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INTRODUCCTION

El momento~h}5£ari;o par el gue en estos momentos cruza
nuestro pals. lo coloca en . una posicion muy dificii por va-
rios factores; principalmente 1a entirada en vigor de{ Trata—
v de Libre Comercie de América del Norte, creador de multi-
ples oportunidades y de multiples amenazas para las empresa5>

iy para la sociedad meiticana.

Creador de oportunidades: al presentar caaspo propicio
para el establecimiento de nuevas inversiones, industrias. -

y fuentes de embleo en nuestro-pais.

Creador de amenazas en la medida.devque‘lé mavar parte

“ideTlas “empresas mexicanas, ‘por T mdltitadide factored, ne es
~tan en condiciones de competir libremente con - empresas esta-—
dounidenses o canadienses, le cual provocard una seleccion

natural de empresas en donde las mas aptas permaneceran y

las menas desaparecerdn.

€5 en ese ciclo de creacidn, permanencia y desaparicion
de empresas donde la calidad de productos y servicios pres—

tados, representa un factor de suma importancia.

Producir Calidad involucra wuchas variables en un gran
circulo cuyn fin v principio es ol Hombre mismo. en dos di-—

ferentes facetas: el Hombre Consumidor de bDienes o servicios
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Ty el Hombre Proveedor de biehds o zervicios.

‘ElkHuerE tnnsu&idbr de bienes o EEPviC}DBIES enla ac-
tualidad v brincgpalmente en los Estados Unidos de Americs’y
Jen danadé ﬁu; conciente de  la Calidad aque deben deV€Qm;1;r
. 105:E;E3é5 o servicios  de - los que digpéhe}'ﬁak_lc qﬁe'ié

eiige.

3 Hombre Provesdor de.. bienes: o servicios, en el caso
de México, no sienpre &s conciente de la Calidad gue debe de

imprimir a'los bienes 0 servicios que produce,

Es aqul hacia donde gran parte de los esfuernos que: sg
dediquen a la permanencia de las empresas mexicanas se.deben
de dirigir, para disminuir- las amenazas de frente a los mer-—

cados estadounidense y canadiense.

Ya sea que se haga disminuir el nivel de calidad espe-
rada por los consumidores, 1o -cual es. imposibley o bien que
se incremente el nivel de cenciancia de la calidad producida

por los proveedores, lo cual es mas viable.

Dantro de las empresas incrementar la conciencia de la
calidad a producir, unicamente se puede lograr de dos for-
mas, 0 se busca que  personas sumamente concientes de la Ca-
lidad formen parte de una eampresa desde sus inicios. o se

desarrolla a aquellas qus ya forman parte de la empresa
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que no-son. muy .concientes. de la Calidad a crear.

_,Dééarﬁollér alas pehsaﬁés ;ﬁen@Fo de ig; empresas para
"conciehti:érlas tienequs'efectb?, a ‘mediano.y._a largo pla-
zoi a medianu‘pla:u 14 .propia organizacion contara’ can PR
sonal debidamente concientizado y productive, garantizando
la permanencia de la empressay a large plazo, la gociedad me—
wicana como un todo estara  formada por personas concientes
y productivas garantizando la permanencia de la empresa y el

Bien Comun de la Sociedad.

La concientizacien en la calidad y el desarrollo de las
personas se debe de perseguir 'por medio. de la capacitacion,

entrenamiento vy educacidn superior. de las.mizmas.

Es eniééféralfﬁhd'ﬂpuntb‘ : oﬁdeial:pnesegggrtrabéjn_

tiene su origen:

Demostrar que un programa; de gntrenamiento en un area
de setvicio a cliente% perteneciente a una empresa conside—
rada como excelente en su desempefo  y que inciuso ha sido
ganadora del “Fremio Nacional de Calidad en Servicios 1991",

puede atn ser mejorado.

Fara lo cual se precenta un marco de referencia teorico
y descriptive de la empresa. el departamento de servicio a

rlientes, el analista de servicio a clientes y la Tuncion de
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capagitacion.

Ademas de que cse prese' s:‘la' meanra prnpuwstu en .la

,fbrmg de n: slstema de simulacian ;analogo :umn medic comple~

a;;ygcgﬁn y?'qger na ;on;txtuye enmsi ‘mismo

hiéohéiipdepend{ehtq.

Szvva pues este trabajo, coma fuente de xn:plracxan pa-

'7 va que En las empresas mexxcanas eupluren Y adapten nuevos y

mEJargs matodos de :apa:xtacxén y  desarrollo del personal

que forma parte de las empresas y de 1a saciedad.



1. Antecedentes ‘de la. Organizacion.

: if Lg émprééa.

i oe-la empresa=entla’qlie 'se’va a desarrdllar el sistema . de

capaé@ta:@ﬁnéprnpuesto'g;yameri:én Express Company de Méwi—
co,rde.lé qQua st ithicios ée remoﬁtan a hace mas de cien
afos en 1841, en Buffala N.Y.. uné praspera qiudad situada a
orillas de la frontera con ;Cénada. Su. . nueva -y crecfeﬁbe-
prosperidad fue el resultado de su ubicacion, ya gque era un’
canal para el movimiento del comercio y de ta gente entre

los estados del Este y &l territorio Noroeste.

Una innovacidn muy necesaria f@e traida: por. Henry Wells,
qﬁién fﬁva la vision  de darse cuenta que el creciniento de
las neéécios en la ciud;d estaba obstaculizado por la falta

© o de’un ser&icin'que se  encargara de llevar bignes, valaores y
*rémésas'béﬁtaﬁias rdpidamente v de manara segura entre Buffa-
lo y otras ciudades. El Sr. Wells convencid a algunos hombres
de negocios en confiar sus embarques en efectivo y papel co-
mercial & su servicio. Su primer viaje fue de Albany a But-
falo, llevando consigo un morral lleno de ora, plata y valo-—
res, viaje que le tamo 4 dias. Tiempo despuee se establece
como un servicio regular de transporte de bienes entre las .

ciudades de Albany, Nueva York y Buffalo.

El nuevo negocioc prospeto, MWells posteriormente compitio



can e;;éugierﬁb de ‘los Estaddsr andda. En 1845 1a cénifa de
ccrréég égﬁre RQEva Yufk v Buffalo era de 24 ceniavos pon
carta. Wells se dig  cuenta de que pndfid ebtener ganancias”
utofgénﬁo el mismo servicia con una madica ﬁarlfarde_crcentﬁ"
'voﬁ Qoﬁ-carta. Después de que sucedid estp el qobiernb preclas

mgd reduciendo sus precios a =6lo I centavos.

Este tipo de servicio ya eitistfa desde un: afio artes perc

en 1B50 varias compafilas se  fusionardén dando origoen o The

American Express Co. a la cabeza de la cual se encontr & nas

mo presidente o2l mismo Sr. bells. Fara 1852 el Ge. Wells v ol
vicepresidente Se. William Fargo fundan por separado iz bolls
Fiargo Coo con el abjelo de aprovechar =1 Leemendo hEn?Clﬂ e
press del ramo del ora 'y tambien en el giro de transporio de
bienss 4 ampliando operaciones hasta California.

Otro de los fundadores de Ameglcan Express Co., John
Butterfield, instituyo una  empreszs ~ adicional ¢ The Overlond
Mail with The Fony - Express, gque fue parte. importante ﬂentrc

de la histdria americana.

La American Express Company se fue convirtiendo rapida-
mente -en la principal operacion expreces de la nacidn. Se ha-
bia desarrollado un negocia extenso en el manejo de embargues

de moneda y oro para los bancos.

Cuando estallo la querra civil en 1861, la sAnerican oo
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press Co. puso & disposicion del Gmbiérnm de los Estados Uni-
dos sus cervicios: para ‘elr tnaﬂsporhé de provisiones vitales
para el ejército. For toda - esta acti?idad. alrededor dae 1842

.

-ya existian 890 oficinas y agencias. de' la compafiia,

Fara el affo i8&6, ia American. Express Ca.~sé enfrento
con su competidor - en Nueva York - Marchants Union Express
Ca.~ La compeﬁéncia resultante se soluciono an léba cuando
ambas compafiias surgieraon péraf convertirsze en The dmerican

Flerchants Union Express Company.
For la avanzada =dad del. Sr, Wells, en 1848 William G.
Fargo tamt la direccion - de  la reorganizada compartia, ¥ o la

ayudo a crecer hasta su musrte en tgst1.

£1 hombre gue susti tuyd a Nill‘iam Fargn fud James Cong-

Tdellt (3 CTyY Fargo, hérmano de sl predecesor.

Fargo fue notab Lemen te xnno;adﬂv. En. respuesta a la in—
trﬁduc:ién de los giros postales, instruyo a un empleado,
Marcellus Berry con el obieto  de desarrollar un instrumento
mas seguro y Gtil conm un valor que no podia elevarse, el Girc

American Express que se introduie en 1887,

En 18%1. Fargo encontro dificultad con la molesta caria
de credito, por to gus le eolicito  al S, Berry que ideara

algo que fuera tan segure como una carta de credito, pero mas

mun :;( I3 ,‘e ‘N
I’. ek s
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Cheqﬁés“hmétﬁéaﬁ

1 resultada: tie los Traveler

tema d identificac de firma y-contras.

. Ls;éﬁeficénréxprasg Ca. tqvu due ﬁﬁof§a~7
QQé' hegé¢£ns derflétgs:tr&ﬁgatlgntignsyde
Ymaﬁifq;sigaificativé. —La"primera"cn;péﬁih ﬁe:embafque’ﬂe
_Amefitaﬂ’Ekpreés en EQPnpS se abrid en Faris en el afo 1895
y dentro de 105 3 affos | subsecuentes, ya existis una cadena
de oficinas en operacidn en los ﬁuertcs de las pfxncspalwé
ciudades de Inglaterra, Francia .y Alemﬁnxd. Sue propoeito eca
el asegurar el manejo de fiEEES'dE la “frontera oeste. Estas
oficinas se conve&tir(an én gqencias .ge Qéntas‘para ratas

europeas par farrocarril y‘ boﬁ barcn'»paha‘la‘zbna transa-

tlantica del ceste.

En 1909 1a compatiia - ya. proporcionaba’ tarifas e itinera-
rios europeos a los clientes de -American Express Travelenr

Chaques y otros mds.

Con esto se originan sin pensarlo las tres divisiones de
negoc1os actuales. En 1915 se formalize su intrgduccion al
negocin de los viajes, a traves del establecimiento de un De~

partamento de Viajes en MHew York.

En 1904 se& comenzd a conducir transacciones bancarias al
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extranjero para los clientes de la compafia.

Para 1914 el 8. Faruo se ratira de laz compafiia despues

',de 71 aﬁos en el negu:xo. Al estallar la Frimera Guerra Mun-

1rdial_(a§bsfb 1914, habian 150,000 americanas desamparados,
fﬁui§695 ¢nicamente deseaban estar a salvo en‘casa. l.as ofici-
ﬁas de american Express abastecieron a esta gente con dinerp
éfechxvn‘aun trayende Travelers Cheques American Express o

alguna marca cnmpebitiva' la :ompaﬁia asimismo, podia propor-

cionarles el pasaje de reglesm a su casa.

gl luqar de J. C Farqo fue ucupadn por George C. Taylor,

'quxen Expandxé las operaciones ‘Ge remesas extranjeras y los
,serquyps,del dgpaqcamenﬁnr de . viajes. Esta oportuna accion
Junéc con ias divéréificacinnes, pravias, confirmaron ser in-
valuables ;uando el Goﬁiernb de Estados Unidos, en respuesta
a. la emergencia durante la guerra, tomo posesion de los fe-
Fré;;r;iles dérla nacioﬁry cancelaraus coniratos express. El
gobierno nacionalizd la industria express y en julio de t%18
consolidd todas las compafiias en una sola entidad, La Ameri-
can Railway Express Company Inc., nombrrando al Sre. Taylor
prasidente de la misma, ademas de cantinuar con su cargo de
presidente de la American Express Co. Fera. en 1923 muers re-

pentinamente.

El establecimiento de un servicio cuptress por parte del

Sobierro, despoid a Anerican Express Co. de la ackividad par



la qu4l ﬁabiaksidu fund#da.rﬂuedaban aun Iz Biros, Travelers
xChgqués,; Reﬁesas' Extranjeras e .intercambio internacional,
Viajes, uﬁd‘quysﬁa operacion de. banco en el eutrariera 'y el
negocio de fletes internaciqnal} Pgr lo gue. Aimaerican Eupress

se Integra al nagocio de la banca interpacional.

A pnincipins det 1219 s establecio una Subsidiarl%, Téa
Amerigan Express Company Ihcnrpgrated, para Tacilitar la ex-
bah;ian y diversificacion internacienal. Entre otros proposi-

- ~
tos tuvo el asegu?ar_'una fuerte pasicion para el banco ex-
traniarc en el Lejano Oriente: En 1968 e2sta supsigiar;a rﬁe

renombrada. American. Express Banking Corporation.

A.la muarte de George Taylor, s=2 eligio a Fredetrick ~.
Small como presidente, quien instituyo una Oficina do Inopec-

gidn, la’ecval - profege . @l papel  finandiers He American £

press, as{ como a la gente qué lo utiliza mundialmente.rmc~
tudlmente ta Oficina de Inspeccion trabaja :Dn)untgmente con
cuetrpos ga invest1gacicn cong la Interpol., Scotland yard, Fo-
lize Nationale v The foyal Canadian Mounted Folice, con el

abjeteo de evitar &l uso  Trauwdulento de los instrumentos fi-.

nancleros d¢ la compania.

“mapranan Expre encontrs los  ahos QU 5 prosperos voac-

tivos, Lonrd el marise use de s posicion al proveer los uni-

wigins financieros dispontblee sn alounas ciudades die-

la Gran Deprasion,

TESIS CON
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buvénte los aflos 30's, las operaciones de Mmericén En-
press Co. continuaraon estables. En. 1939, al estaliar la Se-
gunda Guerra'ﬂundial; la compafiia Eséaba lista para éacar a
lns.americanﬁs de Eufcpa con relétiva comod idad y Papidemen;
te efectuar los planes de cunt1ngenc1a que ayudarimn a ope-

i de manera-mas-efectiva durante la’ guerra.

Estudios previos condujetran a la compaffia-a prever uha
d;smiqu:ioﬁ en las operaciones de viaJe bor la- epa:a ‘tan dl—
ficil gue se estaba vivienda., Las  ventas de lns Traveler
'Eheques se incrementaban, ya que tanto los milicares Eomu
los civxles encontraban en ellios la furma’més efectiva vy se—

gura de t»aer toneign su dinara.

Ralph T.:Reed fue nbmbﬁado presidente de la compalfiia en
1944, y en esa época el flete internacional volvio a su cur-
Eo'nnrmalT,Se introdujeron viajes recreativos para los sol-

dados y se iniciaron las operaciones bancarias para miembros

de las fuerzas armadas en el extranj)ero.

