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INTRODUCCIÓN. 

El comenzar una vida laboral pareciese lo más fácil que puede haber para un estudiante 

en los últimos semestres de la licenciatura, aunque hay muchas situaciones a las cuales 

no estás preparado. 

Bien es cierto que en la escuela,  enseñan la parte teórica, que es de gran ayuda para 

desarrollarte en un entorno profesional, aunque lamentablemente no lo es todo hay 

demasiadas circunstancias dentro de las cuales no sabes cómo actuar, pero que hay que 

enfrentar para poder salir adelante. 

En este trabajo se pretende explicar, la influencia del administrador como organizador del 

servicio post-venta, utilizando herramientas como el outsourcing y el telemarketing. 

Se describe cómo es que está conformada la organización que brinda el servicio de 

contratación de personal a un tercero en este caso Banamex, por medio del conocido 

outsourcing. 

Su forma de comunicación, los lineamientos que se siguen para poder llevar a cabo las 

operaciones dentro de la organización. 

Además de dar a conocer las funciones que desempeñan cada uno de los puestos dentro 

del organigrama y como es que influye cada uno de estos para poder obtener el mejor 

desempeño posible y así satisfacer las necesidades de los clientes. 

Y como es que Banamex a su vez llega hasta su consumidor final, utilizando el 

telemarketing como medio de acercamiento o de contacto, para así poder brindar un 

servicio adicional a sus clientes. 

Vamos a describir el desempeño que se lleva a cabo dentro de la empresa, la información 

que se maneja dentro de la misma, y la importancia del buen manejo de esta con el fin de 

brindar un mejor servicio al consumidor, en este caso el primero que es Banamex, al cual 

se le brinda el servicio de contratación del personal. Al cliente de Banamex al cual hay que 

asesorarle para que pueda operar con la banca electrónica.  
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El poder dar un punto de vista de acuerdo a lo aprendido dentro de la formación 

profesional y la experiencia que se va adquiriendo día con día en el ámbito laboral.  
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COMIENZO LABORAL. 

Esta expereriencia comienza  con la necesidad de empezar una vida profesional dentro 

del área laboral elegida por nosotros. 

Con la firme idea de que no habría absolutamente ningún problema con el conseguir 

empleo, puesto que era un estudiante de los últimos semestres de la carrera de 

administración de empresas, estudiaba en la tarde, al parecer tenía todo la disposición 

para conseguir el mejor de los empleos. 

Ya en la calle frente a una realidad que se vive día a día en nuestro país, que es la  

escases de empleo o el empleo mal remunerado, encontré la sorpresa de que la mayoría 

de empleos requería de tiempo completo, experiencia, de la cual  carecía completamente 

de ella, aun así seguí en búsqueda del empleo perfecto, comprando el periódico cada fin 

de semana, colocando mis datos en todos los buscadores de empleo que encontré en 

internet, visitando bolsas de trabajo, etc. 

Así viendo como poco a poco se desvanecía esa imagen del profesionista que se come el 

mundo de una sola mordida, el que todo lo puede, quien le diría que no a semejante 

figura. 

Al recibir el rechazo de las  empresas observamos  que se requiere de mayor preparación 

cada día, aparte de todo son bajos los salarios que se ofertan en el área laboral, pues no 

son muy competitivos, ley de la oferta y la demanda. 

Al fin después de una extensa búsqueda llega un empleo, en una empresa dedicada al 

tele-marketing utilizando el outsourcing, como una herramienta para brindar un servicio de 

contratación de personal para otras empresas. 

En la entrevista como lo indicaba el anuncio, en la cual al comenzar hacen un examen de 

conocimientos académicos  básicos,  constaba aproximadamente de unas 170 preguntas, 

posteriormente una prueba que es de preguntas ortográficas, al finalizar este, hay una 

prueba de captura de datos en la computadora, en donde revisan la velocidad, la 

ortografía y la similitud de captura de los datos. 
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Al término de estas pruebas prosigue sostener una entrevista, con el personal de recursos 

humanos, en la cual hacen las preguntas básicas, ¿a qué te dedicas?, ¿Por qué buscas 

empleo?, etc.; Proporcionan una explicación muy breve sobre a que es a lo que se dedica 

la empresa, cuanto es el salario y la forma de reclutamiento que tienen dentro de la 

misma. 

Al día siguiente en la capacitación la cual es sin goce de sueldo y dura aproximadamente 

una semana, en la que dan una introducción total sobre la empresa, el salario, horarios, en 

que se basa el desempeño que se tendrá. 

Durante esta primer semana al conocer las instalaciones de la empresa, venden la idea de 

que trabajaras para “TELEPERFORMANCE MEXICO”, siendo que este es solo la marca 

registrada, con la que se ubicara la empresa, puesto que la  razón social es la denominada 

“Proveedora de Personal Especializado S.A de C.V” que es la que aparecerá en los 

recibos de nomina. 
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DESCRIPCIÓN DE TELEPERFORMANCE. 

¿Qué es TELEPRFORMANCE MEXICO? 

Es un centro de contacto o mejor conocido como call center, el cual se maneja por medio 

de outsoursing. 

En Teleperformance el propósito es el de satisfacer las necesidades de cada uno de sus 

clientes siempre superando sus expectativas. 

Esto se lograra a través de los siguientes puntos: 

1.-Manteniendo un sistema de control de calidad. 

2.-Compremetiendo a todos para hacer de la calidad,  el servicio y la mejora continua, que 

son los principios fundamentales de la empresa. 

3.-Ofreciedo una infraestructura flexible y superior en tecnología de todos los medios de 

contacto. 

4.-Contando con personal altamente calificado. 

Hay dos tipos de servicio dentro de un call center que es el inbound y el outbound. 

El Inbound no es más que telemarketing de entrada. Cuando un consumidor se comunica 

al centro de operaciones por medio del teléfono que fue anunciado a través de publicidad 

masiva, selectiva  o por correo. 

El outbound es el telemarketing de salida. Cuando el centro de telemarketing comercializa 

bienes y servicios efectuando llamadas a nombre de la empresa que representa. 
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Misión de Teleperformance México. 

Trabajar como equipo de nuestro cliente y conocer a fondo su negocio es nuestra misión. 

Ofrecerle soluciones, representarlo es nuestra fortaleza. 

Nos dedicamos a comercializar interactiva mente los bienes y servicios de nuestro cliente, 

a través de actividades integrales  de mercadotecnia  directa, para hacerlo líder en su 

campo, logrando los mejores resultados en su relación costo-beneficio. 

A través de una constante innovación, nuestra misión es extender nuestro liderazgo, 

estableciendo altos estándares en la forma en que servimos y apoyamos a nuestros 

empleados, nuestros clientes, nuestros accionistas y las comunidades en donde vivimos. 

Al hacerlo lideramos  la industria de los centros de contacto transformándola, de ser una 

necesidad utilitaria a una con gran valor estratégico para nuestros clientes. 

El objetivo de Teleperformance. 

Ser líder en servicios integrales de mercadotecnia directa en México. 

Ser una empresa de comercialización interactiva con alcance multinacional, basado en 

nuestro compromiso de satisfacción al cliente. 

La política general de calidad dentro de Teleperformance México. 

Es el proporcionar servicios de valor agregado a través de operaciones de call center en 

outsourcing satisfaciendo las necesidades de cada uno de nuestros clientes y buscando 

en todo momento superar sus expectativas de calidad, servicio y efectividad. 

Para cumplir con esa política de calidad se llevan a cabo los siguientes pasos. 

 Estableciendo y manteniendo un sistema de gestión de calidad conforma a la 

norma ISO 9001. 

 Involucrando y comprometiendo a toda la organización para hacer de la 

calidad, el servicio y la mejora continua. 
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 Ofreciendo a nuestros clientes una infraestructura flexible y superior en 

tecnología que permite un mejor y más eficiente aprovechamiento de todos los 

medios de contacto. 

 Contando con personal competente y buscando el desarrollo permanente de 

sus capacidades y conocimientos 

Seguridad. 

En cuanto a este tema respecta, es muy sencillo puesto lo que se trata de evitar es la 

extracción de información tanto de la misma empresa como de los clientes para los cuales 

se opera. 

Se menciona y se recalca que dentro del piso de operaciones esta prohibido llevar. 

1. Memorias USB. 

2. Discos compactos.  

3. Disquetes. 

4. Cámaras fotográficas. 

5. Cámaras de video. 

6. Teléfonos celulares. 

7. Laptops. 

También se recomienda que nunca. 

 Reveles tus contraseñas. 

 Divulgues la información operativa de la empresa. 

 Dejar información de trabajo en tu estación de trabajo. 

Al ingresar como ejecutivo telefónico además de proporcionar toda la información antes 

mencionada, dan a conocer las principales reglas de la etiqueta telefónica. 
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La etiqueta telefónica no es más que la forma en la se deberá atender una llamada ya sea 

que sea de entrada o de salida. 

Las principales reglas son las siguientes: 

1. Contestar inmediatamente. 

2. Saludar al cliente (buenos días, tardes o noches). 

3. Presentar el área (se debe de identificar el área a la que pertenecemos para 

que el cliente sepa a donde llama). 

4. Presentación personal (nombre y apellido). 

5. Identificar a tu contacto (solicitar el nombre del cliente). 

6. Indica el motivo de tu llamada u ofrece asistencia. 

7. Escucha activamente (es importante afirmar que si estas atendiendo, se sugiere 

utilizar frases como, correcto, así es, comprendo, entre muchas otras). 

8. Personalizar la llamada (llamar al cliente por su primer apellido 

preferentemente). 

9. Sonreír con la voz (utilizando frases amables y un buen tono de voz). 

10. Anunciar y agradecer los tiempos de espera. 

11. Dar señales de presencia activa (le sigo atendiendo, etc.). 

12. Recapitular (antes de terminar la llamada debes de verificar que toda la 

información haya quedado clara para el cliente). 

