corresponde.
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ANEXOS

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION DE ATENCION A CLIENTES DE LAS
SUCURSALES BANCARIAS DE LA CIUDAD DE AMECAMECA ESTADO DE MEXICO

Objetivo: Conocer como es la Atencién al Cliente en las Sucursales Bancarias en la Ciudad
de Amecameca.

LUGAR OCUPACION EDAD SEXO FECHA

AMECAMECA

Instrucciones: Conteste segun su criterio

1. ¢Asiste Ud. a las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca?

a. Si b. No

2. ¢Con que frecuencia asiste a las Sucursales Bancarias de Amecameca?

a. Esporadicamente b. Con frecuencia

3. ¢Cual es la Sucursal Bancaria a la que asiste con mayor frecuencia?

a. Banorte b. Bancomer c. Santander d. Banamex
e. HSBC

4. ¢Considera que la atencion que le ofrecen en las sucursales Bancarias de
Amecameca es?

a. Buena b. Regular c. Mala
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10.

11.

SAproximadamente cuanto es el tiempo que usted espera para que le brinden
la Atencidn en las Sucursales Bancarias de la Ciudad de Amecameca Estado
de México?

a. De5a10m b. De 11 a 15m c. Mas de 15m
¢ Para usted que es la atencion al Cliente?

a. Un trato digno con cordialidad b. Una buena y adecuada
orientacién c. Ambas

¢,Cree que el personal de las Sucursales Bancarias estan capacitadas para
ofrecer buena Atencion al Cliente?

a. Si b. No c. Tal vez

¢,Cree que exista favoritismo de Atencién, por parte del personal hacia cierto
tipo de personas?

a. Si b. No

¢ Considera Ud. que hay suficiente personal para atender en las Sucursales
Bancarias de la Ciudad de Amecameca?

a. Si b. No

¢ Considera que las sucursales bancarias cuenten con las politicas de brindar
una buena Atencién al Cliente?

a. Si b. No c. Tal vez

uUd. Como se considera como Cliente en las sucursales Bancarias de
Amecameca?
a. La parte fundamental b. Simplemente el que compra
c. Ambas
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CUESTIONARIO DE INVESTIGACION DE ATENCION A GERENTES DE LAS
SUCURSALES BANCARIAS DE LA CIUDAD DE AMECAMECA ESTADO DE MEXICO

Objetivo: Identificar si cuentan con Manuales y Capacitaciones en la Atencion al Cliente en
las Sucursales Bancarias en la Ciudad de Amecameca.

SUCURSAL OCUPACION EDAD SEXO FECHA

Instrucciones: Conteste segun su criterio

1. ¢Cbmo considera Ud. la Atencion al Cliente brindada por el personal de la
Sucursal?

a. Buena b. Mala c. Excelente

110



Q

¢Considera que la Atencion al Cliente brindada por el personal es la
adecuada?
a. Si b. No
¢El personal sabe que es Atencion al Cliente?
a. Si b. No
¢.Con que Frecuencia recibe capacitacion el personal sobre Atencion al
Cliente?
. Una vez al afio b. Mas de 2 veces al afio c. Nunca
d. Més de 2 veces al mes
¢Aplica el personal a los clientes los fundamentos aprendidos en cuanto a la
capacitacion de Atencion al Cliente?
a. Si b. No
¢La Sucursal cuenta con manual de Atencién al Cliente?
a. Si b. No
¢,Con cuantos manuales cuenta la Sucursal?
a. Uno b. Mas de Uno c. Ninguno
¢Las Politicas que se encuentran en el manual son aplicadas por el personal?
a. Si b. No c. A veces
¢,Cree gue la atencion al cliente es un factor importante para la imagen de la

Sucursal Bancaria?

a. Si b. No c. Tal vez

111



10.¢La Sucursal cuenta con un area de quejas sobre la Atencion que se le da al
Cliente?

a. Si b. No

11.Son tomadas en cuentas las quejas que los clientes demandan sobre la
atencién que se les da.

a. Si b. No c. A veces

12.¢Para Ud. que es mas importante?

a. El Cliente b. Capital de Inversion c. Ambas
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GLOSARIO

ISO: Organizacion Internacional de Estandarizacion
CAT: Centro de Atencion

ACCIONES SERIE A: que debera representar el cincuenta y uno por ciento del
capital pagado de la sociedad.

ACCIONES SERIE B: que podra representar hasta el cuarenta y nueve por ciento
del capital pagado de la sociedad.

SFM: Sistema Financiero Mexicano

AMB: Asociacién Mexicana de Bancos

PROCESO DE MEJORA CONTINUA: El Proceso de mejora continua es un
concepto que pretende mejorar los productos, servicios y procesos.

Postula que es una actitud general que debe ser la base para asegurar la
estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay crecimiento y
desarrollo en una organizacién o comunidad, es necesaria la identificacion de todos
los procesos y el analisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el analisis de
la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de
mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones.

JUSE: Uni6n Japonesa de Cientificos e Ingenieros

EMPOWERMENT: Es un proceso estratégico que busca una relacion de socios entre
la organizacion y su gente, aumentar la confianza responsabilidad autoridad y
compromiso para servir mejor al cliente.
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