Durante los afiog 50°'s, la compafiia crecid de manera con-
siderable y asesoro cuidadosanente su posicidn en todas las
areas de sus negecies: viajes, servicios Tinancieros, asi co-
mo la banca internacional. La introduccion de la farjeta Ame=
rican Express a finales de 1938 fue una extension logica de
mstos servicios. La tarjeta gane acentacion itnmediatas en un

periodo de tres meses ya era utilizada por SO0 000 tar jgtvaha-—



blenteé‘y élgva su'prastiqio Y. uso hasta alcanzar au'aatual
posicicén como la tafjeta lider en gjajes y. esparcimientolcon
millonas de tér;etahaﬁientés en todo” el mindgo

Actualmente el - Orupo  Hancarie' internacional smerican
Eupress pruﬁprcsﬁna servicios bancarics  fuera de ias’E$tadn$
Unidos a.iraves de sus sucursales v oficinas de neprésenta-
cion en 29 ﬁaises, asl como a traves de 2,000 relaciones
_bancarias. Sue actividades mas importantes incluyven la in-
portacidn y exportacidn ¢y el  finonciamento de capital de
trabado, financiamiento corporativo y de proyecto, intercam-

biz intaenacipnal v osepvicios de operaglones.

la Divisidn Farjelas expandie sus serviclos mundialmente
e 1ntroauio nuevos 0frect@§§pﬁns _pora ‘amoldarse a-la amulxé
wérieﬁﬂu de intereses de wuna nueva generacidn de viajeros. El
numery vy varledad de eicursionss a precios moderados a Europa

v a okras lugeres, se incremento encrmemente.” Se introdujeron

impartsnt pragranas de viajies para negocios en el entranje-

(=18

En 19464 se ignagurd un nuevo servicio con la sdeuisicion
ol W.oH. Morton & Co.,  una importante compaffia suscriptora de
Lbonos dsl aobierno y de la corporacion. Actualmente la Divi-

c1an .M, Morton 2 Co, esla activa, proporcionando Tondos pa-

financ amiento de nrovectos pdblicos.

PESID e ol )
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Pnohablementa la decistion  mas importante en’ la anplia-
cion de la base de uwtilidad de la compania, fue la adguisi~

cion de  la Fireman s Fund “Amarican Ilnsurance Company. oo

1968, La-Fireman 's Fund, es una'gran organiIacion que cuenta

“reon 7 compartias las cuales proveen todrn tipo de forma de sa-

=5

_industriales vy de recursos naturasles a aran escala origino et

,gubas persanales y camerciales. asi. .come segureo perscnal con .

cobertura en toda la nacion. Actualmente la Fireman s Fund es

el saeptime de las grupos  mas  qrandes de zeguros y el guinto

entre las compafiias de acciones v valores, Desatortunadamen=

te, debido a problemas  financieros que atraveso la compafla,

se tuvo -que vender la Exvghan{s Fund en 1984,

Tambien otra de -las adquisicimnea cgde - Amerlcan Express

fue 'la compafifa  American. Express Publisﬁinq'CorporaLiDn. an

1968, E=zta compaﬁia produce 1a - e 1lamada Travet %o leie-

sure, lider en la rama diz  viajos y actividades en tigmpo. li-

bra, asi como la. ravista Food- & Wina.

En =se mismo - afa, 1948, Howard L. Clark fu2 nonbradoe

Presidente del - Conseio de | Administracion de American

Company .

Los crecientes requirimientos monetarios para proye

establecimiento de subsidiarias comerciales bancarias a Tifa-

les de 1973, La mas grande, Am

b L boed Bk, o e

Tt

de Estados Unigos con oficines centrales un Londres.




io

La americdn Expross’ Hiddle  Hsit bevelopme Ay,

con-ofizinas centrales en Beirut. . ha sido,repkeseﬁ@ante o

co-reprezentante de prestamas‘sindicafesfénfei'Hedjp_Urienta

desde 1974, ST

] eﬁpectacular.crecimiéﬁta :ﬁGZQAEE}canréxuress Company
durante su re:ienté histéfia Hp hubiese sidc_ﬁusible’sin sus
émplios slsteméé de Eompufacion..‘ﬁrlnnlpalméﬁte B Tarieta,
Banca Imternacienal, Traveler Cheques y actividades de la
carparacion. Desde su primer programa de computacion en 1901,
su procesamiento electronico de dablns =0 ha exlaendido a tal
grada gue las principales opepaciones anora estan localizadas
en varias partes de los Estados Unidoz, Canada, tlezico. Gran

Bretafla v el continente Europeo.

En 19735, liss otficinas de New rorl se consolidaron .en un
Védif{cgﬁﬁnéévordé 40 pisos, El American Express Plaza. Des-
) ﬁués de 1040 aftos de permanencia en  Broadway 65, la coinpalli a
52 preparaba para gl cambie que corresponderia a su 125 ani-

versario.

En 1978, se nombra sl Sr. James. - D. Robinson [I[I como
Fresidente del Consejoa de Administracion de American Exprass
Company., a la adad de 4% aros, siendo €l primer Fresidente

del Consejo maéz joven en la historia de hmericen Enpress.

Shearson Letman Hubtton (StHr v omecicen Eapress se Tu-
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sionaron en 1981. SLH es' una compaitia de servicios fipangip—
ros, gue posee S millones  de. acciones an Estados Unidoss a
traves de una tred de 12 mil consultores.

- En. 1983 se crea Amerizan Express- Travel Related Ssrvices
. e i Ti LR D T S B
' Company, fusionando. & tres  divisiones, © Tarjetas, Viajes 'y

Cheques de Viajero. e

S IDE Sarvicios. Financieras (IDS) . fiie adqui»ida por Ama-
. ) < : : . ;

rican Express en 1984 y actualmente es lider entre 1 i
versas empresas de'planeacian financiera de Estados Unidos,

y cuenta con aproximadamente 6 mil consultores financieras,

American  Express Imformation Services Corporation
(ISC) ., es una empresa lider en el area de procegsamiento de

datos y servicios de comunicacion y funciona a traves de una

Cintensa variedad de -industrias 1SC, taabién opera uno de las
servicios mds grandes de America V¥ poses @l procesador de
estados de cuenta v transacciones de tarjetas de credito mas

grande del mundo.

lLas oficinas corpérstivas se encusntran en New York, en
un desarrollo llamado World Financial Centery en el cual tra-
hajan empleados de todas las unidades que conforman American
Express ademds de 700 empleados que trabajan exclusivamente

para las oficinas corporativas.
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En México 14 cémpqﬁia se establece desde 1852 en-el

puerto d 5Acapdié6;£6n'uha ‘pequena pficina de ia Wells

proporcionandg éen&icios turdsticos a pasajer053en'ruta San

Fvanéi;cg%éa'gm thasté'léﬁo sevabré 1a ojjéiﬁén&gjlé,WElis”r

-Fargo en:el-centro de.-la.citdad de México;

'En_;958"ax—}ggal»que en’ - Estados Unidos se lanza al mepr-

.eado:la éhjetg American. Enpress y‘ diez --afos-mas- tarde se

az nréépiﬁk de 3WE11§'Fa}gn ﬁexithnéfpd%zhmevican
E"P*?gS Cpmﬁéﬁy:(Mégicn) S.A.3 para 1981 =e agregan lag si-
gfééide!CVQ;ta-sdrrazon éo&ial y:por factores éxternoa en el
;ﬁo dé:i?Bi‘es supendidd:el uso internacional de las tarijetas
;Aﬁérieaﬁrépréss expedidas en Neuicnrsiendo autorizada a lan-

#éb ai mercado en 1983 la tarjeta " The Gold Card " con vali-

dez internacional.

..Debido a las mejoras econdmicas en el pais a partir del
mes de Dctubre de 1990 la tarjeta American Express vuelve a

tener valide:z internacional.

lLa misidn de American Express consiste desde sus inicias
en ofrecer a sus clientes seguridad en sus servicios y gene-
rar confiabilidad a través de la excelencia en el servicio
en empresas relacionadas con viajes, aseguradoras, banca in-
ternacional, comunicaciones y entretenimiento. Dirigiendose
a personas que planean sus  viajes ya sea de negocios o d=

placer v desean estar protegidas conirs perdidas por trobo,
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'fraude'o de valores pevscnales. Siéndo;sinonimo de solidez v

con; cnbertura casi; mund;al.

De unat pequeha ccmpaﬁia transpavtadora de . valores y fon-

‘ﬁdus. Amerlcan EKpPESS company se ha cnnvertldo En una. corpo-
vac*onimultxna:xcnal. con. diversos negocios. e intereses que
rcémﬁarten una misma meta='SERUICID. Lb que da.a eshe senviﬁia
una calidad especial “puede dESGPlbesE }en* iﬁéé palabras’:
"Estilo American Express"”. Actitud pprscnal -Que se ve ‘en tp—

das las PEIECLDHES can- el clxente. =
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1.2.La Estéuctdré de la thpaﬁia.

I‘Léi;é?f;cf;r;.de ésta‘x:omﬁaﬁia'e;ta tétaihEAte—ai;idi— L
da eﬁVAPéaé'nbér;EiQaé y fincionales: ‘ )
Qméricép E#préss_Cn;

+:Viajes -
‘* Servicic; a Eﬁpresas.
*'Hercagute:nia y Red. de Oficiﬁar.
Vifservicios de Viajes Hacia Mexico,:
"% Servicios de Viajes Hécia el Extranjero.
+ . Finanzas y Planeacion. ‘
‘* Fresupuestos v Flaneacion.
* Tesoraria.

* Contraloria.

* Sistemas Financieros.
+ Bistemas ¥y Procesamiento de Datos.
% Operaciones de Frocesamiento de Dato;.
* Automatizacion.
% Saporte a Usuarios.
+ Operaciones de Tarjetas.
# Operaciones.
» Dperaciones.
> Servicios de Crédita.
> Autorizaciones v Cuentas Nuevas.
* Mercadotecnia y VYentas.,

> Relaciones Publicas.
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B Adauisision de Tarjetahabientes.
> Véntas a‘Establecimientos.
»-Servicios de Wercadobecnia:
}7 Mér;ca&oteédia de . Sevai&ios, Finaﬁ:iér
ros.
+ Recursos Humanos.
% Flaneacion.
* Opér*acioneé.
+ Calidad Total.

+ Servicios Administrativos.
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1.3 El-Depaitamento:Objetiva i sébyicxu_"a Crientes.

El departamento en‘el cual a6 va a xmpiumen£4r el madelu

de capacita:‘dn ba adnr _a isxmulacxdn es el dnpattamento

'fde servicinfa'clientes 9 Especlfxcamente en el arda del Ceri=
tro. "de " Servicioc Telefdénico (Telephmne &ewvice Lenter 4]

T.S.C.).

El -4rea de T.5.C. forma parte de la division tarjetas de
American Eupress TRS Inc. dentro de la vicepresidencia de
aperaciones, la cual a su var es dividida en direcciones cada

ufa“can: varias gerencias.

Especificamente T.S5.€. depende de un gerente responsabis
de las Adreas de Recepcian (atenciaon personal a los clientegs)
y de T S G (atenCLOn via teletonica)l quxcn a la vez que «l
uerenbe d9 sarvicio a clxéntes v @stablecimientos reporta di—

rectamente al director de servicio a clientes y estableci-~

mientos.

La funcidn del 1.8.C. es principalmente dar a los wmds de
trecientos mil tarjetahabientes vy & los mas de cincuenta nit
ectablecimientos gue en México wutilizan v acepltan la tarjeta
American Express como medio de pago; un servicio escepcional
y una imagen de seguridad caracteristica de toda la compansa
en cualquiei tipo de aclaracion generada por la complejidac

de las operaciones realizadas con un instrwenento de servicio
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tan popular éomq }p'esvcga}quier tarieta de crédito o de ser-

vicia.

Entendiendose cotio atisfacer:las ne~:"

buen: servi

‘cesidades del cliente “ensus

propios. terminos v -segun sts

propias expectativas a_priaci“ ¢

f,fhdépEndiéhtesidE'lé'ezpe—

riencial’) acercasdelservigio que ‘e wa & proporcionar.

T os clienbes ;alorah los -atripubas de calidad de sap-
Qi:ib_de diferentes manééas, de acuerdo con sus espettati-
vaéyrEn parte por tada la publicidad que American Express ha
hechn,”lés tarjetahabientes esperan mejor respuesta v aten-—
cidn-de American. Express que la que esperarian de, por eiem—
pio, Visa, S5i un ;lienbe extravia las dos tarjetas. American
Ekﬁreés ié reemplaza en 'dos dias mientras que Visa 1u hace
‘En”tneé,:ei cLiente‘puedé catalogar como in%éribr al séfvf—
cio ﬁrépurcianado por  American Express y alabar el “supe-
rior" servicio pFEstado poi~ Vise. Desde un punto de vista
tecnico, el servicio de AMEX fue superiori de acuerdo con la
experiencia y expectativas del cliente, fue de segunda cate=

goria.! (1)
El T.S5.C. en cuestion’ de personal esta integrado por-:
2 Supervisores

4. Analistas Senior

S0 _Analistas de-Servicio a Clientes
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Distribuidos en vairiof: turnos seoln. la distnib{.l:ioh del
numere - de 1lamadas que ‘se reciben dilariamente en un Iic{réf‘xu :

de 9 am.a 9 pm-los 365 dias del ‘aha.
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1.4 Destinatario : Analista de Servicio a Clientesu

La respnnsabxlxdmd principal de un andlx ta de servicio
‘a"clientes de T;S.C. o de recep:lnn es estable:xda en el e

nual de organizacion comai

"Snlﬁci;n;r por via personal y}u'téle}agica lqs,p;ob;e—,
mas de los clientes con respecto a.sus'estados de cuen-
ta.vY prﬁpor:ionav intorsacion EDhPE Euélqﬁi&r pregunta
Pelactonada a Travel Related Services \TR&) de acuerdc a
las pnlitx:as Yy pvucedxmxentos establecxdos pnr la am—

:preﬁa. ,(EL

Este deber-general 6nnllevé la :unsecucxdn sisbematlca

de varloa debe

s especi zcns v [=1=1 supuesto bener el cano:l—

mientu 5uf1c1ente para llevarlcs a :aba. esas dEbElEE son

- Aéléﬁaﬁ y/o resolver laé7‘dudaé'§ fos‘disfintos,tipos
- de pfoblémas géneradﬁs por uﬁ astado da cuenta; talés cdmo:
Aclaraciones de pago, errores. en la factwracidn, investiga-
cién de eétablecimientns nacionales 2 internacionales, acla-
reciones de asrolinea, ajustes y mantenimiento-al archivo ma-
estro.

= Elaboracidn del reporte diario del ‘analista,

= Archivar’'y purgatr la daocumentacidon en los expedientes

del archivo de servicio a clientes.

- Transterir llamadag a oftras unidades segun sea el oa-
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s0.

~ Tranitacien de - reembolsbs de saidus acreedore

‘EQULSitDS de» cbﬁocimienfbs - que

Los

‘. debe de puoseer:el.,

anallsta de servxcxo a_ clientes son'los siguientes dada la

,natpra}e;a,ge 5u labor E'
i Conncxmxentn detallado de toda la 1nfnrmacidn que apa—
pace en las mxcrofxchas y terminales de cumputadnva.
- Conocimiento detallado de los flujos de tvabajn proce="
sadus en el departamento. V
- Cnnmcimiento'de la estructura nrqanzzééibﬁéirdé,xA em-
pﬁes&,_
. Conocimiento del idioma ingles y es'deséahle téner co~
fgocimﬁedfgajde,algun otro idicma.

~ Estudios a nivel prepabatoria. '

Asi misma el representante debe desartollar determinadas
habilidades inhzrentes a la labor que debe de realizar, es @l
punto principal al que la capacitacion debe de concentrarse.

Entre las habilidades que deben desarrollar los repre-
sentantes de mercadeo, segun Jeffraey Paope, estdan las siguien-

tes:

+ Saber escuchar; es especialmente importante, puss el

telefono no permite ver &l lenguaje corporatl ni obras fornas
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jde éqm@ﬁiéqci@n;no vérbalé5. Alounas de- las. claves cuné#etas
para- aprender arestuchaﬂ mejor al trabajar como representante
de ﬁercadenra de servicio telefanico son:

Héﬁlaf lo ne&e;ar}o

_Pensar como un cgliente .