13. Agradecer la atención y despedirte. 
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Voz 

 Tono = matiz 

 Ritmo = velocidad 

 Volumen = potencia 

 Dicción = pronunciación correcta 

 Coherencia = orden lógico 

 Fluidez = conocimiento del tema 

Lenguaje  

 Frases de impacto 

 Frases de empatía 

Evita 

 Muletillas 

 Frases negativas 

 Barbarismos 

Ya asimiladas la reglas de etiqueta telefónica, describiremos como es que está formado el 

organigrama dentro de Teleperformance México. 
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Gerente de operaciones 

(Iván Vázquez) 

Acountmanager 

(Alejandra Tapia) 

Jefe de piso 

(Julio Esquivel) 

Supervisor de operaciones 

(Víctor Ramírez) 

Ejecutivos telefónicos 

 

Back up de operaciones 

(Rafael Luèvano) 

Ejecutivo de calidad 

(Héctor Moreno) 

Clientes Banamex 

(Rogelio Hernández) 

ORGANIGRAMA DE TELEPERFORMACE,  ESPECIFICO CAMPAÑA SHARED DE 

BANAMEX 
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El Gerente de operaciones. 

Como función principal tiene la de verificar los resultados de las campañas de publicidad, 

de atención a clientes o ventas que estén dentro del call center, se desempeñen de 

manera adecuada. 

Lo anterior se corrobora haciendo junto con el Acountmanager  la revisión de facturación 

que se le hace al cliente el cual solicito los servicios del centro de contacto. 

Además es el único que puede autorizar y definir los costos por proyecto que se 

desarrollara dentro del call center. 

Cliente Banamex. 

Los clientes  son los contratantes del servicio que brinda el centro de contacto. 

Hay clientes que desean que parte de su personal se encuentre dentro del centro de 

operaciones, a estas personas se les denomina implants, puesto que son personas 

externas a la organización que estarán laborando dentro del centro de operaciones. 

Su función principal es la monitorear de forma directa el buen funcionamiento de su 

proyecto, además de impartir el mimo las capacitaciones al personal de que opera en sus 

campañas o proyectos, también brinda apoyo con información del producto que se maneja 

a los supervisores y ejecutivos telefónicos en general. 

El Acountmanager. 

Es el encargado de atraer los proyectos al centro de contacto. 

Este debe de contactar a diferentes empresas que sean posibles clientes potenciales, a 

los cuales se les ofrecerán los servicios y beneficios que ofrece el centro de contacto. 

Debe de coordinar y verificar que todas las posiciones que fueron solicitadas por el cliente 

para el proyecto ya sea de ventas o de atención al cliente. 

Se encarga de llevar el trato personal sobre el proyecto directamente con el cliente. 
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Jefe de piso. 

Este se encarga de coordinar y confirmar que todos los proyectos a su cargo estén 

funcionando de manera adecuada. 

Lo cual significa que debe verificar el nivel de eficiencia de todos los ejecutivos telefónicos, 

así como el ratificar que solo se estén trabajando los tiempos y posiciones requeridos por 

los clientes, puesto que no se facturara nada mayor a lo acordado con el Acount manager. 

Debe de reportar a su respectivo Acount manager el desempeño que lleva cada uno de los 

proyectos a su cargo. 

Supervisor de operaciones. 

El se encarga de coordinar a los ejecutivos telefónicos, verifica que estos cumplan con su 

horario, que estén conectados a la línea telefónica el tiempo correspondiente, la eficiencia, 

entre otras cosas. 

Este reporta al jefe de piso sobre el funcionamiento y desempeño de los ejecutivos en el 

proyecto, en este caso Shared Banamex. 

También apoya a los ejecutivos telefónicos con información sobre el producto que se 

maneja. 

Ejecutivo de calidad. 

Es el encargado de monitorear en línea o bien por medio de las grabaciones que se 

realizan a los ejecutivos telefónicos, basados en los aspectos que se toman en cuenta a 

evaluar. 

Esto está muy ligado a las reglas de etiqueta telefónica y al conocimiento del producto. 
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Back up de supervisión. 

Se encarga de brindar apoyo al supervisor, en cuestiones de resolver dudas sobre el 

producto con los demás integrantes del staff, hacerse cargo del staff en caso de la 

ausencia del supervisor. 

Así como el encargarse de otros saff’s de haber ausencia de supervisores, además de 

seguir atendiendo la línea. 

Ejecutivo telefónico. 

Es el encargado de recibir todas las llamadas de los clientes que solicitan información, en 

este caso, el servicio sobre la asesoría de la banca electrónica. 

Básicamente es la persona que tiene el tato directo con el cliente, se va encargar de 

resolver o tratar de resolver lo mejor posible las inquietudes de los clientes. 
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DESCRIPCIÓN DEL DESEMPEÑO PROFESIONAL. 

Iniciaremos con una explicación, sobre que es el outsourcing, el telmarketing y el servicio 

post-venta 

¿Qué es el Outsourcing? 

Outsourcing es el proceso en el cual una firma identifica una porción de  

su proceso de negocio que podría ser desempeñada más eficientemente  

y/o más efectivamente por otra corporación, la cual es contratada  

para desarrollar esa porción de negocio. Esto libera a la primera organización  

para enfocarse en la parte o función central de su negocio. 

Es decir, el outsourcing consiste en que una empresa contrata, a una agencia  

o firma externa especializada, para hacer algo en lo que no se especializa.  

Un buen ejemplo es la nómina. Todo negocio tiene que manejarla, pero  

existen firmas especializadas que lo pueden hacer mejor y a un costo menor del  

que maneja un negocio cualquiera. La empresa que contrata provee información  

básica acerca de su personal, la firma contratada se encarga de calcular  

los pagos y de hacer los cheques. Esto resulta más económico ya  

que se evita tener todo un departamento encargado de la nómina, pagar  

los salarios de la gente del departamento, correr con gastos como seguridad  

social, fondos de pensiones, etc. Otro ejemplo es el servicio de computadores,  

estos se pueden alquilar, junto con su mantenimiento, reparación y actualización,  

lo cual evita costos innecesarios de personal y renovación de equipos 

(Artículo de Que es el Outsourcing? Por Portal Gestiopolis.) 
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¿Qué es el telemarketing? 

Por su parte el telemarketing (o telemercadotecnia) es una forma de marketing directo en 

la que un vendedor utiliza el teléfono o cualquier otro medio de comunicación para 

contactar con clientes potenciales y vender productos y servicios. Los clientes potenciales 

se identifican y clasifican por varios medios como su historial de compras, encuestas 

previas, participación en concursos o solicitudes de empleo (por ejemplo, a través de 

Internet) Los nombres también pueden ser comprados de la base de datos de otra 

compañía u obtenidos de la guía de teléfonos u otra lista pública o privada. El proceso de 

clasificación sirve para encontrar aquellos clientes potenciales con mayores probabilidades 

de comprar los productos o servicios que se anuncian. Las organizaciones de caridad, 

asociaciones de antiguos alumnos y partidos políticos utilizan el telemarketing para pedir 

donaciones. Además de que se convierte en un centro de contacto en donde el cliente 

tiene la facilidad de acercamiento con la organización. 

¿Qué es el servicio post-venta? 

Plazo posterior a la compra durante el cual el vendedor o fabricante garantiza asistencia, 

mantenimiento o reparación de lo comprado. 

Dentro de post-venta o posventa está incluido todo el soporte necesario para apoyar al 

cliente en el uso del producto o servicio. Todo aquello que ocurre después de la venta: 

soporte técnico, aplicación de garantía, cursos y manejo de quejas. 

 

Los especialistas de mercadeo de las empresas diseñaron y aplicaron estrategias de 

servicio al cliente que, además de buscar la fidelización de los clientes, tenía el propósito 

de crear diferencias sostenibles con la competencia que se pudieran mantener en el 

tiempo. 

Con estas tres herramientas es como Banamex, logra tener un mayor acercamiento a sus 

clientes, y así poder brindar un mejor servicio. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_directo
http://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio
http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta
http://es.wikipedia.org/wiki/Concurso
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos
http://es.wikipedia.org/wiki/Gu%C3%ADa_de_tel%C3%A9fonos
http://es.wikipedia.org/wiki/Partido_pol%C3%ADtico
http://es.wikipedia.org/wiki/Donaci%C3%B3n
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El proyecto que asignado, llamado “SHARED Banamex” el cual está enfocado a brindar 

asesoría a los clientes de Banamex que cuentan con el servicio de la banca electrónica. 

El primero denominado Bancanet: que es el servicio de banca enfocado para el uso de las 

personas físicas, que son usuarios los cuales requieren de operaciones importantes de 

valores, le dan un uso regular a los movimientos por internet. 

El segundo se llama Bancanet Empresarial: este como su nombre lo dice está enfocado a 

personas morales, pues son las que requieren de mayor movimiento bancario.  

Después de la capacitación que brinda la empresa y ya sabiendo en que campaña  operar, 

dan a conocer el piso de operaciones, en donde entregan loging y numero de usuario que 

son las claves de identificación con los que podrás conectarte al sistema, posteriormente 

inicia el proceso de sombra con un ejecutivo ya experimentado para que escuches las 

llamadas con el fin de aprender cómo es que se opera dentro de este proyecto. 

Al día siguiente ya como ejecutivo telefónico, conectado a la línea para atender las 

llamadas de los clientes de Banamex. 

Para poder brindar esto que es un servicio post-venta es necesario conocer muy bien el 

producto que en este caso es la banca electrónica.  

¿Por qué es un servicio post-venta? 

Este es un servicio que se brinda a clientes que ya cuentan con el producto a los cuales se 

les ofrece un plus, un extra esto con el fin de brindar servicio. Porque hay que recordar 

que lo que Banamex vende no es un bien tangible sino es el servicio financiero, como por 

ejemplo: 

Tarjetas de crédito: que como todos sabemos son formas de financiamiento que el banco 

otorga según, las capacidades de pago que tiene el cliente.  

Tarjetas de debito: son cuentas de ahorro en donde las personas podrán depositar su 

dinero sabiendo que cuentan con cierto resguardo. 
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Cuentas de cheques: son cuentas en donde al cuentahabiente  se le otorga un chequera 

con la que podrá disponer de los fondos que en esta tenga. 

Inversiones: son cuentas que se ofrecen al cuentahabiente  en donde podrá poner 

atrabajar un poco su dinero, ya hay un rendimiento. 

Cabe resaltar que estos son los productos que forman parte del giro principal de Banamex, 

existen diferentes modalidades y diferentes productos que el banco ofrece. 

Entonces Banamex lo que vende es un servicio. 

Ya que el cliente tiene cualquier producto se le ofrece productos adicionales que han ido 

emergiendo debido a la demanda del mercado., un ejemplo de ello es la banca 

electrónica. 

El concepto que le da el  plus a la banca electrónica, es de tener el banco en tu casa, ya 

no hagas mas filas opera desde tu negocio, claro que para cualquier persona y sobre todo 

para las empresas suena muy atractivo. 