Prequniar

“Concentrarse

Eécuchar las ideég, ﬁb las pal%hras

No discutir, ni mental ni verbalsehta

Usar interjecciones

+,SabE57pﬁE§uﬁtaré es” la. clave. para cualquier tipo de
venta o' de servicio. Pero esta no es una habilidad. intuitiva,

¥ 1a mayaria.de los vendedores o represcniantes nusvas deben

e adgudriflayicondgiends Ty Utilizands 19s dos tipos de pregun-

tas:. cerradas o abiertas.

+ Las cualidades de la vozr y la fonacion se intensifican
y se tornan mas importantes a través del teléfono. For lo
tanto los representantes novatos necasitan adiestramiento en
aspectus basico como rapidez del habla ¥ torno de la voz. Eszta
es 2] area de mavor diferencia respecto a las vontas o servi-
Vcims en persona. Algunas de las habilidades y actitudes im-
portantes para provectar la veoz y la forma de hablar del re-
presentante mon:

Sinceridad - Demestrar interss por el cliente.
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Cordialidad ~ Simpatf{a transmitida al cliente.
Receptividad - Conversacién econ e! Cliente, con pieno

intercambio de ideas y de informacion.

-Gonfianza:~ Transmisidn de seguridad al cliehte'de lag
capacidades del analista.

Cdrtesia ~ Es la base de la imagen gue el cliente se va

a:l}evar del analista, . el departamento y-la

compaftia.

Rapidez del habla — Es necesario adaptarse a la rapidex
A o S b 2

del habla del 1nter10cutar'y»su car

pacidad de comprensian..

MadulaCion - Correcta adaptacion de 1o.=.rtonoﬁ,—'y"vjabidé..
del habla con el fin de snpohﬁar_la idea

que se esta transmitienda.. . .0(3)

Dé;ﬁ ﬁuntu imporégnte en el que contxnua‘Popg.'es el am-
bito de las actitudes de los representantes; La actitud y la
perspectiva son camponentes vitales del exito, la productivi-
dad v la satisfaccion en el trabajo. Las representantes que
tienen una buena actitud serdn mas eficientes, disfrutaran
mas cu rabajo y se sentiréan mas satisfechos. Eso se refleid.
en una menor rotacicon del personal, lo cual tambien beneficia
al patron.

Estos sgn alqunos de los ingredientes de la actitud que
pueden incorporarse en un pragrama de capacitacion:

1. ‘Ayvudar a los capacitatos a comprender la funcidén dol

telemarcadeo.
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2. ‘Tratarlos come profesiunales.
SZollavar .cuenta de resultados y. logros. : .

Froﬁorcinnar retroalinentacidn.

Tratar de mantener una ‘atmésfera pbéiéiva,y unam=-

.biente de entusiasmo en las oficinas de telemercadeo.: : 0

<o Tratar de - ‘manejar pasitivamente lns-problemas yehAg Lt e

“dificultades. (4)

‘De preferencia, el representante debe ‘de bteners; par Lo

tanto, las.siguientes cracteristicas:

;'Carétteh dirigido al Servfcio.
- ASistencia y Puntualidad.
- Capacidad de memoria.
. Tenécidad Y- CONStaNCi &u- - oo R Lo
- Deseos de supetacion.

~ Puleritud.
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2. Antededentés de Xa"CépéEEhaéiDh;

C"En:la paz-prepararse para’ 1A querra.‘en‘ia gueria pra-

B pérérseipara';a paz

”éstéé péiaﬁﬁasyfuernn escriﬁas'ﬁar Suit zu en China bace
més dq dﬁs h;l auinientﬁs afios-"en el  libro "El Arte de . la
Buerpra® 'y siéuen-siendu ﬂe gran  vigencia en laactualidad,
simplgmeﬁfe significa estar siampre preparado para treaccionar

- :Qalqgier contingencia .que obstruva. la consecusién de un
fin-;La impur%ancia aerkEEa preparacidgn se consolida :uaﬁdo

el mismo Sun: Tzu afirma:

-Gl conoces al enedig& Yy ite canﬁces arti ﬁisma. no ne;
;esitas_temer'eL'resulta&D de . cief. batallas.féi te conoces
pero‘noldnnbces al enemigoe, por cada victoriéyobéehida.‘bam—
bign sufriras una derrota, Si no canoces i a;:énemigb, hi‘te

conaces a ti mismo, sucumbirds en cada béfaila." (23

Esta frase pone de wmanifiesto la necesidad del. conoci-
mientn de la situacion que se enfrenta, pero Sun [zu va nas

alld y seffala incluso la imporiancia’de no’ cometer errores:

"E) - refiriendose al lider vencedor —anna sus bata-~

llas no cometiendo errores. Ho cometer errores es lo que es-
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En EDHCIUEldn enﬁances la v1ctoh1a laidar al :nnn:imxen—'

T to superiar’ nn' sélo de las prapxas fuer_as, debxlxdades<

opuvtunidédes v amenazas. sino tambien las del cantrarin-
For 1o tanto &s clara el papel del conocimiento a fondo
de una situacién o acsxvidad ‘en un contento combe@ibivo de

una empreasa-moderna.

Ese conocimiento debe de ser impartido a todas las pers
sonas integrantes de la empresa u arganiza:ion dE acuekdn al

nivel operétiva o administrativo en- el que se ‘localicen den—

tro del u»qanxgrama o estvu:tura de la empresa.

"Tradiciqnalmente sp c¢lasitican. tres 'ﬁétééab{asﬁdé en-
seﬂan & de conocimientos (Adiestramiento, Capacitacion ¥y De—
sarrollm ). camo lo. menciena 1 Licenciado Alfansg Siliceo,

citando ‘al Maestro Isaac Guiman Valdivia :

"El adiestramiento se entiende camn la habilidad o des-
tvézaradquirida, por regla general en el trabajo preponderan=—
témante fisico. Desde este punto de vista el adiestramiento
se imparte a los empleados de menor categoria y a los obreros

en la utiliracion y manejo de miquinas Yy equipas.
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;La capa:ita;idn tiene un si@nificadé mas amplio. lnclu-
yéreﬂ adiestrémigntb, pero.. su objetivo principal es’ propor-
;inngﬁ-conncgmieﬁtas. Embre. tado en los azpectos tecnicos
del 'trabajo.:En esta virtud la cdpacitacion se imnérte‘s‘em-

p;gadoé,.ejecutivos y funcionarios  en.general,. cuyo trabajo.’

tiene un aspectn'intelectual hastante importanté.

El desarrollo tiene mayor -amplitud .:t\unpﬁlynifiéa ai
proqr;so iﬁtegwal del hnﬁb»e vy consiguientemente, abarca la
adquisi:idn‘de conocimientos, el fartalegcimienio de la veo—
luntad, la disciplina de cardcter vy .la adqdisician de toﬂas.
las habilidades que son requeridas para el desarrolle de los
ejecutivos, incluyendo aquellos gue tienen was alta jerar—

quia en 1a - organizacion de las empresas." (4

En el.caso de una’ empresa - de servicios de viajes y i~

“hrantisros @l tipo de ' ensefanza requerida es la tapacitacion,

"La capacitacion cansiste  en una  actividad planeada vy
basada en necesidades reales de una empresa y orientada hacia
un cambio en los conocimientes,. habilidades y actitudes del

colaborador." (32

“l,a capacitacion es la ' funcion aducativa di una 2mpresa
por la cual se satisfacen necesidades presentes y se preven

necesidades futuras trespecto de la preparacion vy habilidad de



los . colaboradaores.” -{6)

Se vuelve al punto de estar prepurados para raspunder a

_posibles contxnaencias de una manera adecuad

otro puntd de ’modernﬁfacenﬁafdei

vista - més

cxbn del mismo.

"8i. las pegsoﬁaﬁ son un recur;e,l’ellds]puEdE§.y:deben
serfdesarrnlladaé y refinadas pa?a incveﬁentar éu véluh ulei;
mb; ese p?oceso sin fin, incluye entreﬁam{entb formal en ﬂﬁs
tareés. experiancia quiéda, supervision sfective, révisian de

desempeffa, y soporte orgahi:aciqnal." 72
Mas aun 3

."lLa necesidad moderna  de mavor habilidad siénifi:a que -
se estd premiando en mayor medida a la educacién en @] merca—
do de trabajo. Es necesario.mas educacién y entrenamiento pa—
ra evitar un exceso de personal poco desarralliado y escase:z

de gente decarrallada." (&)

Lamentablemente na siempre es  posible contratar a las
personas con megjor educacian y se vuelve necesaria desarro-
llar a las que ya se tienen o contratar a las gue tengan una
mavor potencislidad. Fara lo primero, se debe disefiar un pro~

grama con el cuwal se puedan llevar a esas pergonas los cono-
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chﬁiﬁméﬁbeial pragrama dey capacitacion debe‘de congi-

derar giversas etapas de elaboracidn i

Objetivos, redaccién v analisis
Estructura del contenido
Evaluicion

Prepa#acién de actividades

ST e .BEleceien-detécnicas’y materiales didacticos
Elabdracian de documentos del instructor

Elaboracidn de materiales didacticos (10)

Aun hecha la programacién de capacitacién @s necesario

considerar las posibles necesidades a futuwro, aceptando que:

“En la nueva sociedad de la informacién -donde la unica
constante es 21 cambio, no podemos esperaf Peciﬁir una,edqu
cacion v términar con ella. En la actualiaad no.hay ninguna
educacion, ni ningun conccimiento que perduro- toda la vida,"

(11}
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Pdh‘}n &éhtﬂ’lﬁlESPea misma"de capasitar-y planééﬁ ia
éapé;{ﬁa:{an?éél.ﬁérsanalnde‘A1érémphesa/arganiﬁacima es gndrr
'Vtgreatﬁdnéfapte‘ﬁhnn se puede dejar al elvido, tiene par su

nqtur};é:a'uﬁa‘rézcﬁ-ae ﬁaé fondo: que &1 mafu hecho dérﬁum~

plir con las disposiciones de una laey.

Significa el desarrollo . de las personas. qua forman parte
dé la“organizaciodn, de la organizacion ‘migmna vy da-ls socigi-

dad.
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2.2 Fundamentd Legal de la Capai Gacion.
Dentro.de la legislacidn . mericana se ohkorgd gran impor—
',Eanéia'éfléé relaciones ubvero—pitronales buscande siempre el

logro del bienestar social, sustenibando

2 para alio en al ar-
tlcula 123 de la Constitucien Folitica de. los Estados Unidos
~Merlcanos, -el cual constituye par sl wmisma un kiltulo completo
denominadn " Del Trabajo v de la Frevision Social"; en el
cual se establecen de manera general los lineamientos basicos
a los gue las relaciones de trabajo contratadas en territoric
nacional se deben de sujetar; manteniendo plena concordancia
.con las garantias individuales establecidas en los siquientes

articulos constitucionales

" Art..2o «—-Estd-prohibids 1a esclavitud en. los Estados

Unidas Mexicanes. Los esclavos del extranjero que entren
al - territorioc nacional alcanzaran par ese solo hechoa, su

libertad y la proteccion de las leyes." (12}

" oArt. 30 Fracc II .~ Los particulares podran impartir
educacion en todos sus tipos y grados. Fero por o gque
concierne a la educacion primaria, secundaria v normal vy
a la de cualquier tipo o grado destinada a obreros y a
campesinos deberan obtener previamente., en cada caéu: ia
autarizacion euxpresa del poder publico. Dicha autoriza-
Cion podrd sor negada  a  revocada, sin que contra tales

resoluciones proceda juicio o recurse alouna.” . (1%



" ﬁﬁt 40 Fértafn 1 .~ El -varon vy la mujer son iqualas
ante la'ley. Esta protejerd  la organizacién y el desa~

Vﬁroiln4dé‘la'fémi1ia.“ 14)

j;-ébé épupé;rafé i.~ é ni&qu&a persona p;dra impedirsé
‘ ﬁué,§e;ded1qﬁe ra la prafesioﬁ, indusbrié, comercio o
trabajo que le acomode, siendo licitos. El ejercicio de
ésta;libertad snlo poara vedarse por determinacion judi-
cial, cuénuo se atagquen los dereéhms de tercera, o ﬁor
resolucitn gubernativa, dictada en los términos gque mar-
que la ley, cuando se ofendan los derechos de la socie-
‘dad. Nadie puede ser privado del producto de su'hvabajn,

‘sino por resolucion judicial.™ (13}

" Art So Férrafo 3 .~ Nadie podra<sér abligado a prestar
trabajos personales sin . la. justa retribucidn y sin su
;,plgﬁp consentimiento, salvo el - trabajo impuesto como
: pené por la autoridad Jjudicialy, ‘el cual se ajustarda a
lo dispueste en las fracciones [ vy 1II del articulo

L2300 (16}

Cancretamente en 1o relativo a la materia de capacita-
cién en la empresa, dentro del articulo 127 en su fraccion
XIII del apartado "A", referido a los trabajadores no servi-

dores del Estado, se establece que

" Las empresas, cualqguiera que sea su actividad, estaron
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pbliéadas a pvprFCipnar _a sus trabajadotes, éépacita—
'ézén o‘éﬁie5§ramiento para eljtfabaju. La Ley'réqlam¢n;
:ﬁarig deteéminaﬁa los sistemas, metodos v procedimientos .’
 téﬁfurmg;a'1g§:cualé5 los _batvonea d@berén cﬁmulir con

' dicha'obligacion;" (17)

Es por tanto de suma.  importancia el considerar aste as-

: pé:ﬁqfégntﬁo del marca tedrice v conceptual de esta tésis. -

Segﬁn:el i;:enciado Al fonso Siliceo :

“ La ébligacicn data de 1970 cuando tus incluidé en ta
fr;c:ion XV del articule 132 de las veformas & la Lav
Federal del Trabain, aungue en esa feché y. durante- los
siguientes ocho afins na aé promovio su cuamplimiento. . Caon

el cambio de gobierno en 197&6 se inicia un movimiento

para formalizar e fmplementar enha | lwira mUEﬁta de la

’leQ. £s asi. que. la nblidé&i@ﬁ Béfgnﬁalrde capacitar vy

adiestrar se eleva a rango constitucionél con ‘la publi-

cacion en el Diario Dfic;al del 9 de Enero de 1978, de
wna adicidn al artfculg’ 123 cnnstitu:iangl an su frac-

cien XILI."(18) . .

Esta obligacidn fue reglamentada oticialeente en =1 Dia-
rio Dficial de la Federacion el /2B de Abril de'1QYB.'entrando
en vigor =0 Maye de ese .mismo aﬂp, complementandnsefel T de
Diciembre de 1982. ¥, dentro de la Ley Federal del Trabajo,

se conforma un capitule denoninadeo Capibula 11X bis Do ta Lu-
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pacita:xun‘y Adiestramiéhto‘,de ‘los Trabajadores, integrado
por 24 articulos numerados del Articulo 153-A Hqstaiavkiculqr

1S3~Ku .

‘De esgoﬁ anrt qulns,,aque}la;rqgersé pueden considepar de

“impor

" mayor tancia_para.esta tésis son i .

453;A:; Todo t;abajadcﬁ tiene. el derecho a que su
Eéhréﬁ lé prgpnrcjune capacitacion o adiestramienio en
su‘hrabéjp que le permita elevar su nivel de vida y prao-
VduCtivldad,'conchme a  los planes y programas formula-
dﬁs, de-comun acuerdo por el patren y 21l sindicato o sus

.

‘trabajadures y aprobados por 1a Secretaria del Trabalo vy

Frevision Social," {19}

Esto eg debido a que la capacitacion dentro de la Enpre-
zda, @5 un darecho el cual - el patron de ninguna manera puade
negar a sus tPabajédnres tanto por ser necesario para los
trabajadaresyel canocer y dominar sd4 oficio, como lo @s para
ei patrdn el que el}os sepan realmente desempefiar la activi-

dad por la que fueron contratados.

"Art, 153-D.~ Los cursos y programas de capacitacién o
adiestramiento de los Ltrabajadores, podran formularse
respecto a cada establecimientn, una empresa, varias de
Vellas o respecto @ una  rama industrisl o actividad de~

terminada. ™ (20)



47

E; bastante clarq'el techo de que un'modelo.de simuin—
E}énrapiiCEAD al caso especifico del departaménto de éerv;<
cio a Clientes de American Exprass Co. es sumamente pafticu—
lar 'y de muy poca splicacicn enlatra empreca similar'u_ntvg,
depértamentn (por ejemplo  Dinner's Club o La Division de

Viajes de American Eupress), a na sar gue se efecLuen las

modificaciones respectivas a la naturale

ra y necesidades’ de
esa empresa o de ese departamento, con lo cual se llega a un

modelo totalmente diferente.

"Art. i53>E.— lLa capacitacion o adiestramiento a que

refiere el articulo 157%3-f, debarae impartirse al trabaja—
‘dot durante las haras de =50 jornada de trabajo; salve

que, atendiendo’a la naturalera de o

zervicios, patron
y trabajador convengan que podra iopartirse de otra-mna-

o ',‘ngra; asi.como..en ef caso-- en-el-que-el--trabajador deééé”
capécitarse en una actividad disfinta a la de lé-achpa-
cion que desempeﬁe. en cuyo supuesto, la capaéitéc@on sa

realizara fuera de su jornada de trabajo.” (21)

Este es un  punte importante porque’ en un. contexto de
servicio al.cliente de 12 horas diarias, 363 diag al afo, es
obvio que la capacitacidn o actualizacion de conocimientos es
imposible de propotcinarla durante las horas de la jarnada de
los trabajadores y es por tanto necesario llegar al scuerda
de proporcionarla durante horas. de trabajo al personal de

nuevo 1ngreso ¥y en horario | fuera del normal &l per rrze ) aron
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mayor - experiencia vy que soloes necesarim mantener. actualiza-

da.

YAr,. L1EI-F ‘el adiestramiento debe-

La capacitacian

ran _bener pok objeto:

1. Actualizar y perfeccicnar los conocimientos y habiili-

dades ‘del trabajador-=n su agtividadi as! como, propor-

cignarle informacien sobre la aplicacton de nuave tecno-:

logla en ellag o

11 Preparar al Urabajador para ocupar una nuesvd vacante

O puesto de nueva creaciong
IL1. Prevenir riascos de tirabaliog
IV Incrementar la productividadi’y

V. En general, majorar las aptitudés del trabajador.”

Si bien es acertado considerar estos punteos come impor~

tantes en la capacitacién, en el caso de dmerican Exprass es

necesario también promover | escencialmpnte el desarrollo de

las actitudes ideneas para el aseguramiento del desempetio con

calidad de las actividades relacionadas con el trato a clien-

tes externos e internos, dado que este es el distintivo es-—

tratagico de la empraess.

Akl 153-0.- Las empresas en Queé no rija contrato co-
lectivo de trabalo, deberdn someter a la aprobacion de

la Secretaria del Trabajo vy Frevision Social, dentro de
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ID%’DleEPéS sesenta dias de loe anos iopares, los pla-
nes y programeis de capocitacion o adiestramiento que,
‘darﬁoman acuerdo &Dn los trabajadoﬁes.‘hayan decidido

implantar. Ighalmente deberdan informar respecio a i

“eomnstrtucion v bases generales. a qﬁe éé sdjgk;ta )
sfuncionamiento de 1as Comisiones Hijtas de éapacitacien

y Adiestramiento. " (23)

En American Express. no:’ esiste un contrdto coleckive de

trabaio, por lo gue a5 necesario tomar en consideracion el

hecho de: que. =5 imprescindible  registrar los programas de

capaci tacion utilirzados, ante la SHecrotaria del Trabaio vy

Frevision Social.



éliehtes presanta problemas muy‘pavtxcqlé—

‘reé'qadalla”anuréieza del trabajo a desarrollar.

’ﬂLﬁs especialistas de servicio & cllentés;"tﬁabadaﬂ en
un elima mas rarificado, uhc que requiere una éran‘prﬂfundi~
‘dad de conocimientos técnicos v del péaductn. asi coma tam—

. ~ ‘
bienm habilidades interpersonales.
Fredictiblemente, ocupar estos puestos cvl@iCQE reguisre
aﬂn'mayor cuidado de 1o -normal en’la seleccidn, segdida par

entrenamiente eutensivo vy sefisticado. "  (24)

Asi. mismo esa particularidad géneﬁa gua en la practica

kista una pran-diversidad-de s programas Ty de Bnfoques de Eas

pacitacion.

"Dadas sus amplias vériantes derestrategias de servigio,
no es sorprendente encuntnar'un; gran cantidad de diferencii-
c{dn an el entrenam;enta que las arganizaciones dan a su gen-
te frontal en el cnnta;tn con los clientes o en las habilida-
des .de manejo de personas. Asromozas, dependientes de tiendas
depatrtamentales, meseros, eapleados de hotel y persaonal de
mantenimiento de equipos de oficina y computadoras estan en-
tre los primeros empleados con los que el cliente llega a

hacer contacto, pero la naturalesa de ese contactc varia
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tremendamente’ de una.. industria a otra. Consecuentemente el
ertrenamiento parala‘gente del frente tambien varia Grande—
mente en ‘todo, desde .complejidad transaccional 'y criterios

de actuacion (desempefe) Hasta duracion y beiénica. " (25)

Después de un analisis a las "ful mﬁjhres enpresas de
sarvicios en Esfadoa Unidos, se énééntraknn cinﬁn*factahés y
tacticas fundameﬁhalés, utiliéadés ‘pqéérgfé%r ;Vaém§ni$£rar
niveles extraordinarios de sétisfa:?ion 'dei ‘ciiente y 'asi

fomentar - su lealtad:

S"Crear un - servicio:: distintivos Jactc. admipistrativo de

desen.

‘Principio Operabive l:i-Escuchar,

fEntehﬂef vy Respander &

los c\ieqfes.i

'Prindipiq Operativo .

Definir.un Barvicio Supariar

y'éétabXecer'una estrategiaidé servicio
Principio Operativo I: Establecer - Estandares y Medidas
de desempefio.

Frincipio Operativo 4: Seleccionar, Entrenar e Impulsar

a los empleados a trabajar por el cliente.
Principic Operative S:. Reconocer y  Premiar el Cumpli-

miento. " (26)

El entrenamiento entonces.  vVUelve . a--:aparecen cHino- un
factor de suma importancia por Si mismo 'y no por una oblica—

cion.
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3. El Modelo Actua

departananto de
e apena ia unimodélo tradicional  de. con-

ipatién de’ los  fuliires reprasentan Las.

Satrata de dn.entrenamiento teorico gue - tidng una dupra-
“fidn‘en promedio de un’ mes, durante el cual se proporciona a
~los:reprasentantes todos los conocimiento acerca de los pro-

ductos, servicios, politicas vy procedimiento

que opera la
empresa, y gue les serdn  de utilidad diaria en el desempeho

e su puesto.

TET T AN TTimlEvar el Tentrenamiento el futuwro representante -

0 analista recibe un curso de induccion a la empresa, durante
el cual se le hace conocer a la empresa, su estructura, su-
historia, lo que la empresa espera de el y se le -incuican’ los

valores de la misma:

+ El mercado es la fuerza aue impulsa. todo 1o gque

hacemas.
+ El servicio eycepcional a nuestros clientes s nuy
estra gran fuerza competitiva y nuestro principal

compromiso.

+ Nada de le due hagamos debera debilibar nosshbro



56

'prestxgxn.
o La prnduct1vxdad derxvada dei'la aplicaczon inte-

i":ente de'la"te:nukogia y el rabonamxento huma—

“'noy es un obaetxvu :onstante.,

+ la tiloseofla” y préctxca de empresa xnspxranﬂnuea—
tro enfnque nerenclal.
,¥'Nunca perdemq5 da perﬁpe:*xva d tra«yiéian

estrateégica.

+

Creenns.en un - activo involucrami Ta comu-

nidad -en_donde opevamns,'jya

‘buenoipara
nuestla empresa“y nuestras cmpleadns

* Gente sabresalxente Y. ded;cada hacen tudo esto

pasible.

nsehan & ios

En la-segunda. faze de antrpnamlentn, (éé]

analistas los productos y setvxc1os

ue” prcpnrcxona ld com-

patia en la divisien de tarjetas.

+ Solicitudes.

+ Tarieta Personal (color verde).

+ Tarjeta Gold Card (color dorada).

+ Tarjeta Corporate Card {(Empresariall.
+ Estadocs de Cuenta.

+ Formas de ﬁago.

+ Beneficios Integrales.

+ Seguros.

+ Asistencia Global en Viaides.
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+:Pagos Diferides.
+'ExpresﬁionES'y Fromociones.
+ Clubes Asociados.

+ajustes, Politi:as;y'Prb:edimientuébdg'dcl‘

nes‘de Tarjetas,
+ Servicios a Establecimientos .sifiliados,

+ Contratos. A

+ Operacignes.
+ Reclamaciones Internacionales.

+:Aclaraciones Financieras. e

A egﬁﬁingaéiﬁn‘se lleva a cabo ' la té?ﬁeré }ésé ; due as
la 155thc;{65 té:nicayoperativa _resﬁeétﬁi s los sistemss de
iﬁfbrmaciﬁnréue se - deben de  conocer. 2icndo hrgsr Sistema do
.Tarjétahabientes, Sistema de Establecimi@ntos v Sistena de
chgntasiNuevés (Solicitudes). Este.-es- el bunto mas délicado.
puesto que un errar de inﬁerpretacion' de una béntalla‘por
parte del analista puede causar  errores muy castosos para la
campafiia, si no en dinero, si en serv;cio.,El anslista. debera

de aprender:

+ Introduceidn al sistemna "Multi-Mational
System" (conocido como MNS).

+ Estructura del sistema.

+ Frocedimigntos y Fantallas de entrada y salida
del sistema.

+ Busgueda AlTabetica para Llocalizar un, Oumzro



s :n'entar'ia(.s) (PanballawRSPI

58

de :uenta (F‘antalla R’ALS).

Cunaulba al status de 1a cuent.a Ehésu:a (Fanta-

1lla F(ASI).

Consurlrta al status . de

Valldacxan de. naneros . d 3
. RANV) . ‘
: Cnnsulta a 14 Bis’t‘qr;x-g.
RCHI) ‘
C::nsult'a A :éavj‘g'us‘ Vpend;eri faétd?acic:n

’ (F‘antal la RLfBI

.Donsulta ascar as’ detuf‘édOE (F'antalla RCHI) -
;. 4 '.factur‘ados en el mes ante~
‘ mm‘ (Pantalla RSTIi) . '
/l'.‘ornsulvt:a a .cargos Diferidos (Fantalla RDCI).
'Vtclénéuifa.’ya‘igtgﬁgs de Debito Directo-(Fantalla
RDDI). -
. ‘C}:nsul‘ta a status Sequro en Uiaje,a Aereos
(Fantalla RATI).

Consulta & status Clubes Asociados 'Fantalla
RACC) . )

Modificacion de status y datos de los laricta-
habientes (Fantallas RNAM y RASM) .

Manejo de Memo-File (Fantallas RMMI v RHMM) .
Transferencias automaticas y cambic de paginas
(Funciones FF'S v F/N'S).

Codigos Especiales dael sistema FNS.
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+ Introduccion: al ‘sistema . “New ﬂcdnunbﬁ~895€ém"f

cuﬁnciduﬁ;amo'ARTS;f',:

+ Consuita a ééli;itqdesl
. (Pantallas RAXD) o ihoioe
+ .Canéﬁl}a’é éel}ﬁl
_to (Pantalla RAAS)

+ Introduccion.alisistem

cés,&:Eétébiishmentsz

~SER.
+ Infarmacionilo
+ 'Infurma;idn

Durante elVherXado'dewenﬁrgnamigntﬁ baﬁ?iéo seiiéjinfoégJ
man a.los futuras analigtaé\ 16; conﬁeétﬁﬁxpdﬁu}asjEﬂéiéé”feé
puede ser imputado un error o punto de mejora én BU desémpeho
‘como analista, dichos errobtes afectan a la evaluacion senes-—
tral del analistas y a los estdndares maneiadas por la ampre-
sa a nivel mundial en cuanto a los resultados del departamen-—
te, y que son controlados poar el departamento de Quality As-
surance mediant2 monitoreos diarios, asi como los realirados
por ejecutivos de la emprasa v supervisores del departamen—

ta.

Es considerada un ERROR toda respuesta o actitud del re-
presentante que conduzca al cliente a cometer un error en el
manejo de su cusnta, a no recibir la promesa comprometida en

la publicidad o que ponga en enbre dicha 2l nombre de la com—




ncorrecto.

: T?}efonn;  harario @ domigilio incorrecte de
Va;éuéé ﬁfi;ina propia o reuréﬁentante. 7
cote 0 Aeeion incompleta al no actualizar demicilio o
; teiefonos del tarjetahabiente.
w7 Dejar ‘at cl}ente en ezpera sin razon alguna.
+v No anotar en HMemo~File informacion importante
-
(Buejas por mal sarvicio, no recepcion de eg-
éadus de cuenta o alguna prcmgsa_ﬂe llamada
del clientel.
+ Informacion erranea del sistema de paqos para
cuentas extranjeras en México. . .
+ Uso indebido del sistema telefonico.
+ Transferencia de. llamadas . a btvaslaré;s,shw
indicarla al cliente. '
+ Infarmacion erronea del sistema de pagos pata
saldo en dalares }Para cuentas Nacionales).
+ Transferencia de llamadas a otras areas cuando
no lés corraesponde.
+ No proporcionar informacion completa a los es-

tablecimientos sobre sus depdsitos.

£s considerada un punto de wmeiora, aguella accion en la
quz el represantante ha cometido una falla en Ja forma esta—

blecida para el manejo del contacto con el cliente, pero gue
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pnr su magnltud na 1mpacta en fovmm su b tancialrla,percépcion

rdel: serv1c1ospavtxculav de ase cllenbe. ejamplog:

Nodar: laBdr'educécional al cllente ‘en’ el use

el teléfnnn para nhtancr el tipnbde :amblo.,_,

+ 7EPPDPES aritméticos minimos.

f. - Dlv;dar algunas opciones de paga. dando un nq—

Vrmézé razonable d=z ellas. : .

s Na;dar tadas  las opciones de horario de las
‘cfiéinés fAmerican Express. )

+ MQdo_de expresar - algunas palabras que estric—
tamente signitiquen un concepto erronad pgrb
que sea de uso general.

+ - PQ“ef,E" espera al cliente mas tiempn delveg—
tablecido, petro que le haya permiéido‘al pa-

presentante resclver una situacion compleia

(solucién inmediatal,

+ . Dar respuesta al problema central y‘nl#iﬂar un
punto secundario.

+ Ghie ﬁn cliente pregunte por - disposicion. de
efectivo en Mexico. se le informe gue no exis-
te, pero que no se le. de la opcion del check
cashing o del servicio en el extraniers.

+ Errores ocasionados por informacion erronea
del ¢liente o del sistema.