Ahora eres la imagen de una nueva empresa de ser Teleperformance, ya eres la imagen 

de Banamex. 

Ya conectado recibes llamadas, las cuales en un principio no hay forma de saber cómo 

atenderla, por nerviosismo, por el no tener el dominio total de la información que se 

proporcionara y por supuesto por la falta de experiencia. 

Al primer mes se le llama curva de aprendizaje no hay mayor problema en el aspecto de 

calidad de la llamada, esos primeros días sueles tener el apoyo de otro ejecutivo el cual 

tiene mayor experiencia. 

Por fortuna dentro del grupo se recibe apoyo de  personas que ya dominaban cierta parte 

del producto, porque digo que cierta parte, esto se debe que el proyecto en general estaba 

dividido en 3. 
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Una parte de los ejecutivos se dedicaban únicamente a dar asesoría sobre banca 

personal, otra sobre banca empresarial y la restante asesoraba sobre la herramienta anti 

intrusos. 

A las 2 semanas de ingresar, estos 3 proyectos que estaban por separado se convierten 

en uno solo, lo cual significaba el usar mas información y conocer de inmediato 2 

productos más que para muchos eran desconocidos. 

Debido a la unificación de los proyectos se tuvieron que implementar una serie de 

capacitaciones las cuales se impartían los días sábados, eran capacitaciones de las tres 

campañas de Banamex, puesto que cada grupo dominaba su producto pero desconocía 

los otros dos. 

En este caso fue un diferente pues el nuevo grupo de personas  desconocíamos 

totalmente los tres proyectos. 

A pesar de las capacitaciones, en donde realmente aprendes es en la práctica, en el 

momento que enfrentas al cliente urgido por hacer las transacciones que cotidianamente 

hace o en sucursal le indicaron que podría realizarla por este medio, pero el medio resulta 

ser nuevo y por tanto muy complicado para su uso. 

Es en este momento en donde buscas la manera de darle una solución al cliente, hay 

ciertos aspectos y conceptos que se entiende de manera casi inmediata, pero no el mundo 

de información que debes dominar, lo cual te orilla a apoyarte en los supervisores, los 

back up o hasta los mismos clientes de Banamex (implants)  que se encuentran en el piso 

de operaciones. 

Con el paso del tiempo adquieres el conocimiento y las tablas necesarias para poder 

brindar una asesoría de calidad a los clientes con dudas de la banca electrónica. 

Podría decirse que en un lapso de 2 a máximo 3 semanas logras dominar la gran mayoría 

de información sobre la campaña de Banamex. 

Al mes de estar laborando en esta empresa se suscita una situación en la cual el grupo de 

nuevo ingreso debe separase de ese proyecto, por lo que estaban enviando a la gente a 
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otros diversos proyectos que hay dentro del call center, al llamar el jefe de piso para 

explicar lo que sucedía, gracias al conocimiento y la habilidad que se obtuvo  dentro del 

proyecto, hubo la opción de continuar de cambiase de proyecto. 

Por cualquiera que fuese la razón se continuo en este proyecto, en donde poco a poco y  

adquiriendo mucho mas conocimiento del producto, mayor labia para tratar a distintos 

tipos de personas que llamaban enfadadas, desesperadas etc., así mismo ganando el 

respeto de algunos de los compañeros que ya tenían más tiempo en la campaña por lo 

que ere lógico que tuviesen mas conocimiento, con el paso del tiempo logras dominar con 

facilidad toda la información. 

A continuación se presenta la información sobre el producto que debe de manejar un 

ejecutivo telefónico de este proyecto, la cual se tiene que manejar con tal facilidad de 

poder resolver la duda de los clientes en tan solo unos minutos. 
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DESCRIPCIÓN DEL PRODUCTO, BANCANET. 

La banca electrónica: 

Dentro de la campaña de atención a clientes que me fue asignada (shared Banamex), 

desempeñaba las siguiente actividad que no es más que dar asesoría a los clientes sobre 

como operar dentro de la banca electrónica, específicamente de Banamex. 

Bancanet1: 

El acceso a la banca electrónica: 

¿Cómo ingresar a bancanet? 

Para poder ingresar a la banca electrónica es necesario contar con nuestro número de 

cliente, el número secreto o pasword  y con el dispositivo llamado netkey 2 (como se 

muestra en la fig.1), que es un aparato que arroja las llamadas claves dinámicas; En el 

orden de la descripción anterior se ingresaran los datos requeridos y posteriormente se da 

clic en continuar. Hay una opción que nos permite indicar la operación inicial, si no se elige 

ninguna opción por default el sistema nos ingresara a la pantalla de multisaldos. 

                                                           
1
 Bancanet es la banca electrónica específicamente de Banamex, o bien el nombre del producto. 

2
 Netkey o tokem es el dispositivo el cual arroja claves aleatorias ligadas al numero de cliente, es básicamente una llave de 

seguridad. 
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fig.1  Pantalla de acceso a bancanet personal. 

Cuando es la primera vez que accesamos a este sistema es necesario leer y aceptar los 

términos del convenio modificatorio en donde nos da las indicaciones y costo sobre la 

banca electrónica además de pedirnos un solo dato que es un correo electrónico, pero de 

no ser incorporado no nos permitirá ingresar al sistema. (Como se  muestra la fig.2) 

  

fig.2 Pantalla de convenio modificatorio. 

En cuanto se acepta el convenio entraremos  al sistema en donde podremos operar. 
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Menú consultas. 

En este menú como su nombre lo indica podremos verificar datos sobre las cuentas 

propias que estén incorporadas al servicio de la banca, básicamente toda la información  

financiera necesaria de las cuentas fiscales o no del usuario de este servicio. 

Saldos: 

Podemos ver los saldos actualizados de cada una de nuestras cuentas, se pueden ver por 

cuenta específica, por grupo de cuentas, o todas las cuentas. (Dando a conocer al cliente 

que la banca guardara su información del ciclo anterior y del ciclo en curso)(fig.3) 

                         

fig.3   Pantalla del menú consultas, opcion  saldos. 

Movimientos: 

Aquí nos muestra dos opciones que son estado de cuenta en línea y solicitud del mismo, 

en la opción de  estado de cuenta en línea  nos mostrara los movimientos de la o las 

cuentas que queramos consultar,  en la opción de solicitar el estado de cuenta no es más 
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que pasar el archivo a un formato en Excel o en Word para su impresión, ambas opciones 

con la restricción mencionada en el submenú anterior. 

Consulta de operaciones:  

En este submenú realizaremos la consulta de los movimientos hechos dentro de bancanet, 

estos movimientos se consultaran por el día de aplicación, el estatus de la operación,  por 

numero de autorización, entre otras opciones, los únicos comprobantes que se pueden 

recuperar dentro del sistema, son los comprobantes del  SAT, sobre estos comprobantes 

podremos imprimir con hasta dos años de antigüedad del pago. (fig.4) 

                    

fig.4 Pantalla del menú consultas, opcion consulta de operaciones. 
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Cuentas: 

En cuentas  podremos obtener datos específicos sobre las cuentas propias, como son el 

número de cuenta CLABE 3, número de cuenta etc., son datos que nos serán  de suma 

importancia para operar dentro de la banca electrónica tanto para hacer movimientos 

como para recibir las transacciones. La cuenta CLABE es el número proporcionado por los 

bancos para poder realizar los llamados SPAY4, que son los depósitos vía electrónica o 

mejor conocidos como transferencias electrónicas.  

Menú de administración y seguridad. 

En este menú podremos  hacernos cargo sobre todas las cuentas que se incorporaran al 

sistema, renombrar las cuentas propias así como la opción de ocultar y mostrar las 

cuentas   del  sistema, según las necesidades del cliente. 

Incorporación de cuentas: 

Aquí podremos dar de alta o baja las cuentas de terceros, interbancarias, órdenes de 

pago, tarjetas de crédito y departamentales. (fig.5 y 6) 

En sucursal se da una explicación de cómo identificar a que rubro pertenece el tipo de 

cuenta que se desee incorporar, aunque parezca increíble, muchos de los clientes no 

están familiarizados con estos términos. 

Terceros Banamex: son otros cuentahabientes de Banamex, para los cuales requerimos 

del número de sucursal y cuenta, si es una cuenta de cheques o maestra, en cambio si es 

una tarjeta de debito o crédito solo requerimos de los 16 dígitos del plástico o tarjeta,  para 

poderlos dar de alta. 

 

 

                                                           
3
 CLABE=es la clave bancaria estandarizada esta consta de 18 dígitos para cuentas de cheques que se proporcionaran a usuarios de 

otros bancos  con la que nos podrán o podremos hacer transferencias electrónicas. 

4
 SPAY. así es como se les llama a las transferencias  electrónicas. 
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Interbancarios: 

Estas son cuentas de otros cuentahabientes en este caso de otra institución financiera, 

para poder dar de alta estas cuentas requerimos de la antes mencionada cuenta CLABE 

que es una clave de identificación entre bancos para poder hacer transferencias 

electrónicas, esta consta de 18 dígitos los 6 primeros nos identifican  el banco la región, 

los siguientes 4 son el numero de sucursal, otros 7 caracteres son el número de cuenta, el 

ultimo carácter es el digito verificador. 

Para dar de alta cuentas de debito solo requerimos de los 16 dígitos de la tarjeta. 

Orden de pago:  

Se incorporan los datos de la persona, zona, y sucursal sobre donde se cobraran los 

fondos a transferir. (Importante sobresaltar que en banca personal solo es posible hacer 

órdenes de pago nacionales) 

Tarjetas de crédito y departamentales: 

Para dar de alta estas tarjetas solo es necesario los 16 dígitos de la mismas, la banca 

reconoce como tarjetas de crédito a todas aquellas que son de otro banco, puesto que si 

son de Banamex se darán de alta como un tercero y para las tarjetas departamentales 

solo se podrán dar de alta las de Liverpool y Fabricas de Francia. 
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fig.5 Pantalla de incorporacion de cuentas. 

                  

fig.6 Pantalla del alta general de cuentas. 
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Chequera:(chequera protegida) 

En este submenú podremos consultar el estatus de los cheques, que tenemos 

físicamente, así como el poder tener la facilidad de cambiar el estatus de los mismos, los 

estatus son los siguientes: 

Activar (liberación): en este estatus se  liberan los cheques que se deseen sin importar el 

importe por el que son expedidos. 

Activar (liberación con importe): se liberaran los cheques con un monto específico, por lo 

que no podrán ser cobrados por más o menos de la cantidad previamente establecida. 

Desactivar (no liberado): se deshabilita el cheque, para que no pueda ser cobrado 

Prevención por robo o extravió: como su nombre lo dice, se reporta el cheque por 

cualquier razón antes mencionada. 

Se podrá cambiar el estatus del cheque según crea conveniente el cliente, y para 

prevención por robo o extravió solo se podrá deshacer la operación con el numero de 

autorización 2 y deberá de ser el mismo día en que se realizo la operación. 

Tarjeta: 

Aquí podremos reportarlas por robo o extravió, activar o actualizar el plástico, cambiar el  

nip de la misma etc. 

 

Afores: 

Aquí podremos obtener toda la información sobre la cuenta de afore, como el estado de 

cuenta, cuantos puntos tenemos etc. Siempre y cuando este incorporada como  propia, es 

importante resaltar que cuentas propias únicamente se dan de alta acudiendo a una 

sucursal. 
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Menú Depósitos y Pagos. 

En esta opción podremos realizar los pagos que requerimos de hacer en la cotidianidad 

del día con día. (Como se muestra en la fig.7 y 8) 

                               

fig.7 Pantalla del menú depositos y pagos. 

                                  

fig.8 Pantalla del pago de tarjeta de crédito.   
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Operaciones frecuentes:   

En el submenú de operaciones frecuentes se almacenaran todas las operaciones que 

marquemos o seleccionemos con este estatus, pueden ser pagos a terceros, 

interbancarios, de servicios entre otros. 

Entre cuentas propias: 

Solo se podrán realizar operaciones entre la cuentas que estén dadas de alta en el 

sistema como propias, ya sean chequeras, tarjeas de debito o crédito, además de que 

existe la opción de realizar esta, tanto en dólares como en pesos o haciendo la conversión 

entre estas dos monedas . 

A Terceros: 

Después de que previamente se diera de alta la cuenta en el submenú de pago a terceros, 

se podrán realizar transferencia electrónicas a otros cuentahabientes de Banamex, tengan 

cualquier producto. (Chequera, tarjeta de debito o crédito etc.) 

Con cuentas de diferente moneda (M.N/DLLS): 

Se harán transferencias electrónicas solo con cuentahabientes Banamex o entre cuentas 

propias en diferentes monedas, ya sea de dólares a pesos o viceversa. 

Servicios: 

Aquí se podrán realizar todos aquellos pagos que son de uso común en la vida diaria 

facilitando así el tener que salir de la comodidad del hogar para poder contar con los 

servicios básicos como son, luz, agua, teléfono, gas,  tenencias, pago de escuelas,  

comercios diversos, pagos de impuestos como el 2% sobre nomina, entre otros 

establecimientos que tengan convenio en Banamex, de no aparecer el servicio deseado 

no será posible efectuar su pago. 
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Tarjetas: 

Se podrán hacer pagos a tarjetas de crédito de otras instituciones financieras, a demás a 

tarjetas departamentales, es importante recalcar que de igual forma por disposiciones de 

la CNBV (Comisión Nacional Bancaria y de Valores.) es obligatorio haber registrado 

previamente estas cuentas en el sistema. 

Interbancarios: 

Por este conducto se opera con cuentahabientes de otros bancos haciendo posible el 

transferir a cuentas de cheques o debito exclusivamente, contando con la denominada 

como CLABE o los 16 dígitos del plástico respectivamente. 

Órdenes de pago: 

Se podrán realizar órdenes de pago a toda la república mexicana siempre y cuando este 

dado de alta el beneficiario y esta podrá ser cobrada en la sucursal y por la persona que 

se especifica en la orden, es importante resaltar que solo son órdenes de pago nacionales. 

Impuestos: 

En este rubro se podrán realizar los pagos de impuestos como son las declaraciones que 

se realizan mes con mes de IVA, ISR, IETU etc., así como el pago de productos y 

aprovechamientos  por ejemplo el pasaporte, entre otros impuestos comunes. 

Créditos: 

En esta opción podremos transferir de los creiditos que tenemos dentro de Banamex, 

hacia la cuenta eje, esta siempre será a la que esté ligado el crédito.  
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Inversiones: 

En este menú podremos ejecutar operaciones con los productos que son conocidos como 

inversiones, en sus diferentes formas de presentación, que están designadas según las 

necesidades del cliente, como por ejemplo: 

Las inversiones aplazo: que es una forma de poner a trabajar tu dinero pero no tendrás 

acceso a esta durante cierto periodo, por ejemplo hay plazos de 7, 14, 28, 36, 90 días por 

mencionar algunos. (Como se muestra en la fig.9) 

Integral perfiles: no es más que una inversión a la vista, lo que quiere decir que tendrás  

disponibles tus fondos a diario, para poder hacer disposición de esta inversión es 

necesario hacer la operación de 8 a 3 de la tarde puesto que de lo contrario la operación 

se verá reflejada hasta el día hábil siguiente. 

Entre otras cosas importantes cabe resaltar que el primer deposito o apertura de la 

inversión se llevara a cabo en cualquiera de las sucursales de Banamex. 

                  

fig.9  Pantalla del meú inversiones.  
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Menú de solicitud de servicios. 

En este menú podremos actualizar e incorporar los datos personales como son el correo 

electrónico, el número de celular dirección etc.; estos con el fin de recibir por cualquiera de 

los dos medios posibles (e-mail, SMS) las notificaciones o avisos sobre las operaciones 

que se están realizando dentro del nuestro sistema, esto da oportunidad al usuario de 

saber que movimientos son los que se están operando dentro de sucesión de bancanet, 

gracias a este sistema se han podido prevenir infinidad de fraudes cibernéticos, pues en el 

momento de que el cliente recibe la notificación de que acaba de dar de alta una cuenta 

puede verificar si hizo o no el movimiento, dándole el tiempo necesario para poder levantar 

una aclaración o reporte del problema en los casos conocidos como suplantación de 

identidad.(como se muestra en la fig.10) 

Al hablar de notificaciones, es importante mencionar también que por este conducto se 

pueden solicitar los estados de cuenta que nos llegaran vía e-mail. 

Así como nos permite hacer la domiciliación de pagos de uso básico en el hogar como es 

el servicio de luz, agua teléfono, entre otros servicios comunes. 

                            

fig.10 Pantalla de notificaciones Banamex.  
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Menú de seguridad. 

En este menú se llevaran a cabo todas las operaciones que tengan que ver con las claves 

o pasword que se manejen en el portal o cualquier otro servicio de Banamex.  

Aquí es donde podremos realizar el cambio del número secreto de bancanet a un pasword 

alfanumérico, que será con el que se podrán hacer operaciones dentro de la banca 

electrónica, además de poder hacer el cambio de pin de cualquiera de nuestras tarjetas 

Banamex. (Como se muestra en la fig.11) 

                         

fig.11 Pantalla de cambio de clave en bancanet. 

 

Estas serian las operaciones que se pueden realizar por bancanet, ya que está enfocado a 

un nivel de uso limitado puesto que no es lo mismo el movimiento que realizan las 

personas físicas en comparación con un ente económico.  
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DESCRIPCIÓN DEL PRODUCTO, BANCANET EMPRESARIAL. 

¿Cómo ingresar a bancanet empresarial? 

Para poder ingresar a la banca electrónica es necesario contar con nuestro numero de 

cliente, la llamada firma digital y con el dispositivo llamado netkey, que es un aparato que 

arroja las llamadas claves dinámicas; En esta opción de la banca electrónica esta mas 

enfocada a clientes que tienen un mayor movimiento de valores o mayor numero de 

operaciones, como son las personas morales específicamente. (fig.12) 

En la banca empresarial el sistema de acceso cambia un poco en relación al acceso en la 

banca personal, este sistema nos pide ingresar de primera cuenta el número de cliente y 

la firma digital la cual está conformada de la siguiente manera: 

Los dos primeros caracteres son el numero de usuario o de representante posteriormente 

una letra y otros 5 caracteres más que pueden ser letra y números o solo números, con la 

restricción de que no debe de llevar números consecutivos , ni repetir un mismo carácter 

más de 2 ocasiones, resaltando que la banca empresarial permite crear más usuarios. 

        

fig.12 Pantalla de acceso a bancnet empresarial. 
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El sistema de acceso con el netkey empresarial es l siguiente: 

Se enciende el dispositivo netkey, posteriormente se ingresa el pin o clave del mismo, al 

aparecer host se oprime el número nueve, el netkey nos arrojara la leyenda CHALLNG 5, 

en ese momento se deberá teclear en el dispositivo la clave challenge que nos arroja el 

sistema y podemos ubicar en nuestra pantalla de acceso, ya que ingresamos estos 

números se oprime la tecla enter del dispositivo y este nos mandara una clave dinámica 

alfanumérica la cual deberemos colocar en mayúsculas y dando prioridad a los números 

en el campo de clave dinámica.  (Como se muestra en la fig.13) 

  

         

fig.13 Pantalla del procedimiento challeng. 

                                                           
5
 CHALLENG. Es el sistema de seguridad que se utiliza para ingresar a banca empresarial, por medio de claves generadas 

aleatoriamente, por el sistema y el dispositivo netkey. 
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Al accesar a la banca empresarial nos mostrara el menú principal en la parte izquierda de 

la pagina, desde donde podremos operar, es necesario resaltar que este portal es más 

complejo que la banca personal, puesto que esa diseñado para satisfacer las necesidades 

de una persona moral con mayor cantidad de movimientos. (fig.14) 

       

fig.14 Pantalla de inicio de bancanet empresarial. 
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Menú consultas. 

En este menú podremos consultar saldos ya sea por una cuenta en específico o la 

diversidad de cuentas con las que cuente el usuario. (fig.15) 

Además podremos consultar los estados de cuenta, los cuales llevan un desfase de un 

día, ya sea que se consulte en línea o que se solicite para que este se pueda convertir en 

un archivo ya sea en un formato Excel, Word etc., con el fin de tener un archivo el cual 

podremos modificar y utilizar la información que  requiramos. 

También podremos consultar los movimientos realizados dentro del portal, como por 

ejemplo, verificar el día, la hora y el estatus en el que esta la operación, ya sea por el 

submenú de movimientos o por medio del submenú de banca electrónica. 