+ Cuando ! cliente solicite el saldo an las dos

monedas  (pesos v dolares)  y se excluya alyuno
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de los dos siendo éste una cantidad minima que .
no afecte £l uso de la garjieta.
+ No dar la informacion sobre auvtof inancianiento

‘ron la tarieta AmericéanHpress.

Lé'fﬁarta'féée del\entf@namienior sergnroua_al,méﬁ@ié”dﬂ‘
Té:ni;as Telefonicas con las cuales el,représentanta concoerd
la'ﬁanera coms debe de  llevar una 1laméda, desde: el momanto
an el que la recibe ha%ﬁa el mnmentcien 2l que la conciuce,
proyectando la imagen de cordialidad hnecesaria en el arca de
Servicio a Clientes. Dentro de los.-temas aue se tocan se oncu

entran los siguientes ¢

+ Tecnicas de-Camunicacidn,
+ Modulacion y manejo de la voz.
+ Transmisisn ae una idea.

. 4. Reception _de llamadag. - z

+ Cordialidad.
+ " Trata a clientes enfadados.
+ Flanificacion de llamadas.
+ Llamsdas de ventas.
+ Dramatizaciones.

Al frpalizar el entrenamiente teorico, sigue un. periocdo
de entrenamiento practico en conjunto con un analista expe—
‘rimentado, primera teniendo al entrenanda comao un obsarvador

a la escucha del trabajo realisado por 1 "analista-tutoar®,
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para despugs cambiar’ log uapgles, donde el "analista-tulor”
supervisa y apoya al entrenando, en &l lapso de unas dos se-
manas el “nueJu" analista. esta  listo para trabadar por si

s0lo,. aungue siempre bajo constante supervision y monitgrec.
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- MODELO DE CAPACITACION T.S. C
(ACTUAL)

INDUCCION

SR

I

PRODUCTOS Y SERVICIOS

7

ENTRENAMIENTO
TECN!ICC / OPE RTIVO

TECNICAS TELEFONICAS

r?

PRACTICA CONTROLADA

i e

LAMINA 13




‘3.2 Evaluacion -de Resultados del Modelo sctusl.

1ia

CEl mﬁdélo”a:tuél de éapacttacian, @s bastanle compie
ain;émbaFgé; t;éne‘uﬁ gfave detfécto en cuanto & la manera’en
‘la quéxée:idparte elventrenamiento‘a nivel practico al fuevo
gnaligta y Ademés pone en  riesgo por un tiempo la calidad
delréevvicio que se proporciona,  al mismo trempo que afecta
los resultadus-estadistlcoé del darea, pongass por ajanplo el

caso de un analista que ez nuevo en al area, se le racibe

muy amigablemente durante la fase de cha, v empieia a

aprender de un analista enparinentada: hass

L ete momento no
“hay ningun problema y teodo marcha bien, pero gue. suceds
cuando este nuevo analista tiena que gmﬁezar a tomaf Liama~
das y conocer a los clientes en realidad por si mismﬁ, hay

dos efectos notables :

Er ‘primer xugaﬁ,rgé ;u;ta momen{dﬁéémgﬁfé dai sarvicia o
un-analista éxperihenhaqo que da buen servicio. comete menos
errprés v tarda menas tiémpo gn. atender a-un clienté. con lo
cual se afectan las eostadisticas de resultédoé del ﬂeparta—

mento, -en nivel de calidad de servicio 'y rapidez del miemo,

En sequndo lugar, se deja que un analista totaimente
nuevo. con muches concep tos nuevos ideas en la cabesa y sin
dominarias del todo, atienda a. los clientes con la asesoria
del analista mas experimentado, el cuai en‘algunas oCcasiones

no alcspnza a evitar la generacidn’ -de-un:error. por. parte del
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e de que la |e5pueﬁta del capacxtando sira

“Con el tiempn el analista asesor.va dejando 5010 al‘ca¥

3pacitando y estea va adqu1viEnd0 ia EﬂpEﬂleana nﬁcesarxa par
cann;er el sistema de infaormacion del Lual dxﬁpnne ax Lu per-
teccian y desarrolla un sentido espe:xal para~pevc1bxr las

actitudes e intenciones de los clientes

Sin embargo algunos no le logran del-tode dﬂspué"'de mu—
cho tiempo de asezori{ia & 1inclusc  de trabaau continuo, y por-
supuesto de tiempo invertido  por -un tgvcér0~en su. capacita-—

cidn, tiempo que debit haber sido invertido en servicio.

Esto Gltimo hace necesaria entonces la revision del me-
todo que se sigue para entven;r a los analistas, de tal mane-
ra que se minimice el riesgo de cometer ervufes y el tiehpﬁ
invertidae infructuosamente y- los  estandares -de calidad. .y

servicio que se marcan se alcancen y se superen.



. Simu1}é§¢n— amo- Med d“defcgpqciﬁacicn.

ST s imalacion 'es':u'no";:!e tantos” métodos de capacitacion 'y
es reiativaheﬁte nueva an el campo  de las empresas, sin en—
1bérgurgn muchﬁs otros campos ha sido utilizada can éxito pa-

ra-iograr una preparacion édecuada para reaccionar de la me-

jor manera ante una sitgacidn dada, normalmente se le conoce
como “"Juegos de negocios" y los participantes tienen oportu-
nidad de vealizar labores bajo condiciones sxmilar‘es a las

que sa presentan en la situacion real de trabajo.

Estos "juegos pueden diseflarse de tal maode que varios en-
trenadores representen el mismo papel y, asi, los pérticipan~
tes reciben ahpl:o entrenamiento respecto de planeacion, €s-—
tratéc;,xa. Wanal;sxs de intormacion y toma de de:isionrersélade-

mds de diferentes criterios de accion. (1)
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- 4.2 El queyé‘de Capaéitatiah‘bééadq'en la;simulaciun.

“De la misma-mandra.. en .que durante el entrenamiento. de

~un pilotoraviadam:-civil o -militar, se dedican michas horas

_de ﬁ

rdctica en. simuladores analagicos ' 'de

s ‘tipos;

- ‘'seffos’y modelos,: es valido transladar ese tipo de Qréct;ggré’

los ‘niveles de cépacﬁbaclén' eﬁ,tqalquiér actividad en. cual=’

quier empresa, T T e

2En la medida de que'unslsimqléu'

Fisea mas. .apegada’a la

bealidaﬂ'represehtada;:su"asihilacion»;pahfpavte'delﬁentre—

nando ‘sara mis eficaz:

Enriéiécfﬁéiidéa; comg ée ha henéionadﬁ{'egiaﬁéh nUinero=
sos sistémés de simulacion  en tambien numsrosas acfividades.
uti@iz;n&o la aplicacion de varios tipos de tecnologla dasde
“simuisdares mecinicos hasta simuladores cde vuelo basddas-an .
la aplicaciéﬁ de realidad virtual. BSin eabargo la moderna
ctecnalogla requiere de investigacion, desarrollo y pruehas,
los cuales hacen necesaria una inversion financiera muy alta
en investigadores y equipos, para producir unda muy complsia
simulacian, gque debera ser ouy efectiva, sin embargo tambien

serd muy especifica.

El HMenico moderno requiere, en vista a la uniticacion
comercial con los Estados Unides y Canada, de ampresas pro-—

ductivas, eficientes y sobre todo de muv buens calidad en
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SuUS Productos yiservicioss i €% que si dusea que las enpre-
sas mexicanas resistan la competencia de empresas extraniera
con _mejor. calidad o mejor dicho con mejor, calidad percibids

por. .los cnnéumidur‘es mexicanos.

La desaparicion de innumerables . empresas.  wicko, pe-

quefras 'y ‘medianas’ en nuestro’ pafs :”ea ,uha'éonsecuen;in

cierta, su supervivencia estriba 4 éUTFEsumen, en-hacerlas

va na solo mas rentables, sino reptables a traves de educa-
« - .

cion, planeacion, alta calidad -y ‘bajos costos de operacion.
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MODELO DE CAPACITACION T.5.C.
(PROPUESTO) -

INDUCCION

¢

PRODUCTOS Y SERVICIOS

&

ENTRENAMIENTO
TECMICO / OPERATIVO

F\iw
Y

TECNICAS TELEFONICAS

o
o
7
Y

SIMULACION Y
PRACTICA CONTROLADA

LAMINA 14
L
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ollo-de Fersanali Alfonso Si-

81,
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-

S. Simulacidn Aplicada‘al4 Eapéditacian.

5.1

Elsistema a ut!l;ngf;esvbasicamente‘unayéiﬁula;ian io

mésiqeéi R;$ib{elydé} ;SiétémQ‘ MiN. S utilizado . en Amnerican
:;Eﬁpne;s;&”é icgi.§.é. de C{v.'éﬁ ei manejo de’las cuentas de
',ic% %us?&lf@hteé”ﬁéﬁéfibs de tarjetas de servicios expedidas

.por 1a compafiia.

Eske‘éisteha se limitQ entonces a Emexar en una comnnm-
-tadqra personaly la informacion que esta a la disposicion de
los“analistas de servicio a clientes, para gue en su eierci-
’cid ¢stos desarrollen la - habilidad de discriminacion de la
:infcrhacidn ﬁue les es util durénte el proceso de aclaracio-
‘nes,de,gsbadps di . cuenta . eon - los clieﬁtes, vy aprendan’ los
‘procedimientos adecuados de administraciédn interna para so-

lucionar problemas gue en algunos casos gse presentan,

El sistema propuesto tiene un costo financiero balio, no
‘requimre mas alla dé una computadora personal, un programa
comercial muy cémdn en~una version antigua, pero no obsoleia
e lé designacison de una persona del departamento de servicio
a clientes o entrenamiento tecnico-operativo que sea la en-

cargada de mantener la simulacion - con casos vigentes y de

evaluar el desempeffo de los entrenandos.
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Se aharra tiempo de entrenador- individual, v zobre todo
el :D;to del error de un analista novato frente a uﬁ cliente
ﬁue démanda alta calidad de  servicio, sin importarle gue el.
analista que le et;ende sea novato o sea experimentado, si
hay un erpror la compafia como un todo es afe:tadé negativa-

mente en su imagen competitiva,

Incluso se sugeriria que el pe:‘énnarl "érxrperrin;énlte‘\:lcrzlf"r
periodicamente hiciera uso de la sihula;:i‘;:’h y se s‘uivevté\rfa' a
la misma evaluacién, si no as q@e maEvéevahéyqué'é11n${§bb{
con el fin de prevenir -un deg&enso ‘en Elr“rnivs‘li; d,E;sie:“vicio :

que se proporcicne. . i B T

"El entrenamiento aislado puede ‘ser un derroche. de di-
nero en el peor de las casons . -y, en el mejor. No puede énro—
vechar ulénamante lg energia Ty’ éntusiaéﬁo qﬁé'éngen&rs'én
los empleados. Para que funcione efectivamente un programa
de calida del servicio, el entrenamiento debe formar parte
de una ejecucién general con un proceso de seguimiento con-

centrado para que se arraigue.® (1)
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v

5.2 éuff@aré.r_

El .software: con el cual el sistema se ha realizedo es
gl.Lgthéﬁi.2}3 en suw release 1A la programacion. sigue un mo-
delo muy séncillo que representa al sistema M,N.S5. de Ameri-

can Expﬁeés, basado en el manejo de macras y menus,

En.algunos-casos sé. han realizado adaptaciones en las
vantallas gimuladas debido a falta  de aspacio en el faormato
. - . ~

de Lotus o por presentar informacion no reelevante.

Eﬁ cgantu a los casos. presentadost las cantidades se

“han manterido. cono historicamente se dieron, sin considerar
la reducecidn de tres ceros a 1las cifras mnnetari;s implemen~

tada en el pais .a  partir de - enero de:1993, creandose el

“Nueve Feso” 3 ol sistema  esta diseffade para que pueda in-

cerementar.su valor- creciendo con mas casas que saan ahadidos
en el futuro, con la esperanza de que sea de utilidad y sea

aplicado; con lo cual el numero de casos que manejen canbi~

dades denominadas en "nuevos pesos”ien un tiempo prodimo su-

peren a aguellos en’ "pesos”. Ademas de que ejercita al an-

trenando en el manejo de cantidades grandes.

Cabe aclarar que con el motivo de preservar la identi-
dad y seguridad de los tbtarijeta habientes que han dada lugar
a los casos utilisados, se han omitido totalmente sus ape-

llidos y parcialmente sus numeros de cuenta.
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5.3 Hardware y Equipo Adicional Reguerido.

:Esée éisheﬁa no hace ne2cesarils una inversxuﬁ én'equipo_

de cometo muy saf;stxcado dado  ‘gue ha sido desarrallada &n

iQﬁa;Ebmpﬁtadora personal de &40 hxlﬁbytus dvo wmemoria ﬁAH Eon
tan solo dos unidades de disco de S 1/4 pulgadas con monitor

ﬁnnucromatico (1o cual limita su zimilitud con la realidad).

Sin‘embargs la intencion es hacerlo erecer al inStalarlo en

Vun sistema de mavor memoria RAM, v de ser posible en un sis-

tema con almacenamiento de datos en dis

o dura. la cual 1n-
crementaria. su capacidad de almacenamiento de datos y casos
practicos; manteniendo su  independencia del sistena wmaeslio

de informacidn de la compahia.

Adicionalmente es necesario cantar y desarroliar €l ma-

nual de operacian correspondiente:al entrenadar que incluya

'1a'descgip:idn 9 solucion de ”ibérbca;os;'agi Ec@oﬁi; ﬁéHe§a
en que opera 21 sistema; €l . manual de operatiun del entre-
nando que proporcione  las insﬁruccinﬁesb de operacion del
sistema; y la papeleria requerida en la operacion normaJAdél

drea de servicio a clientes.



‘VSLA.Estrdcﬁng; R S

El ‘sistema esta gstructurado de tal forma gie simula lo

mas apegado a la

Intraduccion e Instruceiones

- 2). Asignacion 'aleatbr‘ia dal

3 Atceso al cazo asighado.
o :

4) Base de casos.

Cada caso es independiente .de -los demas y repraesenta

L una pog;ible siﬂ:uacidn en la gue  se puede encontrar el ana-—
lista en élqun momento; asi mismo en cada caso se pusden
consultar todas las pantallas de informacion que en la line-
a, gstan a disposicion del analista, aunque con la sal.vedadr
ﬂdé c}ue aquerllas que mostraran informac:ion irrelevante al ca—
50 estan blogueadas, cabe recordar que la velocidad de res-—
nuesta es muy importante ¥ que en algunos momentos el siste-—
ma pueda “ectar lento”, si a eso 32 anade la seleccidn ine-
decuada de la infor'fﬁacian a consultar, 8! tiempo de respues—

ta del analista, se puede duplicar o hasta triplicar,

A continuacidn se pressntan las pantallas mas utiliza—

des.en ol sistema.-



“NAME 2 B -
STATUS: 000 . LOCATION:
CURRENT BALANCES © °
OFEN BALANCE
CHARGES
CREDITS
CLOSE EALANCE
CURRENT
30-DAYS
&O-DAYE
F0-DAYS
120-DAYS-FLUS
UNBILLED DBS
UNRILLED CRS
CURRENT EXFUOSURE
PLAN~N-CHARGES
DEFERKED CHARG
TEMPORARY CRED
FULL EXFOSURE
LPD EXCLUSIONS

QNG

LCL - AMOUNT

0

O
Q

STHMT-.DT:-0G/00/00

000
000
e e T3]
3,00

Q.00
ool
Q.00
QG
0,00
02.00
3000
0,00
Q00
QD00
0000
0,00
0.00:

RCHI - CREDIT HISTORY INGQUIRY .