También se podrá consultar las facturas vencidas que o que estén por vencer, o mejor 

conocido como factoraje.  
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fig.15  Pantalla de consulta de saldos. 

En este menú encontramos el submenú comprobantes donde podremos recuperar los 

comprobantes únicamente de los pagos del sat.(se podrán consultar u obtener los 

comprobantes que tengan una antigüedad de  hasta dos años anteriores a la fecha de 

consulta)(fig.16) 
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fig.16  Pantalla de consulta de movimientos. 

 

 

 

 

 

Menú de operaciones. 

Este es el menú donde como su nombre lo dice se llevaran a cabo todas operaciones 

comúnmente conocidas como transferencias electrónicas. 

En el submenú de traspasos y pagos se llevaran a cabo las operaciones a terceros que 

son otros cuenta habientes de Banamex, ya sea en moneda nacional o en dólares. 
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Pagos interbancarios que son otros cuenta habientes de otra institución financiera (otro 

banco), esta operación solo será posible hacerla en moneda nacional, para poder realizar 

un movimiento interbancario en dólares se tendrá que realizarse como una orden de pago 

internacional. 

Órdenes de pago; en esta operación hay solo 2 opciones nacional e internacional, las 

órdenes de pago nacionales solo podrán ser depositadas o cobradas en cuentas y/o 

sucursales Banamex en el territorio nacional. 

Las órdenes de pago internacional es necesario contar con una clave denominada swift, 

además de saber si se cuenta con el convenio internacional para poder realizar este tipo 

de transferencias, resaltando que Banamex tiene una gran gama de bancos con los cuales 

tiene convenios (principales bancos a nivel mundial). 

También  podremos operar con la opción conocida como pago de servicios en donde 

vamos a pagar servicios comunes como luz, agua teléfono, gas entre una gran diversidad 

de establecimientos que podrán ser pagados por el portal. 

Finalmente en este menú se podrán domiciliar ciertos pagos como son el teléfono el agua 

etc., o sea que se tendrá un cargo automático a la cuenta seleccionada. 

En el submenú de por archivo/masivo: 

Aquí podremos realizar todas las operaciones antes mencionadas, con la diferencia de 

que en esta opción crearemos un archivo el cual contendrá diversas operaciones ya sean 

pagos a terceros, interbancarios, órdenes de pagos etc. Y todas pueden ir en un solo 

archivo el cual se puede programar para fecha futura, guardar como archivo pendiente de 

autorizar (se requiere de una segunda firma digital), o bien transmitir de inmediato. 

En este submenú lo más atractivo es el poder realizar los archivos para el pago de 

nomina, llamados archivos TEF, que se almacenaran durante un lapso de un mes dentro 

de la banca electrónica lo cual implica que después de transferir el primer archivo no será 

necesario volver a capturar todos los datos de los empleados a los que se les realizara el 

pago. 
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Existen 2 modalidades para este tipo de pago que son nomina mismo día que se aplicara 

el mismo día que se transfiera el archivo con un horario de 8 am a 8 pm  y nomina 24 

horas esta debe transmitirse 24 horas antes de que se realice el pago con fecha de un día 

después al día de aplicación del mismo, con la condición que la fecha de aplicación y la 

que se coloque en el archivo sea un día hábil. Ejemplo (se transmite el lunes con fecha del 

miércoles para que se aplique el martes). 

El submenú de chequera: 

Podremos verificar en que estatus se encuentran los cheques que bien si ya fueron 

expedidos o no, se podrán liberar, desactivar y reportar  cheques  por medio de la banca 

electrónica. (fig17) 

        

fig.17 Pantlla del submenú chequera protejida. 

En lo referente a las inversiones se podrán realizar movimientos, ya sean a la vista o  a 

plazo. (Importante recordar que la apertura de cualquier inversión debe de hacerse en 
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sucursal además de que los movimientos de las inversiones a la vista son de 8 am a 3 pm, 

y de las inversiones a plazo será el día de su vencimiento hasta las 4 de la tarde) (fig.18) 

 

 

          

fig.18 Pantalla del submenú inversiones. 

Dentro de la banca electrónica empresarial así como en la personal se podrá realizar el 

pago de impuestos, como son los provisionales, anuales, créditos fiscales etc. (ISR, IVA, 

IETU etc.), justo con el mismo formato que envía la secretaria de hacienda y crédito 

público, así como el poder realizar el pago al seguro social conocido como SUA. (fig.19) 

Para que estos formatos puedan utilizarse sin ninguna complicación es necesario que si el 

equipo en el que se trabaja cuenta con internet Explorer versión 6.0 contar con la versión 

de java .4.2_01 o 02 y si se cuenta con una versión de Explorer 7.0 contar con un java 6 

up date 7. (Estas versiones están 100% probadas). 
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fig.19 Pantalla de pago de impuestos. 

En el submenú nomina podremos crear el pago para los empleados, con la diferencia que 

en esta opción solo existe nomina mismo día, además de que el archivo si es creado 

dentro de la banca solo se guardara un lapso de 7 días naturales dentro del portal.  

Hay un archivo llamado layout 6 que se envía a los clientes que tienen este servicio, no es 

más que un archivo de Excel al cual haya que habilitarle las macros para que funcione, 

este se proporciona a los clientes que darán de alta a mas de 10 trabajadores,  lo que 

facilitara la captura que solo se realizara una sola vez, posteriormente solo se deberán 

cambiar los importes o los campos que se deseen modificar. (fig.20)    

 

                                                           
6
 LAYOUT. Archivo que se guarda con un formato especial en la banca, utilizando macros, el cual nos permitirá el capturar 

operaciones como el pago de nomina sin tener que volver a capturar los datos. 
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fig.20 Pantalla de creacion del archivo de nomina 
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Menú de administración y seguridad. 

Aquí  podremos realizar todas aquellas operaciones relacionadas con el soporte y 

seguridad de la banca electrónica.  

Cabe mencionar que solo habrá uno o máximo dos administradores o representantes 

legales dentro de la banca, que son las personas que contaran con facultades ilimitadas 

para poder realizar cualquier operación dentro de la banca,  es el administrador el único 

con facultades para poder dar de alta cuentas, usuarios dentro del sistema así como el 

único que podrá facultar a todos los demás usuarios de la banca electrónica.  

Cualquier usuario podrá realizar el cambio de su firma digital 7, dentro de este submenú, 

de cualquier modo en el momento de dar de alta a un usuario se coloca un periodo ya sea 

diario mensual, bimestral o trimestral, en el que su firma o clave será válida al vencer este 

tiempo el mismo sistema al ingresar nos solicitara el cambio del clave. 

El  submenú de usuarios y representante 

Es  donde podremos ver, modificar y dar de alta/baja a otros usuarios. 

Podremos desde dar de alta un usuario, asignarle sus claves, sus facultades, controlar en 

que lapso de tiempo le pedirá el sistema cambie su contraseña. 

Así como llevar el control casi absoluto de que operaciones puede y debe realizar cierto 

usuario dentro de la banca.  

Es un submenú que solo podrá ser visto por completo por el administrador o representante 

legal de la banca, que por lo regular es el usuario 01. (fig.21) 

                                                           
7
 Firma digital es la clave que se usara en banca empresarial la cual tiene la característica de iniciar con el numero de representante 

con el que este dado de alta en la banca electrónica.  
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fig.21 Pantalla del menu usuarios y rapresentantes. 

Hay un submenú denominado notificaciones, el cual nos servirá para registrar nuestros 

datos y recibir todas las notificaciones que se requieran como el alta de un usuario, el 

pago a cierta cuenta, el alta de una orden de pago etc. 

Menú de netkey. 

Podremos asignar o desactivar los netkey a los usuarios, puesto que para que un usuario 

pueda entrar al sistema es necesario que cuente con un dispositivo exclusivamente para 

ese número de usuario en especifico. 

En el menú de netkey solicitud es donde se van a solicitar los dispositivos que se 

requieran para cada usuario es necesario que este dado de alta el usuario y este 

movimiento solo lo puede hacer el administrador o representante legal de la banca. 

En el menú de netkey mantenimiento podremos hacer la asignación del dispositivo a los 

usuarios así como reasignar y dar de baja los  dispositivos. (fig.22) 
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Hay que resaltar que para que el usuario tenga acceso a la banca debe de tener un 

estatus de activo tanto en el menú de netkey como en el de administración y seguridad. 

 

 

fig.22  Pantalla del menú netkey. 

En el menú de cuentas. 

Es en donde podremos verificar todas las cuentas que tengamos. 

En cuentas propias podremos ver todas las cuentas que estén ligadas a el número de 

cliente (cuentas de cheques, de debito, inversiones, créditos etc.; es importante resaltar 

que las cuentas propias solo se pueden dar de alta en sucursal) (fig.23) 
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fig.23  Pantalla del submenú cuentas. 

En el submenú terceros/otros bancos, podremos verificar las cuentas de terceros e 

interbancarias que tengamos dadas de alta, así como dar de alta y de baja este tipo de 

cuentas. 

Lo mismo haremos en los submenús de órdenes de pago (nacional internacional) y el de 

tarjetas de crédito o departamentales. 

Es importante contar con la información que nos solicita la banca para poder dar de alta 

las cuentas con las que se requiera operar. 

En el menú de personalizar, es más un menú de estética  sobre el color y acomodo de los 

menús de la banca electrónica, el poder elegir el formato deseado para la exportación de 

archivos, como estados de cuenta, bitácoras, movimientos entre otros. 
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En el ultimo menú que es el de soporte: 

 Es en donde podremos verifiar las tarifas por transaccion que se realizan cotidianamente 

dentro de la banca, verificar los bancos con los que hay convenio, los codigos de las 

transaccciones, los cuales nos hayudaran a detectar mas facilmente a que corresponde 

cada tipo de pago en el estado de cuenta.(fig.24) 

Tambien nos brinda asesoria sobre como crear layouts para poder realizar ya sea pagos 

de nomina o pagos por archivo masivo etc. 

                       

fig.24   Pantalla del submenú soporte. 
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DESCRIPCIÓN DEL PRODUCTO, HERRAMIENTA ANTI INTRUSOS. 

Esta herramienta es creada por la compañía AHNLAB 8, con el fin de proteger a todos los 

usuarios de la banca electrónica de Banamex, de los bien conocidos como fraudes 

cibernéticos. 