- -UES Al
A E 0% OO

CACCT: IP00 USS5-0 00000 T MONTH?

L O000/0

77

0
UNT

e, 00

0.00
Q.00
Q.00
D.U0
Q.00

LOL00

o

[yIN(¥In]
Q.00
0.0

000

0
Q
0

Q.00
0. 00
0,00
Q.00
0.00
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ACCT: 3700 0-—-m0- 00000  MONTH:
NAME: g

: o T el : . QBI00/00
© STATUS: 000" LOGATION: 00Q: < STMT- DT;- 00/00/00 . :
BILLING -ADDRESS : : TELEPHONES -
: BUS: - | :
RESs
FH-3:
~ .
ACCT TYPE: QU FEE CODE: 00 CORPORATE
SUFFE: 00 CURRENCY: 000 SUE CTR1 06
REVIEW: 00 LANG PREF: 456 STOP DUNN: O  UNTIL:
CR SCORE: 00OGQ XREF: A 3700 O=ww-—n QOUOD HOLD STMTy UNTIL:
DIR MAIL: © XREF. ACT TYPE: 00 STOP IWT: ©
SUPP RELN: BANK GRWTY: © ANV 00,00
SEX CODE: X SPONSOR BANI: VALID: 00700 THRU Qo/0G
BIRTH DT: 00/00/0ODIRECT DB: N STOP RENW: 0D
BULTN CD:’ BANK CODE: MAN. 1SSUEL © :
BULTN DTz ACCT NBR: FLAS STAT: ©
IMP MEMO: Y IDL: RFC XXXNOOOHOO DLYRY: STD 00 NXT GO LST 00

AFPLL SRC: AMEX 1SSUE DATE: 00/Q0/00

RAST - ACCOUNT STATUS [MAUIRY




ACCT: 3700 Omme=(,

NAME ¢

REFERENC!

QIO 0000
Q00 0000
000 GO00
oG QU
(00 00oY
000 QOO0
GO0 D000
Q00 0000

felalulelrlalvin]
GOOGORO0
(el eeleIN]
QOO0O0N
00000000
DOOOO00G
BODOLOMD
[atule TN

Q0000 - MONTH:

SALDO ANT.
LCARGOS.
CREDITOS.
SALDOD AlZTUAL.

a DESCRIFCION
000 CARGO
00O CARGD
000 CARGD
000 CARGO

G0 CARGD
000 CARGO
CARGO
CARGO

RBL.I — BILLED TRANSACTION IldQUIﬁY

HONEDA NACIONAL -

000

0,00

Q.00

LU

[ {e]
0L 00

K? BERE

SLIOTECA

QOO0 Q0

DOLARES




s T:‘ﬂ Ll EFERals0s]
HMEMD ENTRIES

TFOC Q=ee- =0 QO0Q  MONTH: O3

LOCATION:. 0 ST OFs G0/ \JOr'(.I;.‘)

REF AMEXR-1D . DESCRIPTION *

OnTE
OO00. X=X X000

KO~

D X=RAA-00
SO0
0 XN XA=-00
/00
1\ X RG—100
]y}

KAO—CO

Q700 /00
QOO7 K=XERQ-00

DO

R L~ ety

DATA INQUIRY

80

QA Y s

RET

L
Ve
N
g
1N
(A}

oty
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TNAMES

. CARGOS MN
;-CREDITOS
- CARGOS - US

CRED1TOS

REFER
QQG 0000
000 000y
pelelsin)
[elelele)
0000
[aleld)
0O0H0
QDC VOO0

0 0=

LR
D
usD

ENCI
00000000
Q00COB00
Dalsbeleleiu ]
DO0OGO00
QOUDOLO0
[elalelvlulvlsla)
VOOOTNON
QOO

00000 T MONTH: -+

NBR
g
)
9

0

A

one
000
noo
Q00
alils]
000
Qo0
[aletnd

81

VO /OO0

" 7MONEDA” NACIDHAL

(0,90 MR
- . 000 MU N
- . S0, 00 WS, D,
0.00 U,5.04
NESCRIFCION .
ot + AT n} : ()
n.00 0.0
0,00
0000
S0.00
C0.000
Q00
o GJ00
ULTIMA FAGINA : S PABINAC 1

RUBI ~ UNBILLED TRANSACTION INQUIRY
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: : s 00/ 00 /00
ACCT: 3700 G-=——~0 00000 HONTH: - .
THAMED. - o . T
: HMONEDA. MACIONAL -
. NBR ! e i
CARGOS MM Q D00 Mo N,
CREDITOS - MN o V.00 M.N.
CARRBOS LUER o B = LU0 U.S. D,
CREDITOS. USD o ’ E 0.00 U, 5. D
REFERENCTA DESCRIPCION .
Q00 Q000 OBOOGON GOd e NN . 000 000
QO BOO0 -CH00000H: GO0 ! 0.00 000
Q00 VOOD GOOAQOCH D0 . o 000 V00
QU 0000 Q0000000 OO | . B 0.00. - 000
Q0 Q000 O00CO00NY §00 0.00 0,00
0000 GO0DOHOY K00 k 0.00 L. 00
QGG QUODO0nD 000 : 0,00 0.0v
QQO0 DOOQUGTY QO . 0,00 0.00
. ULTIMA FAGINA . . . PAGINA 1

RSTI. ~ STATEMENT. - INQUIRY
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NAME: ACCT: Z700 O=—==0 QOO0 MONTH:
STATUS: 000 LOCATION: 000 STHT D GO/O0 00 : Q020G /00

LCL NBR UsS NER LOL AMQUHT USS. AMOUIT
TOTAL DEFERRED: o G G000 . 0,00
TRANSACTIONS: e
CRD ECH/JDT  SEQ FUM-SEQ  ORGH RLSD CUR FACE-ArOUNT INST-AMOUNT

TAN-DATE START SE~NUMBER SUSP FLAN DEF-AMOUNT - - BAL-AMOUNT.

QO QOON/OOO GO0 0 OO (%] (Wl (8] DO
0O/00/00 00/00 AGdAONOHO [uls] oo S 0.00
S/E NAME Ciry
QOG O00U/00UC 000 DOH GO0 0 LCL 0RO B O]
00/00/00 Q0700 QOOAHONOHG 00 ) - WL L Q.00
S/E NAME CITY - ; .
000, Q000/000  Gou DOGOGIQHD Q0 LCGL Q.00 . B P (1)
00700700 G0/00 0A0TGO00N aQ . DLQG
S/E NAME CIiTY -
CORTINUED. NEXT FAGE - - CUPABE: 1

ROCI - DEFERRED CHARGES TNQUIRV -~ 77 & =ie Ll
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Referentias Bibliograficas del Capitula. 5:

(1) La Revolicitn del’ Servicic; Karl Albrechts Legis Edito-

res) Serie 'Emp’rgesaniali-: Ct:lilrumbzi'a ;’?90;;;;);:’.’132’. FRRn
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lacion Qﬁ;{cadé;

‘e'trnp'lok 10 ;a'ért‘:'n_s d'iferr‘éntes.,
les de complejidad, asi como di-
drian-presentarsele ‘al ‘ana-"

aatencion . a algun cliente.

e el problemas situacion, ta

infur‘maqién disp E}pﬁéstfar n‘_ er:<pl 'il:az‘:‘ibn’ ﬁel“'t:ays‘cn: -

seguidos ‘por‘las pantallas.aﬁeipreéenta el siéfema»
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Eéso,l.

Froblema : El. S, Albérto. C. se cominica miy molesto
porque ng comprende par qué en.isu'éstado:de'tuénta:sulséldc

no es igual a 1la suma de  los vouchers de’ los caraos qui

_ efectuo, tanto en moneda nacional -como en: dolargs: es nece-

sario explicarselo.

Informacidén :kﬁtH{}, RCHIZ, FASI. 2 Péginés @é‘RBLI.4

Solbcian_:ybentro‘de;su estado de cdenta'én moneda na-
ﬁianal se. incluyen. cargos ocasicn?&us,pqr;un :heéue devuelto
Sy ademéa cargos .por no haber efeétuadn su pago a btiempo.su
techa limite de pago es los dias 10 de cada mes, el pago el
,,dié,ll‘,SEQQH las referencias de sus pagos por % 1,292,200,
00 mny % 1,304.97 usd, este tipo dé caréos 60 generan un
vaucher para el cliente, ademas el cheque con el gue hizo el
pago fue devuelto por el banco, generandole recargos que
tampoce generan voucher; en cuanto al salde en uwsd, el hico
Su pago por una cantidad mayor a la egpecificada en el saldo
del mes anterior por lo gue la diferencia fue considerada a
su favor v descontada este mes. Su saldo real es efectiva-
mente de ¢ 3,0531,805.94 mn y % 152.&8%7 usd para pagar el 10

de febrero de 1991. No es necesario hacer ningun ajuste.
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CAS0-1:

“EL SR. ALBERTO L, SE COMUNICH PUY -MOLESTO FORQUE

NO COMPRENDE FOR QUE, EN SU ESTADD DE CUENTA SU SALDO
NO ES IGUAL A LA SUMA DE LOS VOUCHERS DE L0S. CARGOS
QUE EFECTUD, TANTOQ EN MONWEDA NACIONAL COMO EN DOLARES:

ES NECESARIO EXFLICARSELO.
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NAME: ALBERTO C ACCT: . 3707 S-—-=7 32000  MONTH:

STATUS: 000 LOCATION: €00 STHMY DT: 30/01/91% 0B/02/ 9L
CURRENT BALANCES LCL - AMOUNT UsS AMOUNT
-OFEN BALANCE . 1,918,200, 53 102226
CHARGES 8,06%,%969.61 435.00
CREDITS (&, 454, 364.00) $1, 30497
CLOSE BALANCE I,89731,805.94 182069
CURRENT 3,531,805,.94 152.69
I0-DAYS 0,00 L 000
&60-DAYS Q.00 Q.00
F0O~-DAYS .00 0.00
120-DAYS~FLUS 0,00 0.00
UNBILLED DRS 1 394,000, 00 1 37.00
UNBILLED CRS [v] 0. 00 Q T0.00 7
CURRENT EXFOSURE 3, 9125, 809, 94 189.69
FLAN-M-CHARGES [} 0.00 [} GO0
DEFERRED CHARG [¢] wlau [x] .00
TEMPORARY CRED Q Q.00 (&} G.00
FULL EXFOSURE 3,925,B05.94 189. 69

LFD EXCLUSIONS 1,498,705.61 V.00
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ACCT: 3707 S-~=—=7 32000 MONTH: - = L 08/02/91
NAME: ALBERTO C . .
STATUS: 000 LOCATION:T OGO STHMT DT: 30/01/91

{ o LOCAL CURFRKENRCG)Y === Fi=U %S DOLLARS -2

HNTH AGE CL BAaL DEBITS CREDITS ABGECL BAL DEBITS = CREDITS
0290 - 0 1,926,299 12,074,700 4,009,000 0 [x) o
o370 O . 375,000 375,000 299 0 <) o )

0490 Q 820,000 1,281, 250 ] O 2 a
Q590 O 807,240 B0O7, 240 < o Qo 1)
DER0 O 4,344,500 4,344,500 o £ [} (]
0790 0 ] Q 4,344,500 © M I Q 9
0870 O 1,973,550 1,573,550 (S I (i} ) )
o990 O T&O,000 780,000 1,873,550 O b} (X8 [¥]
1090 O &77 260 677260 760,000 0 g 9 Ix)
1190 @ 1,618,000 1,618,000 &77,260 0 Q « Ty
1290 © 1,918,200 1,918,200 1,618,000 © 1,022 1,022 [
Q191 © 0

3,531,803 8,067,969 6,456,364 0 192 43S, T 1,304



ACCT: I707

e
-

~=7 JL00OD TONTH:

NAME: ALBERTQ C

STATUS: 00

0

LOCATION: OO0 STHT DT:

BILLING ADDRESS

MEWTON ~~
COL POLANC

[u}

DELEG M HIDALGOD

11560 HEXI
ACCT TYFE:
SUFPS: 01
REVIEW: 1T
CR SCORE:
DIR MAIL:
SUPF RELN:
SEX CODE:

ca
11

oy
Jzz2

Q

i

BIRTH DT: ©%9/0

BULTN CD:
BULTN OT:
Ik HEN
APFL  SRC:

AME X

FEE CODE: 03
CURRENCYz QOO
LANG FRE
XREF: A T766 &
XREF ACT TYFE:
BANI. GRHTY: ©
SFONSOFR. BANK:
2/6DIRECT DB: N
BANK CODE:
ACCT NBR:
I[D1: REC GAFAL

10209

Q1006

90

OBF02/91
30/01/91

TELEPHONES

BUS: -~

CORFORATE:
SuB CTR:. O
STOF DUMN:
HOLD STMTs
STOP INT:

ANNIV: 0B8/8%9 B

VAL ID: "10/%9G THRU 08/91

BTOP RENW:
HMAR 1SSUI
FLAS STA
DLYRY: ST

&

0

9 UNTIL:
UNTIL:

o0
1
9

20 NXT 09 LST

~I§SUE - DATE: - 0S5/ 40/50;



GOCTY 3707 S-2o-7. 3
NAME:  ALBERTO 6 7

REFEREMNCI
775576
77932574

011 0272
911 0491
Q14 220
016 00

3

Ola GUEY
14 GOES
018 D207

2000 MINTH:

SALDD AMT.
CARGOS.
CRERITOS,.
SALDO ADTUAL .

2
200
200

260

200
200
200

DESCRIFCLON

SU PAGH EM NIKKO

SU PAGD BN NIFEG

LA FERGOLA LE &

CARGD CUOTn CHEQUE

DEVUELTO

CARBO IVA 15%

CHEQUE DEVUELTO

HDA DE 105 MORALES
CONY 5106 PAGIHA

OB AL,

HOHEDA HACTONAL:

1,918,200, 2%
Hywa?, F6F. 6l
by A58, Sad, 00
E,531,808,94

O, 2902 200,00}
230,000,000

1,32, 830.00
154,924, 00
Dy 164, 164,00
542,000, 00

;23

BULARED

1,304, 57

FaGIin



ACCT:
NAME:

R E
a1

I707 5-
ALBERTO €

FERENC 1A
Q400 044BINIY 2
OZ0% - 0000000

220209 QOOORGO
G423 0272
QRZ 0209
O30 0179
A30. 0099 nuuonuﬂo 2
030 DOSL O ]
O30 QO9F LOUOGOHoN o

F2000

MONTH:

DESCRIFCION .,
THE BOARDWALE HOUSTOM
ESTORIL DE #OLANCO
REST TACO L

SU #6G0 EN NIKED
FASTELERIA RPONDY iy
CAFRGO FAGT. EXTENMP
CARGD TV 15
CARGD FAGD EXTEMF  MIN
CAREG Tva 1S53

LLTIMA FPAGLINA

92

aBrO2YL

NL‘!JEDH HACTOMAL C DOLARES

435000

Sinds, DGl OO
344600,
(S, 164,164,003
7LIG00. 00
144,495, 14
21,674, 27
91,114,552
13.547.18
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Casa 2.