Los fraudes cibernéticos, son ocasionados en la mayoría de las veces  por el descuido de 

los usuarios en el momento de ingresar a la banca, además de abrir correos electrónicos 

teniendo la instrucción de que el banco no manda este tipo de información vía e-mail. 

¿Qué es la herramienta anti intrusos? 

La herramienta es un software anti espías, lo que en realidad hace es detectar posibles 

intrusos dentro de nuestro sistema examina la pagina web a la que nos estamos  

conectados, al verificar que es un portal seguro de Banamex nos permitirá firmarnos para 

ingresar a la banca. 

Es importante resaltar que la herramienta no es un anti virus esta solo detectara posibles 

intrusos, mas no tendrá las funciones del antivirus. 

El proceso de instalación de esta herramienta es muy sencillo, se podrá instalar de dos 

maneras. 

La instalación por el CD que se entrega en sucursal o al llegar el paquete de banca al 

domicilio, el cual al ingresarlo te va indicando en donde dar clic para instalar la 

herramienta, cabe mencionar que por este medio no hay una asesoría por si hay que 

realizar alguna configuración en el equipo de computo. 

La instalación desde la página de internet, es la forma más rápida de instalar el software, 

para esto debemos:  

Colocarnos inicialmente en la página de bancanet ya sea personal o empresarial, de 

ambas se podrá descargara la herramienta anti intrusos, nos aparecerá el icono con la 

                                                           
8
 ANHLAB es la empresa dedicada a crear software’s  anti espías, creadora y proveedora de la llamada herramienta anti-intrusos. 
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leyenda “protégete de inmediato instala la nueva herramienta anti intrusos” en la parte 

inferior de este recuadro nos dirá instalar ahora en donde daremos clic para iniciar la 

descarga de la herramienta.  

Posteriormente nos aparecerá una nueva pantalla la cual nos mostrara características 

especiales con las que debe contar nuestro equipo de cómputo para que se pueda 

descargar correctamente el software, daremos clic en continuar. (fig.25) 

               

fig.25 Pantalla de la instalación de la herramienta. 

Como todo software nos aparecerá la licencia del mismo solo hay que aceptar los términos 

para que este comience la descarga del mismo, dependiendo de la capacidad y velocidad 

del equipo de cómputo, será el tiempo que tardara en descargar la herramienta.(fig.26) 

Después de unos minutos la herramienta estará instalada y nos deberá mostrar un  

mensaje similar a este “esta PC cuenta con la nueva herramienta anti intrusos instalada” o 

bien “protégete aun mas “, si nos llega a aparecer este segundo mensaje es solo para 
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instalar el más reciente complemento de la herramienta llamado SPEED UP 9, el cual nos 

protegerá dentro y fuera de la banca electrónica y en otras bancas, y se verá reflejado con 

un icono de una jeringa en el escritorio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

                       

fig.26 Pantalla del contrato de la herramienta. 

 

 

 

 

 

                                                           
9
 SPEDD UP es un nuevo complemento de la herramienta el cual brindara protección al usuario dentro y fuera de su sesión de banca 

electrónica.   
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ASPECTOS DE EVALUACIÓN DE BANCA ELECTRÓNICA. 

Aparte de dominar la información antes mencionada, es necesario conocer también la 

forma en la que estábamos siendo evaluados, de parte del departamento de calidad, los 

exámenes acerca del producto, ya la eficiencia que identificaba el sistema. 

Por parte del área de calidad existen los llamados ejecutivos de calidad, que son los 

encargados e monitorear el desarrollo de la llamada de cada ejecutivo telefónico, dentro 

de la campaña “Shared de Banamex”, hay 4 ejecutivos de calidad, a cada uno le 

corresponde monitorear aun staff. 

El área de calidad de te asigna una calificación la cual  impactara en el pago del bono, 

pues si la calificación no llega a un 97% no hay derecho al porcentaje correspondiente de 

tu bonificación, se evaluaba en base a los siguientes criterios que nos eren 

proporcionados en el siguiente formato: 

Descripción de Aspectos de Evaluación Banca Electrónica Banamex 

INTRODUCCIÓN 

Saludo y presentación con el ejecutivo 

del ATE o Cliente 

Presentares come, Bancanet, Pymes o Anti 

intrusos Banamex le atiende.... 

Dar su nombre y Solicita nombre de 

ejecutivo del ATÉ o Cliente 

Se debe brinda nombre de ET y cuando 

solicite el nombre del ejecutivo o el ATE o 

cliente este deberá ser capturado en la 

aplicación.  

Ofrece asistencia Preguntar en que le puede ayudar... 

ACTITUD DE SERVICIO 

Identifica las necesidades del 

cliente y responde de acuerdo a 

éstas apoyándose en el sondeo 

El ejecutivo telefónico deberá de Identificar 

cual es el motivo de la llamada a través de un 

sondeo adecuado para poder dar solución 

inmediata. 

Transmite actitud de servicio 

(amigable, cales, profesional) 

El ejecutivo telefónico debe mostrar en todo 

momento actitud de servido, interés por 

ayudar al cliente, empatía por el problema o 

requerimiento que te presentan, cordialidad, 

así como brindar la atención al iniciar la 

llamada. 

Empatía con el consumidor, El agente debe mostrar que entiende los 
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demuestra preocupación por 

solucionar los requerimientos 

requerimientos del interlocutor y mostrará 

el interés por brindar la mejor solución. 

Utiliza frases de escucha activa Deberá mostrar ¡meros en los comentarios 

del interlocutor, utilizando frases tatas como 

de acuerdo, comprendo, entiendo: de 

acuerdo a la situación planteada. 

Demuestra seguridad al proporcionar 

información  

El ejecutivo deberá mostrarse en todo 

momento seguro de la información que 

está proporcionando, es decir, deberá 

hacerlo sin pausas, titubeos o palabras 

que reflejen duda. 

Permite al interlocutor expresar sus 

ideas sin interrumpido 

Evitar interrumpir cuando el cliente está 

hablando. 

Presta atención, está alerta/ Uso 

adecuado del mute.  

Se evalúa que el agente este concentrado 

totalmente en la llamada, Implica poner 

atención a lo que dice el cliente, identificar de 

manera eficiente los requerimientos, atender 

de manera correcta le llamada, Si por alguna 

razón se suspende la conversación. 

CONOCIMIENTO DE PRODUCTO O SERVICIO 

Muestra conocimiento del producto. La Información que proporciona es 

correcta y directa a lo que el interlocutor 

solicita, además las respuestas deberán 

ser concretas. 

Habilidad y Fluidez. 

El ejecutivo debe desarrollar de manera 

dinámica su llamada, así como tratar de 

variar la forma de explicar los procesos que 

debe seguir, de acuerdo al tipo de cliente, 

con un ritmo adecuado, verificando que dicha 

información haya quedado entendida para el 

usuario final. 

Sigue procedimientos según el caso 

planteado por el consumidor. 

Proporcionar información y facultar a los 

requerimientos y necesidades de los clientes. 

ETIQUETA TELEFONICA 

Personaliza. Dirigirse con el usuario mediante su 

apellido paterno o profesión, mínimo tres 

veces durante la llamada. 

Solicita y agradece el tiempo de 

espera / mantiene al tanto 

Cuando tenga que dejaren espera al cliente 

para verificar información, es necesario 
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solicitar el tiempo de espera y también 

agradecerlo, Cuando el tiempo de espera se 

tenga que extender, deberá avisar cada 60 

segundos que se sigue atendiendo.. 

Evita muletillas y modismos El ejecutivo no debe mencionar más de tres 

veces una palabra debe evitar los 

extranjerismos (ok, bye) y modismos (o sea, 

mire} 

Uso adecuado de la gramática y 

Pronunciación. 

Se debe usar un lenguaje correcto, evitando 

vicios del lenguaje como barbarismos 

pleonasmos, etc., Y pronunciar las palabras 

de manera de clara. 

VOZ  

Energía/Volumen. La voz del ejecutivo debe proyectar energía y 

un volumen adecuado. 

Velocidad, Ritmo. 

Es importante mantener ritmo y velocidad 

adecuado ya que la voz es el único medio 

que se tiene. Evitar que se detecte en la 

llamada, que estén leyendo la información del 

Script, La pronunciación del ejecutivo debe 

ser clara. 

CIERRE  

Confirma con el consumidor que haya 

quedado satisfecho y ofrece asistencia 

adicional. 

Antes de terminar la llamada deberá 

preguntar si hay algo más en lo que puedan 

ayudar. 

Agradece la llamada / Proporciona tu 

nombre completo. 

El ejecutivo debe agradecer la llamada y 

proporcionar su nombre completo así como el 

de la compañía 
 

 Por parte de los supervisores se realiza un examen mensual escrito, para detectar las 

áreas de oportunidad que se tenían con respecto al producto, en estos exámenes la 

calificación mínima para tener derecho  al porcentaje que significaba el examen en tu bono 

mensual debía ser  de 9.5, lo cual no es difícil de obtener pues es la información que se 

maneja día con día. 

Por su parte en el sistema toma en cuenta todas las faltas, retardos, tiempo de break, 

tiempo de personal, el tiempo real disponible e indisponible, lo que al sacar el promedio 
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debías de estar por lo menos 4 horas y media para que te contara como día laborado, 

además  de dar un servicio efectivo, ágil y conciso, estamos hablando que una llamada en 

promedio debe durar  un lapso aproximado de 5 a 10 min según sea el caso. 
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CASO PRÁCTICO # 1. 

Ya conociendo las formas en las que es evaluado el ejecutivo telefónico, y la información 

sobre el producto que se requiere conocer, se presentaran a continuación un par de casos 

prácticos con el fin de entender mejor la función que se lleva a cabo. 

Caso 1: ¿Cómo realizar una nomina por medio de Bancanet empresarial? 

Ejecutivo: Buenos días gracias por llamar a Banamex le atiende nombre del ejecutivo que 

atenderá esta llamada, ¿con quién tengo el gusto? 

Cliente: Sr. Nombre del cliente que llama. 

Ejecutivo: En que le puedo ayudar.  

Cliente: Es que deseo hacer una nomina. 

Ejecutivo: Correcto Sr. Nombre del cliente, me puede indicar si es la primera vez que va a 

realizar esta operación. 

Cliente: Si efectivamente. 

Ejecutivo: De acuerdo es muy importante que me indique si cuenta con la versión de java 

adecuada, si usted cuenta con Windows 93 a vista y la versión de internet Explorer 6.0, es 

necesario que tengamos la versión 1.4.2_01 o _02, si se cuenta con una versión de 

internet Explorer 7.0, es recomendable tener instalada la versión  5 up date 6 o 6 up date 7 

de java.  

Cliente: ok joven, pero por que es necesario estas versiones. 

Ejecutivo: Esto Sr. Nombre del cliente, es para que al momento de que estemos 

realizando la operación no se nos presente ningún problema, puesto que estas versiones 

ya están probadas con la banca electrónica, esto por que en ocasiones el programa java 

choca o interfiere con el funcionamiento de banca, además ya instalada la versión 

adecuada de este programa, también nos será de utilidad para realizar otro tipo de 

operaciones, como el pago de impuestos, pago de servicios entre otros. 
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Es muy importante que solo tenga instalada 1 sola versión del programa java puesto que 

existe la posibilidad de que choquen las diversas versiones de este programa entre sí. 

Cliente: Si está bien, pero en donde verifico la versión de internet y la versión del java. 

Ejecutivo: La versión de internet, vamos por favor a cualquier página de internet Explorer, 

en la barra de herramientas de clic al menú de ayuda, posteriormente seleccione acerca 

de internet Explorer y le indicara la versión de internet con la que cuenta. 

Para la versión de java demos clic en el botan de inicio que se encuentra en la parte 

inferior izquierda de nuestra pantalla, posteriormente demos clic en el icono de panel de 

control, y buscamos el icono que nos diga agregar y quitar programa, en donde se nos 

desplegara la lista en orden alfabético de todos los programas instalados en nuestra PC, 

ahí verificaremos la versión de java. 

Cliente: está bien joven ya verifique y si tengo las versiones adecuadas que es lo que 

debo de hacer. 

Ejecutivo: Ingrese por favor a su sesión de Bancanet empresarial, y en el menú principal 

que se encuentra del lado izquierdo demos clic en la palabra nomina, que está ubicada 

debajo de impuestos y contribuciones,  daremos clic en pago a empleados, luego la opción 

de masivo y por ultimo creación de archivo. (fig.27)  

Cliente: Si está bien. 
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fig.27  Pantalla de creación del archivo de nomina. 

Ejecutivo: De acuerdo ahora nos aparece una pantalla donde nos pide dar un nombre, la 

fecha, el secuencial, la descripción y el número de cuenta a la cual se realizara el cargo de 

la nomina del archivo que vamos a crear para realizar la nomina, asigne un nombre a su 

archivo y después de clic en continuar por favor. 

Cliente: Muy bien ya quedo joven que es lo que sigue. 

Ejecutivo: Ahora Sr. Nombre del cliente, capturaremos los datos de los empleados a los 

cuales deseamos realizar una transferencia de nomina. 

En esta pantalla  nos pedirá llenar los siguientes campos: 

 El método de pago: seleccionaremos si es un pago a Banamex, un pago interbancario 

o una orden de pago. 

 En tipo de pago: seleccionaremos la opción nomina. 
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 Moneda: por de faul nos aparecerá pesos. 

 El importe del pago: colocaremos la cantidad a depositar al trabajador 

 Tipo de cuenta de abono: en este campo seleccionaremos la opción tarjeta si la 

cuenta es de debito, cheques si es cuenta de cheques y CLABE si es cuenta de otro 

banco. 

 Cuenta de abono: colocaremos el numero de la tarjeta si es cuenta de debito(16 

dígitos), numero de sucursal y cuenta si es cuenta de cheques (11 dígitos) y la 

cuenta CLABE si es pago interbancario(18 dígitos). 

 Referencia del pago: aquí colocaremos cualquier referencia la cual nos ayudara para 

detectar con mayor facilidad el pago. 

 Nombre del beneficiario: aquí colocaremos el nombre de la persona a la que se le 

transferirán los fondos, con el siguiente formato: 

NOMBRE,A.PATERNO/A.MATERNO  

Si desea colocar mas referencias lo puede hacer aunque el sistema no lo detecta como 

campo obligatorio. 

Para capturar a mas empleados de clic en el renglón inferior y seleccione copiar 

anterior y solo cambie los datos necesarios, así lo haremos hasta tener a todos los 

empleados capturados. (fig. 28) 

Posteriormente daremos clic en continuar. ¿Tiene alguna duda? 
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fig.28 Pantalla de captura de empleados. 

Cliente: No ninguna, ahora ¿cuál es el siguiente paso? 

Ejecutivo: Nos aparecerá una nueva pantalla donde verificaremos el importe a transferir 

si son correctos los datos daremos clic en transferir. (fig. 29) 
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fig.29 Pantalla de transferencia de archivo. 

Cliente: Disculpe me aparece una  nueva pantalla y me pide un archivo, de donde 

obtengo este archivo. (fig.30) 

  

fig.30  Pantalla de solicitud del archivo creado. 
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Ejecutivo: Si de acuerdo, este es un archivo que el mismo sistema crea, el cual será 

almacenado en una carpeta llamada BneNibTemp, que esta entro de disco local C:/ en 

la carpeta de archivos de programa. (fig.31) 

        

fig.31 Pantalla de extracción del archivo creado por el sistema. 

Ahí seleccionara el nombre del archivo que el sistema nos pide y nos muestra en 

pantalla, daremos clic en abrir y el nombre del archivo se colocara en la barra de la, y 

daremos clic en continuar. 

Posteriormente nos aparecerá la leyenda transfiriendo archivo, espere un momento por 

favor. 

La siguiente pantalla nos mostrara la leyenda archivo transmitido y el importe del 

archivo, y de esta manera terminaríamos el proceso de transferencia de nomina, solo 

hay que esperar un lapso de una hora en lo que el sistema aplica su operación. (fig.32) 
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fig.32 Pantalla de confirmación del envió del archivo. 

Cliente: De acuerdo 

Ejecutivo: Algo mas en lo que le pueda ayudar Sr. Nombre del cliente. 

Cliente: No, eso sería todo, gracias. 

Ejecutivo: Le reitero mi nombre (nombre del ejecutivo que atendió) de Banamex que 

tenga un excelente día, hasta luego. 
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CASO PRÁCTICO #  2. 

Caso 2: ¿Cómo realizar un pago interbancario por medio de la Bancanet? 

Ejecutivo: Buenos días gracias por llamar a Banamex le atiende nombre del ejecutivo que 

atenderá esta llamada, ¿con quién tengo el gusto? 

Cliente: Sr. Nombre del cliente que llama. 

Ejecutivo: En que le puedo ayudar.  

Cliente: Deseo hacer una transferencia  a otro banco. 

Ejecutivo: Correcto Sr. Nombre del cliente, me puede indicar si es la primera vez que va a 

realizar esta operación. 

Cliente: Si efectivamente. 

Ejecutivo: Me podría indicar si es que ya dio de alta la cuenta a la cual desea transferir los 

fondos. 

Cliente: No, me puede indicar como dar de alta la cuenta. 

Ejecutivo: De acuerdo, debe contar con el número de cuenta si es cuenta de debito 

requerimos de los 16 dígitos de la tarjeta, si es cuenta de cheques requerimos de la 

cuenta CLABE que consta de 18 dígitos. 

Cliente: Si cuento con ese dato. 

Ejecutivo: Bien, le pido por favor ingrese a su sesión de Bancanet, y comencemos por dar 

de alta la cuenta, de clic en el menú administración de cuentas, luego en incorporación de 

cuantas y finalmente en alta/modificación de cuentas, de acuerdo.(fig.33) 
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fig.33 Pantalla de alta de cuenta interbancaria. 

 

Cliente: Ok, después que sigue. 

Ejecutivo: Nos aparecerá una pantalla en donde elegiremos alta de cuenta, y en el combo 

desplegable, seleccionamos interbancarios, posteriormente daremos clic en continuar.  

Cliente: Me solicita datos, ¿Qué debo poner? 

Ejecutivo: de acuerdo los datos que le requiere la banca son los datos del propietario de la 

cuenta a la que se va a realizar la transferencia, datos como el nombre o razón social del 

beneficiario, el tipo de cuenta si es CLABE o tarjeta de debito, nos pide el número de 

cuenta, se pide asignar un alias o sobrenombre con la que se denominara a la cuenta, y el 

monto máximo a transferir por operación. 
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Ya que lleno todos los campos daremos clic en continuar y nos mostrara que y está dada 

de alta la cuenta. (fig.34) 

      

fig.34 Pantalla del formato de alta de cuentas 

 

Cliente: Y con esto ya está hecha mi operación. 

Ejecutivo: No Sr. Nombre del cliente, con este procedimiento solo dimos de lata la cuenta, 

para hacer la transferencia es necesario dar clic en el menú depósitos y pagos y 

seleccionamos interbancarios. (fig.35) 
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fig.35 Pantalla del menú depósitos y pagos. 

Cliente: Y que datos van en la pantalla que me aparece. 

Ejecutivo: Correcto en el campo de cuenta origen seleccionara la cuenta de la cual desea 

retirar los fondos para hacer la transferencia, en el campo que dice “pago a” se elegirá la 

cuenta a la que se desea transferir los fondos,  solo resta colocar el importe a transferir y 

seleccionar el plazo de pago si es mismo día o24 horas. 

Posteriormente de clic en continuar. (fig.36) 
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fig.36 Pantalla del llenado de datos para pago. 

Cliente: Esta bien, ahora me aparece una pantalla que me muestra los datos de mi 

operación. 

Ejecutivo: Efectivamente si son correctos los datos de clic en continuar, posteriormente le 

aparecerá la pantalla donde podrá imprimir su comprobante de pago. (fig.38) 

           

fig.37 Pantalla del comprobante del pago. 
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Cliente: De acuerdo 

Ejecutivo: Algo mas en lo que le pueda ayudar Sr. Nombre del cliente. 

Cliente: No, eso sería todo, gracias. 

Ejecutivo: Le reitero mi nombre (nombre del ejecutivo que atendió) de Banamex que tenga 

un excelente día, hasta luego. 
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ANÁLISIS Y RECOMENDACIONES. 

Basándonos en el tiempo laborado dentro de PROPESA, bajo la denominación de 

Teleperformance México se detectaron los siguientes puntos. 

Dentro de Teleperformance, en la campaña de servicio al cliente de Banamex, 

observamos la importancia del rol que juega el outsourcing y el telemarketing, para poder 

llegar al consumidor final. 