Froblema ¢ La seflara Claudié G. desea saber su saldo s
ié.fecﬁa ¥y cuanto tendird que pagar en s protimo Esfado dm
cuenta, si se difiere a . 4 meses. un cargo que piensa. hacer

" pan. .1, 200, 400 o a una - tasaien ese entun:es;'del 24,607

global.
Informacian RCHII.‘RCHIQ"37Péginasyda'RBL[.
L . ST )

Salucion

B846;544.55

5 266,041.71
ITercer Diferids Sa/& iva inclyido :
$357.575.88

Cuarto Diferido la/k iva incluido :

JRase B 1,200,000
Interes & 293,200
VA © % 44,280
Total $ 1,539,480

" 6 mensualidades de & % 256,580

Jotal a la fecha : % 4,084,3218.02 MN
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CABO: 21

LA SRA. CLAUDIA G. DESER SABER SU SALDO i LA FECHNA,
.Y CUANTO TENDRA QUE FAGAR EN SU FRONXIMO ESTADO DE,
SI SE DIFIERE A 6 MESES UN CARGO QUE FIENSA HACER
POR $1,200,000.00 MN A UNA TASA DE INTERES GLOBAL
DEL 24.6%;

ES NECESARIO ATENDER A SU FETICIDN.
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NAME:  CLAUDIA & ACET: 3764 == 72007 o MONTH: Q1
STATUS: 000 LOCATION: 00U STHT DT:- 21/01/92 QB 22 L
CURRENT  RALANCES LCL AMOUNT UsS AMOLUNT

OFEN BAlLAKCE
CHARGES
CREDITS

CLOSE BALANCE
Cui WT

G. 657,179
1,740,737,
{G,0692.748. ¢
1,747,568.

L7040,y .

I0O-DAYS by . 20

&U~DAYS RS WA TH) 0,00
O-DAYS 0. 00 0. 00
120-DAYS-FLUS 500 .
UNBILLED DES 10, 2,839,677.00 Q

UNBIELLED CRS 1 (1,800,000.00) [

CURRENT EXFOSURE 2,787,245, 90

PLAN~N-CHARGES =} LIS 13) )

DEFERRED CHARG T 2,696,424, 64 Q

TEMFPORARY CRED s} 0. 00 ]

FULL EXFOSURE
LFD EXCLUSIONS

5y 3%3, 670 Sd
1y 124,965, 81




. ACCT: 3786 be-mmd 72003  HONTH: 01 : < GBORITL
NAME: CLAUDIA G o L
8TATUS: 000 LOCATION: 000 STMT DT: 21701791

G LOCAL CURRENECY ~==== »u- USE DOLLAKS =
MNTH AGE CL BAL DEBITS CREDITS AGECL. BAL DEBITS CREDITS
0490 0 214,450 214,450 w0 4,926 5,040 114
a590 0 2,186,166 5,605,064 3,633,348 3 163 0 a,762
aL9n 0 2,755,436 2,769,270 2,200,000 & &3 - © 9
a790 © 2,796,928 2,858, D68 2,810,576 0 2) o 68
0880 I 2,821,415 2,782,259 2,757,572 O o 2 M
0990 T 3,892,198 3,470,583 2,400,000 0 o o 0
1090 0 3,230,096 3,245,898 3,908,000 O o o 0
1190 0 3,096,143 3,178,394 3,212,348 © o 3 [
1290, 3 5,659,179 2,563,036 v 0 ) o o
0191 T 1,747,568 1,749,737 5,652,348 O o o o
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- X1z PRl |
ALCTYL 3764 S=-mmd 72003 MONTH: O L .
MNAME: . CLAUDIA G ’ < MOMEDH HAC LOMAL BOLARES
SALDO ANT. . Gy 65T, LG 20
CARGOS. 1,740, 737,70
CREDITOS. . (5, 6%2, 348,00y

SALDY ACTYAL. Lot

BB, 90

DESCRIFCION .
SU FABD EM SUFERANMA (1,800, 00, oY
CHOCOLA MEXICANA DL, 00y, 00
EL PALACIO DE HIERRQ 108, 850,00
EL PALACIO DE HIERRQ 175,850
BOLETQ QUE SE COBRARA
DIFERIDO & MESES

200G REST TACO INM

CONT SIB PAG PREINA 1



ACCT:-
NAME:

R E
Q02
003
007
o1t
02t

021

3I7b6 bm——-d
i C!_QUDIA )

FFEREMNC

0275
0002
D002
1275
007
0079
D099
oag7
0079

0099

77932574
GOONO00D
DQUODO00N
T7992E75
00VOB00N

QOAHA0UN

DGOOO0O0
QOOOGON

OOBOO00

0O0QOOOHD

720037

A
200
200
200
200

200

200

200

98

HONTH: - 61 08,0291

MONEDA NAC IGHAL: DOLARES
DESCRIFCION
84U FAGD EN SUPERANA {1, 800, D00, 00
EL FeALACIO DE HIEKRU 1G{925.00
Et. FALACIO DE HIERRO A0 492,00
SU FABYU EN SUFERAMS L3800, 000, 0)
CARGO 02 DE Qo X -
REF 159 il i78y723.67
INTERESES COMFRA A X .
PLAZUE 0. 1Lh 56,051.53
CARGO Twn 10% 5,605.15
CARBG Ul LE wo 5 e
REFE 1970360 L7H, 72467
INTERESES COMPRA A . :
PLAZIOS v, 11% Savd

CARGO 1WA 10% Se80h. 1
COMT 816 PAGTHA FABINA 2



[ HAME:. CLAUDIA G-

RS

72003 MONTH: o1

A DESCRIPCION'
200 "CARGO QL DE 43
REF 0211358 ElL.: FALACT
200 INTEBESES COMFRA A
FLAZOS 11.29%
200 CARGO 1VA 10%

200" CARGO 04 DI
REF 19902

200 INTERESES COMPRA A
PLAZOS 20,117
200 CARGO IVA 10%

ULTIMA PAGINA

MONEDA NACTONAL: : DOLARES

229,991,467

25475%.07
2.575.91

278,724,467

56,051.53
5,605,15
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Caso 3.

Pﬂpblema : Del Vérea _ﬁg,éq€qf{£aé;§ne§_trqpsfiéren uné
ilamada, 'la Sra Gabriela M.'infofma queien Estados Unides A .
le quisieron aceptay su tarjeta 'y Vqﬁe ella nunca hé tenido
problemas con sus pagos, se acéba de cﬁmun;car al QEpaPta~
mento de autorizaciones y | le infquaron.que'nu”tiéne nigon
problema su cuenta; Ella aeﬁea : saber  ponr gue m‘u(:ivo‘ no le.,

aceptan su tarjeta en una'tienda de ropas
Informacidn :-RCHIt, RCHIZ, RASI, .3 Paginas de RHMMI.

Solucidn : Leyendo la informacion .en RMMI, se encuentra
el motivo por el cual no se acepta su tarjeta, es un caso de
“Factoring® lo cual significa gque esta utilizando su tarieta
de servicio como si se tratase de una tarjeta de credito, vy
eso no esta permitido por las politicas de la compafiia, y
ademas ella esta conciente de la situacion, pues va ha sido
notificada de ello. Se pueden tomar varias acciones, agui la
idea no es hacer algun calculo con la cuenta, sino saber gue
hacerj; podrian haber cinco situaciones

1. Indicarle al ¢liente d& nuevo por gue esta

blogueada su tarjeta,

0]

. Referir la llamada al departamento de Cradito.

i

. Consultar a un Supervisor.
4. Hacer reclamacicn al  4drea de Autorizaciones

por transferir una llamada que 2llos deben
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resolver. o trangferir a Gredita,

S. Referir,lalilamada' al -area dé Credito, intfor-
mandosalo al'ﬁliante Y ademss 1nfubm;r'a; ég—
Pervisor de qgue }a liamada fue transferida
por Autorizaciaﬁes. pAra qué se‘bﬁmen médida§
cﬁrvect}vas. t - S

La solucion correcta puede tenar sus variantes, pero io.ade—

cuado es referir la. llamada al area de éréditu, pues,ellog‘

han tratado ya con el cliente™ ¥ ademaé s& dabe nutifiﬁaﬁ;alv

Area de  Autorizaciones que erroneamente traﬁgfiriEVAH una

.llamada al Area eguivocada y. ademis no analizéFan la cuenta

correctamente.
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cAsO 3:

DEL AREA DE AUTORIZACIONES TRANSFIEREM UNA LLAMADA,
LA S5RA. GABRIELA M. JINFORMA QUE EN ESTADDS UNIDOS HO
LE QUISTIERON ACEFTAR SU TARJETA Y QUE ELLA NUhCA HA
TENIDGO FROBLEMAS CON SUS PAGDS, SE ACARA DE COMUNICAR
AL DEFARTAMENTO DE AUTORIZACIOMES ¢ LE INFORMARON QUE
~NO TIENE NINGUN FROBLEMA SU CUENTA; ELLA DESEA SABER

EL MOTIVO DE QUE NO LE ACEFTEMN SU TARJETA EN UNA TIENDA
DE ROPA.
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NAME: - GAERIELA M ACCT: 3766 b-—~-3 52003  MOMTH: Ot
STATUS: 000 ~ LOCATION: 000 STHMT DT:.18/01/91 0B/02/91
CURRENT -BEALANCES - LCL - AMOUMT - c - USS aMOUNT

OFEN EALANCE i 214,580,117 7,5994.35

CHARGES ’ 8,731,4G8.00 1,295, 28

CREDITS (214, 580,00 (7,594..557

CLOSE BALANCE B,7351,458.17

CURRENT 8,731,488.17

I0-DAYS - Q.00

&0-DAYS .00

FU-DAYS PR ]

120-DAYS~-PLLS Q.00

UNBILLED DBS 3 B85, 000,00 8

UNBILLED CRS 1 (8,731,459.00) 1

CURRENT EXFOSURE 84,999,177

FLAN-N-CHARGES 8] Q, 00 O

DEFERRED CHARG o] [« P 9

TEMPORARY CRED Q Q.00 o] Q.00

FULL EXFOSURE 84,999.17 1,589.12

LFD EXCLUSIONS Q.0 .00



JACCT: 3764 &6~-—=3 S2403  HONTH: ©f
NAME: GAERIELA M ’
STATUS: 000, - LOCATION: Q00 STMT DT:. §i8,01/91

ORZO2/9Y

Ke=em= 1L CAL CURRENCY w=—-> «<=-U%8§ DOLLARSE-=-2

MMTH AGE CL BAL DERITS CREDITS AGECL Bak DERITS CRERITE
0390 3 &6, 597 128,380 . (L) [} [ (]
039 O /07,722 407,723 80,5 Q o 0 it
D00 549,999 550, 000 aa7, 7 24 7] ) 0
0BG O 248,904 268,710 550, O () O Q
0650 O 32977 44,067 2. 1,448 1,864 o
Q70 0 51,040 51,040 312, 0 4183 418 1,466
ARG G 15,040 13,040 51,0 0 180 Lo 418
U995 o 206,700 206, 700 15,040 O 13% 139 180
10%9 o 276,520 376,320 Q04,700 0 1,208 1,201 139
1150 G [} ] 376,520 O 10,764 10,764 1,201
1290 Z14,580 214,580 00 7,594 7761 10,951

o
%L« 8,731,458 8,731,458 214,580 -0 « 295 1,295 7,594



TPeb b=l T G MOMTH: -

ACET: LA
MAME: GABRIELA ¥

STATUS: " Q00 LOCATION: <o SIMT. DTz
BILLING ADDRESS .
S DEL COBRE ==~

COL LOMAS SECE 4

SAN LUIS FPOTOST SLF

»

78290 MEXICO

ACCT TYFE:z 1L FEE CODE: o3
SUFFS: 01 CURREHNCY: 000
REVIEMW: G LANG FREF: 4596

CR SCORE: 1217 XREF :

DIR . MAIL: o XREF ACT T

SUFP RELN: BAMIK. GRNTY: €

SEX CODE: F SFONSOR BANE:
BIRTH DT: 20/05/42DIRECT Dp: W

BULTN CD: O3 BAN: COn
BULTH DT: 09/12/87a0CT NER:
M MEMG: Y IDl: RFC MEEG&ZD&JEU
APFL SRCs AMEX - - -

105

EJH/U".‘; g1
19/01 e .
TCLhFHUN!—‘-.;
BUS:
REL:
FH-3z

CORFIRATE
SUB CTR: 01
S510F . DU o
HOLD STHT;
STOF INT: W -
ARNIVE 08,89
VAL ED: w3/ B9 THRUY
STeF REHW: oo
IAld 18SUE: i
FLAS STAT: 2
DLYKRY: 51D
TSBUE DATE:

UMTIL: -
UNTIL:

gL

L) L_‘—‘[
2789

21



ACLCT:

106

B 2 GROEL - MOMNTH: - 01 OBFOE/9
NAME: GABRIELA M .
STATUS: o0 LOCATION: 000 STMI DT: 1870091
MEMO ENTRIES
REF" AMEX-ID DESCRIPTION RET
DATE
0001 M-CRE3-12 14: 10 TEL. 481/46983 EMPLEADA DEL NEGICIO. (TIEMDA O
L1/30/99 ROFAY SRITA. (CLAURIA BUSTOS LE INF URGE SE COMUMT 090

QIQZ M-CRES~12

11730790

QUG M-CREZ-12

1172020

onodq H-CRES~12

PG00

5 M-LREL1-16

1173090

wuta M-CREL-16
30790

M-URiEL~14

GUE EM RELACION A SU CTA ((FAGADA) ) FERD LON PBCHOS

CARGOS DE "0AK TREE-ILAREDD TEX" FREBUNTAR SOBRE [ tu}
ESTOS CARGODS, DE SER FALTUORING INF POLITICAS, PUR FRE
CAUCTIUN MANDQ FLASHER 57 - 050

LIFT 5/DIC/%0.
e ikt ~ J.m. BERMUD CC HEXP

SE REF TH SUFL ESPOSO DE I'H, SE LE SONDEA A GQUE
DICA ¥ CONTESTA TIENE ROFA ¥ DE REGALOS, SE LE
GUNTA QUE COMPRDO EN 00 TREE" ¥ CUNYESTH WUE FLIE R
A Y FRINCIPALMENTED CHAMARTAS LE FIEL PARA US0 FER 020
SGHAL, FERD EM DCASIONES LAS USA PARA ELD NEOOCIO., SE
LE DA FUERTE LAR EDUC EM CUATD A FARCTORING ¥ SE 090
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HOCT:. 3766 b=——=3 H200T HOHIH: Ol

NAME:  GABRIELA M

STATUS: 000 LOCATLOW: wO0  S1HE DT f#rol.ol
HEMO- ENTRIES

REF AMEY~-ID  DESCKRIFTION

DATE )

G008 H-CRES-16 LE WMEMCIOMA GUE MO DEBE USAR Lo TARJE S Peke ELLO, TH
41230790 S USARAN SOLO FARA USD FERSOUAL , VILLAHUEYH CC.
Q005 M-AyTy EH CORLTI LT FH' LA, Tri QU
C1 230490 VO FpRA
0OLE H-AUTR-04
QL/TOR0

0011 M-CREZ-16 11.1SHES. , BE ME TRAWSFIERE LLAMADA DE =.0, SE Hiabho
02/08/91 CON SR HECTOR RUEDA SUP HF ESTrtl EN USE QUISO Sa
D012 MeCRED -~ R DIMNERD v MO FUDY,  SE ExFLICH X0 . COMEINS 2. S

CeEeaarRy G

BEY

04

0z/08/91 DINERQ ¥ COMPFRA MUESTRAS DE ROFA VIENE v GAta ROPRY
O0i% M-CREZ-16 IOUAL ¥ Lo VENWD SN MESTCE HUES AR IER T o i Lag
N2/08/91 EDUC EnN RELACION & i-énF‘WUFING LY Lk N IHSIBIE ESTO 0¥0
OOLA M-CREZ-1&6 MU Ew FalTdl g, SK 010 0 TR OED TRYOESTR GUSE FARA

0Z/08/51 - ESTE TIFD DE COMPRA (FUF” fao D CBREFINCIDERE SE FUCRE w9



ALCT: 3766 &—-——3 $2003  MOMIH: 1
NAME: GABRIELH ™

STATUS: OOG LOCATION: Q00 5TMT DY 1E/Ol/913

HMEMO. ENTRIES
REF AMEX-1D DESCRIFTION
- DATE

108

Q8702792

RET

0015 M-CRE1-16 CANCELAR LA. CUENTA. . L T o
RS VAL rentsnsrrvanrenrrerin s SANDRA CL wiiarievraane 094G



Caso 4. =

Problema El sr Gastdn B. Llana alarmadu pnr que.en su-

estada de cuenta se le exlge el pago 1nmed1atu de 72 delares

que el'yq pagn desde el mes ‘pasada. fue hay gue hacers y
GQue habria que hacer sx—'ademas 'lé taéa del iva acabara de
i descender al 10%" con’ fe:ha prlmera de febreru de ese anu?