El hecho de que Banamex utilice el outsourcing como una herramienta para brindar sus 

servicios, significa una baja en los gastos de personal de aproximadamente un 40 %, lo 

cual es muy atractivo para cualquier compañía. 

Además que se liberan de la carga de trabajo en relación al reclutamiento, adiestramiento 

y capacitación  del personal. 

Básicamente Teleperformance, brinda a Banamex, el servicio del departamento de 

recursos humanos, con todas las responsabilidades que el brindar este servicio implica. 

Teleperformance cuenta con el área de capacitación, la cual se encarga de dar a conocer 

el producto o productos que se  manejaran dentro del proyecto asignado, lo cual me 

parece maravilloso, un área específica para brindar capacitación, departamento con el que 

no todas las empresas cuentan.  

El área de recursos humanos, el encargado de reclutar a todo el personal que requerirá la 

empresa para sus diferentes proyectos (según lo solicite el cliente, en este caso 

Banamex), es importante aclarar que esta área es una de las que más carga de trabajo 

tiene, debido al alto índice de rotación de personal dentro de la organización. 

El área de operaciones que es básicamente en donde se lleva acabo específicamente el 

trato directo con cliente de la empresa que contrato el servicio de Teleperformance. 

Dentro del área de operaciones, es curioso el tener que utilizar dos camisetas, una la de 

Teleperformance que es la empresa que contrato y la otra la de Banamex, que es la 

organización a la cual se representa, por la cuestión de que como empleado de 
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Teleperformance, tienes dos clientes uno que es Banamex y el otro que son los clientes de 

Banamex, institución a la que estas representando. 

En general Teleprformance es una empresa muy bien organizada. 

Adentrándonos un poco más en el análisis y lo vivido en el mundo laboral, sugeriría, al 

departamento de operaciones, que es en el cual se llevo a cabo el desempeño profesional 

lo siguiente. 

 Hace mucha falta una verdadera capacitación en respecto al conocimiento del producto, 

pues la que se brinda no es suficiente para poder llevar a cabo las asesorías que 

brindaras a los clientes, si enseñan lo básico (como la navegación del portal, posibles 

complicaciones con el mismo, etc.),  pero no es lo suficientemente claro como para brindar 

un servicio de buena calidad.  

Para poder tener un mejor conocimiento del producto, se considera que con una semana 

de capacitación un ejecutivo estará realmente preparado para entrar en operación. 

¿Cómo hacer esto?  

Además de que los clientes Banamex brinden su capacitación, se complementara con 

ejecutivos que tienen experiencia y dominio del producto, poner casos prácticos, con 

grabaciones que se cuentan y así poder hondar un poco más en las problemáticas 

frecuentes  que se presentan, además de brindar cada semana capacitaciones de 

recopilación de dudas que irán surgiendo en base a lo experimentado. 

Aclarando que no es que el área de capacitación este funcionando mal, pero al momento 

de llegar a la operación observamos que no hay un conocimiento real del producto. 

Si es muy cierto que no hay como el estar ahí y aprender en base a la experiencia, quizá 

no se lleve a cabo por que esto significa gastos, tanto para Banamex como para 

Teleperformance, pero más que un gasto se tendría que ver como una buena inversión, 

porque hay que considerar que serás la imagen que se llevara el cliente de la organización 

a la que representas, en el caso una de las instituciones financieras más importantes de 

México (Banamex). 
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 También es importante el que definan, que las personas que se encuentran dentro del 

área de operaciones, pero que dependen directamente de Banamex son clientes de 

Teleperformance y no jefes directos de los ejecutivos. 

¿Por qué es importante definir esto? Es de suma importancia definir esta situación puesto 

que llega a haber una pérdida de autoridad tanto para los supervisores como para los jefes 

de piso, ya que los implants (personas de Banamex), están ahí para verificar que su 

proyecto esté funcionando correctamente y brindar asesoría en caso de que surgieran 

dudas con respecto a su producto, mas no para supervisar el trabajo de los ejecutivos. 

En este caso si se detecta alguna anomalía con alguno de los ejecutivos, deberán acudir 

con el supervisor o jefe de piso correspondientes para que se tomen las medidas 

necesarias, o que caso tendría el haber creado esos puestos si no será tomados en 

cuenta.  

Suena un poco ilógico el que al tener una duda acudas con u supervisor y este a su vez 

acuda con el implant (cliente Banamex), puesto que esta prohibido acudir, pero que 

cuando se comete un error este acuda directo a ti y no a tus superiores directos. 

 En cuestión a la rotación del personal, este es un punto el cual ningún ente económico 

puede evitar, hay organizaciones en donde este índice sea bajo o alto, 

desafortunadamente en Teleperformance  este índice es muy alto, puesto que  la mayoría 

de  personas que ingresan específicamente al área de operaciones lo ven como un trabajo 

eventual. 

¿Cómo hacer que no se considere un trabajo eventual?  

Indiscutiblemente lo más importante es el salario, hay que ofrecer un salario competitivo, 

para que la gente sienta una seguridad económica dentro de la organización que labora. 

Hay una cuestión muy importante respecto al horario de trabajo, hay tres tipos de horario, 

matutino, vespertino, y completo, por lo regular el completo es de lunes a viernes durante 

ocho horas diarias, matutino y vespertino es de lunes a sábado una jornada de seis horas 
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y media por día, hoy en día la gran parte de empresa laboran los sábados esta no es su 

excepción. 

Por esta cuestión es que se encuentra un poco de inconformidad dentro del área de 

operaciones y no es el hecho de tener que trabajar los días sábados, sino el hacer ir al 

personal y que no tenga nada que hacer, esto se considera una pérdida de tiempo y 

sobretodo de dinero. 

Una manera sencilla de darle solución a esta inconformidad, es el realizar una planeación 

correcta a los horarios, de acuerdo a los requerimientos del cliente, existe la posibilidad de 

dividir a todo el staf en dos o hasta en tres partes, para así por terciar los días sábados (un 

sábado si acudes y al siguiente no), que es cuando el movimiento que se registra es 

mínimo. 

Pero desafortunadamente lo más sencillo es hacer ir a todos, al parecer es por falta de 

inteligencia de parte de las personas en puestos superiores (específicamente jefe de piso), 

pues tienen una mentalidad pobre, pues tienen la idea errónea de que si no asistes no hay 

pago, a final de cuentas hay que cumplir con el horario, algo que se respeta, pero no es 

productivo el tener a la mitad del staf, trabajando y la otra mitad solo perdiendo el tiempo 

para cumplir con su horario, el simple hecho de terciar los sábados, sería una de las 

mejores formas de incentivar a los ejecutivos a cumplir.  

Dar prioridad a los ejecutivos de la campaña para llegar a un puesto más alto, ya que 

llegan supervisores de otras campañas los cuales no conocen el producto y esto genera 

molestia entre el personal.   

 Falta de apoyo a los supervisores y back up, con respecto a este punto, hace mucha falta 

respaldo, ya que al desarrollarse en el área de operaciones como back up, estar al frente 

de un staf, nos percatamos del hecho que no hay el suficiente apoyo del jefe de piso, es 

como el decir estas a cargo, pero hazle como puedas. 

Se tenía más apoyo de los supervisores o de personas del staf, en ocasiones no se 

contaba con el material necesario para que los ejecutivos operaran correctamente 

(diademas, equipos de computo, etc.), así que era problema del supervisor o del back up 
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el poder proporcionarle las herramientas necesarias a los ejecutivos, para que pudiese 

llevar a cabo sus labores y no se viese afectado el proyecto. 

Desafortunadamente el jefe de piso veía en los supervisores y en los back up’s un rival y 

no una fuerza de trabajo  dirigida por él. 

 La comunicación interna es un poco lenta, es entendible que cada empresa tiene sus 

procedimientos, pero en ocasiones en vez de agilizar los trámites solo los retrasan, como 

el hecho de tener que estar mandando correos electrónicos al jefe de piso y al Acount, 

para poder autorizar, un permiso, una falta , un retardo , el bono, etc. 

Si es importante el que sepan de estos movimientos pero si se delegaran mejor estas 

funciones seria mas practico y más productivo hasta para ellos mismos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



76 

 

CONCLUSIONES. 

Finalmente como conclusión queda una experiencia grata en donde al tener la fortuna de 

iniciar en el ámbito laboral y de tratar con infinidad de personas, desde el inicio con los 

clientes que llamaban para pedir a asesoría, los cuales si al resolverle su problemática, 

podías ser el mejor asesor, o viceversa si no lograbas resolver la duda de incompetente no 

te bajaban. 

Ya como back up, el poder estar al frente de un grupo de personas no es nada fácil, hay 

que dar la cara puesto que eres el responsable, además de que es muy difícil de que las 

personas, con mayor tiempo en la organización o de mayor edad acepten que estas a 

cargo,  llegan a poner trabas de las cuales aprendes a sortearlas, además del apoyo que 

se recibes de parte de los de mas compañeros. 

El ser tomado en cuenta para la toma de decisiones pero sobretodo el ser reconocido por 

la misma gente que está a tu alrededor (específicamente, supervisores e integrantes del 

staf del que estas a cargo) es un gran aliciente, aunque esto conlleve también más 

responsabilidad.   

La preparación que se recibe en la FES C, da las bases pero no es suficiente para poder 

desarrollarte en el campo real, puesto que hay situaciones que se dificultan más en la 

práctica.   

Algo muy importante es que en la FES C la mayoría de profesores imparten clases 

compartiendo la experiencia que han tenido, logrando hacer mas practicas las cátedras y 

con mayor facilidad de entender la teoría.  

Al concluir con este trabajo, se entiende que hace falta mucho camino que recorrer, hay 

demasiadas circunstancias pero sobretodo personas, de las cuales podre seguir 

aprendiendo, con el fin de obtener un buen desarrollo en el ámbito profesional. 

Además de la importancia que tiene el Administrador y las herramientas de las cuales este 

se vale (outsourcing y telemarketing) para poder brindar el mejor producto y servicio 

adicional que este conlleve, en este caso la asesoría a la banca electrónica, pues en la 
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actualidad todos los ámbitos están demasiado competidos, así que no es suficiente el 

ofrecer un buen producto o servicio, sino que hay que ofrecer un plus el cual te haga más 

atractivo para obtener la preferencia del consumidor, esto lo conocemos el poder brindar 

un servicio post-venta el cual debe de ser igual o de mayor calidad al del producto o 

servicio que se oferta.  
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