G

Informacion: s RCHIL, RCHIZ, RASI.

Sélu:iﬁﬁ;; h; cﬁenta fiene uﬁ “saldo a favar en moneda
nécioﬁal.x.séiz,sgs pesos, cantidad que ei cliente pago para
',cubEir'éusrf 72 dﬁlares de :uoté anual, (en esa fecha aun

é;a de &0 -usd.+ iva al 20%) a un tipo de cambio determinado,
por 1o tanto es necesario  hacer un traspaso del page mai
caplicado. al-tipo de cambio actual vy Hacer un ajuste por la
diferencia caﬁsada por el diferente tipo de cambio aplicado.
FPor otra parte el cambio de tasa de iva no afecta puesto que

esa cuota fue facturada antes del cambio de tasa.
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CASO 4:

. EL.BR.. GASTON -B. LLAMA ALARMADO FOK QUE EN SU
ESTADO:DE CUENTA SE LE EXIGE EL FAGO INMEDIATD DE
$72.00 DOLARES, QUE EL YA PAGO DESDE EL MES PASADO.

A) QUE HAY QUE HACER ?

- BY QUE HABRIA QUE HACER SUFONIEMDO QUE LA TASA :
DEL. IVA ACABARA DE DESCENDER AL 10% A FARTIR DEL
PRIMERO DE FEBRERO DE ESE A#07? :
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NAME: GASTON B ACCT: 2707 7==—=B 0ZGO7  MONTRH: U}
STATUS: 000 LOCATION: OO0 STHT -PT: - 31/01/91 udsoz/91
TCURRENT "BALANCES LEL AMOUNT TURS T AMOLN
OFEN BALANMCLE : O 0 . 7 X

CHARGES : G I

CREDITS ' (Z213;,595.00)

CLOSE BALAMNCE (213,595, 001

CURREMT b (215,595,007

I0-DAYS Q.00

L0-DHYS .00

FO-DAYS 0,00

120~-TIATYS-PLUS GO G

UHDILLED DBS U L 00 [§] 0. 00

UNBLLLED CRS L] 0000 ) £, 400

CURREMT EXFOSURE {213,595, Q00) . . 72,00

PLAN-N-CHARGES (o] 0. 00 (4] Q.20

DEFERRED CHARG (] 0,00 Q 0.0

TEMPORARY CRED 8} 0, 00 o g0
_FULL EXPOSURE . {213,895, 00 72,00

LFD EXCLUSTIONS - e e DT 0,007 : - 72,00



MAME: GASTON B

ABCT: 3707.7--2-8 02007 HMONTHE 01 - TR 0B02/RY
STATUS: 000 LOCATION: 009 BTHT DT Ii/olygi w2

K LOCAL CURRENLELY: -U$S DOLLARS ~»
MNTH AGE - CL BAL . DEBITS . " CREDITS. ' AGECL BAL DEBITS . CREDITS
0290 0 ] A Q0 e LDl 0 O [ o
a3y 0 : © : (L RN ¢ ERR o v} (o} ©
Ga90) - ¢ : o 0 00 [¥) (V) [
0E9070 S 5] 0’0 ) Q )
OLFG. O 0 ol IR v I B Q
0790 0 ! Q 0 R I (o] i 0
Q80 O : Q .0 Gl 00 [ o
Q990 1 0B e S0 B B 0 0 5] Q
1090 O E 0l o (A o ] o
119G .0 B 0 ) s R o] Q ]
1290 0 R S0 o) Q) L7 2 o
[+ T AU (213, 595) /] 3 72 V] ]




- ACET:

MAME: GASTON R
STATUG: - 1m0
BILLING ADRRESS
MORELOS ——— NTE
UNIDAD HACIONAL
HMADERD TAMFS
HEXICO

99410 HMEXICO
ACCT TY
SURPS: i
REVIEW: 127
TR SEORE:
DIR MATL:
SURF RELM:
&Y CODEZ: H

BLATH DT: 24703/

BULTEI Qs
BULTH
1 MEND
AFFL. SRC: AMEX

LOCATION: G606

TFOT Fe--oB O2007  NOHTH: O

DEFTO ~

-

FEE CODE:s 03
CURRENCY: . Q00
LANG PREF: 454
XREFL
¥REF ACT TYFE:
BANK. BGRNTY: ©
SPONSOR BAkE:
SIDIRECT DB N
BAlh CODE:
ACCT NER

1 RFIC ROCGHSF0Z24

S SIHELT: T3y 08

113

08/ 32791

/94

CORFORATE:

SUR CTR: 04

STOP DUMH: O UMYIL:
HOLD STMT: UNTIL:
STO¥ IMT: ¢

ANMIV: 12/89

VAL IDs 1090 THRU BL09L
STOP. RENW: . 00

FArl TSSUEs 0y

PLAS STAT: 9

DLYRT: STD i HXT 00 LSF &}
185U DAtk 1B/0%/70



Caso S.

Prcbiema

paqandm con S cuenLa.

.La Sra M1r1am R. no comprende qué ha. estado

desea sabe-" ”;gaido réa;rp_pégar en

Solucidn @ ta :uenha ha tenidd Qahibs mavidientos y

T arrares 1nvoluntavin5, ‘en RBLI se encuentra la siguiente in-

formacisn 3

l.rﬁay un traspasa de “HN ‘a USD an ve: de gque s

hubiera hecho de USD a WM, de un pago aplicado

taﬁde y que habia sido etectuado en Estados Uni-

dos, Se cargaron $56,521,784 pgsos y se acraeditaron

carse al saldo en pesos.

19% dolares. Ese pago en dolares era para apli-

2. Se efectun un ¢erédita  temporal por ese pago no

aplicado por 2,193 Ush.

3. Ese crédito  temnporal - fue duplicade por arvvaer.

se acreditaron $2,195 USD por sagunda ocasion a la

cuenta.

4., Se efsctuo un traspaso de USD a Wi,

que era el

tnico movimiento necesario de haber sido aplicado

el pago en su oportunidad. Se

acreditan

$6.9521,783.91 pesos y se cargan 2,189 ddlares.

5

8. Se acredita el pago a la cuenta en délares por
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£2,195 usd;

llos movimientos correctivos son solo 2

1. Reversar el traspaso efectuado egquivocadamente

de MN.a . USD. Cargar .$2, 195 .USD y-abonar.e; 521, 784. .

pesué{
2._Rever§ér él credita tempdralrdUQiiCSdo y'hb fe4
versaﬁn; Qargév $2,195 USD.. ‘

Z By saqu es £ 10,27 ‘USD a faQor que,éé una
diferencia generada al hacer al trasﬁaso del pagﬁ
de USD a MNy 'y gue puede tﬁaspasdvse 4 pesos’ cu-
briendo parte del saldo gue as de 12,882,047 MN .
dependienda del tipae de cambio - a ia fechas ese.
saldo corresponderia aproximadamente 3 1a,5gm$ de

los eargas hechos con la tarieta en. =i nes (

$12,613. 047 MHY .
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CAS0 53

5

LA SRA. MIRIAM R, NO COMFREMNDE QUE Ha ESTADD FASANDG
CON SU CUENTA, Y DESEA SABER SU SALDD REAL A PABAR
EN SU FECHA LIMITE DE PAGD QUE ES HOV.

ES NECESARIO EXPLICARLE QUE SUCEDIC CON SU CUENTA,
SOLUCIONAR LA FROBLEMATICA, Y FROPORCIONAR SU SALRO
REAL A PAGAR HOY. .



NAME: - MIRIAM R E
CSTATUS: 000 - LACATION: 000

CURRENT BALANCES LEL AMOUNT
OPEN BALANCE 11,942,539.51
CHARGES 19, 303, 831, 00
CREDITS (11,942,539.51)
CLOSE 'BALANCE 19, 40Z,831, 00
CURRENT 19,403,831, 00
T0-DAYS 0,00
_60-DAYS
F0-DAYS

120-DAYS-FLUS
UNBILLED DES

3
UNBILLED CRS a
CURRENT EXPOSURE 19,
FLAN-N-CHARGES Q
DEFERRED CHARG Q
TEMFORARY CRED 4]
FULL EXFOSURE 19,

LFD EXCLUSIONS

438,950, 00
Q.00
842,781,900
0.0¢
Q.00
0.00
842,781.00

O, 00

117

ACET: Sjee bmm——b 71004 . MONTH: 0F
[ TSTMT DTY 28708/91

TQ7/N6/91
135S @HDUNT

{0027V

4,380,000 .-

(8, 780.00)
(1, 400,27)
{4,400.27)
DA
Q.00
0. 00
0.00
Q- .00
C0.00
{4, 400,27}
] Q.00
Q VI
2:195.00
U2 203, 27)
000

FABE 1 |
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L ACCT: 3766 &---=6 71004 MONTH: O3 - . a7 0691
NAME: MIRIAM K e o
STATUS: 0O LOCATION: 000 STMT DT: 28/05/61

(=== LOCAL CURRENCY -—-=- ')'\“-UkSS‘DéL—LHR-S;)

MNTH ABE  CL BAL  DEBITS CREDITS AGECL ‘BAL DEBITS CREDITS
0690 © 3,174,741 3,174,742 12,413,673 © 0 0 - 1,687
0790 O 2,758,990 2,758,991 2.174,742 0 32 32 9
0g%0 o 4,231,828 4,231,826 2,758,991 Q 111 1i4 R 3G
0990 0 1,572,275 1,572,276 4,231,826 0 3,021 3,076 “iab
1090 0 1,301,787 1,301,788 1,572,276 0 47 94 . 3,068
1199 0 1,201,619 1,201,832 1,202,000 0 2) 0 .50
1290 0 3,165,267 3,168, 268 1,201,420 0 95 97 o
0191 0 2,361,215 2,361,216 3,169,268 . 0.1 208 208 96
o291 O 872,835 872,844 2,361,216 0 180 1BO 208
0391 0 9,742,009 9,742,010 972,846 0 2,647 2,647 189
0491 © 11,942,539 12,962,526 10,761,996 O 5} 0 2,698
0591 O 19,403,831 19,403,831 11,942,539 0 (4.400) 4,380 8,769
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: S - 7 91
ACCT: 13766 &m==t6 71004 = MONTH: 05 i SN
-NAME:  MIRIAH R HOHEDA - HACTONAL - BOLAKES

SALDO ANT. 11,942,559, 51 (. 273
CARGOS. 17,403, 831.00 © 4,3580.00
CREDITOS. (11 ,942,839.51) (8, 780,00
SALDO ACTUAL . 19, 403,831,009 AN, 271

REFERENCTIA DESCRIFCION R
120 0209 00500226 100 SYRELLE S0 CONCUN ek, 0L L OO
123 020% 004008903 140 IMPOR COM SAaN FCO CAM ’ J
123 0048 00401627 10U GALERIAS CAMCLIN

(123 0048 00401626 100 BALERIAS CANCUN Fad, 1L 00
123 0058 00101835 (01 MEXICANA DE AVIACLON 3,268, 98%5.u0
123 0058 Q0201660 101 MEXICANA DE AVIACION BYD, 5721
124 0209 00600252 100 HOTEL FASEQ DE HONIES &9 ¢ 9, O
127 0193 77952576 100 SU FAGD EN CANCUN (5, 420, 786, 002 .
COMT SIG PAGIMNA FAGING 1

o
£



ACCT:
NAME

R E
127
128
128
129
e

133

3768 6—-—=6
MIRIAM R

FERENCI
00202268
OUR00472

G209

QOSDL016
77952576
77952576

0181
LE19
031G
Q209
wose
QULE
0209
o0

OUSU08TY
OOS008746

a0g
002

[aTNIe) & Rrived

71004

101
100G
190
100
100
100
101
101
101
101
101
100
1460
100

HMONTH: 05

DESCRIFCION
POLO RALFH LAUREN
FROVEEDORA DE LIMFIEZ
PROVEEDURA DE LIMFIEY
CLEIMAS DE YUCATAN
TRASFASD MM A USD
TRASPASE M A USD
CREDITO TEHFORAL
SYBELLE SA CANCUN
MEXICANA DE AVIACION
HMEXLCANA DE AVIACION
HOTEL KRYSTAL ROSA
PALACIO DE HIERRD
PALACIO DE HIERRQ
PALACIO DE HIERRO
CONT SIG PAGINA

120

07706791

HONEDA “NAG TONAL. ~ DOLARES

54, 600,00
120, 750. 06
120, 750,C0
2T0, 000, 00

6,521, 764. G0

187,007 .00
1,753, 162,00
626, 718,00
39,599, 00
101,325, 00
208, 332, 00
31,845, 00

(2. 193.0
(217500

FAGINA 2
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ACCT: . 3766 G-==-H 71004 MONTHz 05 S DT /0691

NAME: "MIRIAM R FIUNEDA HACIONAL - DOLARES
REFEREHNCTILIA DESCRIFCION .

1324 G002 00001153 100  PALACLIO DE HIERRO el 312,00

1346 0002 00000272 100 PALACLIO DE HIERRO 219,899.00

136 0002 0000L106T 100 FALALLD DE HIERRD Q7 000, 00

L36 0209 Q0200144 101 AVIACSA 395, 755,00 ‘
136 0569 77932576 101  FAGO EN EL. EXTRANJERC (2,195, 00
137 Q209 Q0300279 100 IMPOR COM SN FCO CaN 196, 733,00

137 0209 Q0Z00174 100 IMFOR COM SN FCO CAN 114,538, 00

137 0002 00000269 100 FALACIO DE HIERRY 19,990.00

137 D002 00000417 100 PALACIO DE HIERRO 14,900, 00

137 0209 00701980 101 ZAF DASSONY FOLANCO &9, 000,00

137 0058 00701409 101 MEXICANA DE AVIACION G72, 347 .00

143 0209 00100910 100 FALACIO DE HIERRO
143 0209 GO1OABS7 100 PALACIO DE HIERRD Y
143 0570 00000000 101 CREDITO TEMPORAL e 2,195.00)

: CONT SIG FAGINA ST RaGTNA T




ACCT: 3766 b6-——=6
MAME: MIRIANM K

K&
142
14
144

148
148
148

FERENGTI
0209 00302550
Q0SB 00700143
0SLéE 0O00000a

V172 G000
0571 QQDOALO0D
0209 00601357

71004 MONTH: 05

A

101
101
104

100
100
100

DESCRIFCION

HTL CALINDA BGENEVE
MEXICANA DE AVIACION
CANCELACION

CREDITO TEMPORAL.
TRASPASO USD A ™MN
TRASPASD USD A MN
SYBELLE SA CANCUN

ULTIMA PAGINA

122

. L 07/06491
MONEDA HACTONAL . DOLARES -

465,523, 00

?bb;?OO-DU
: S 24195, 00
(6,521,783, 50) O
2, 195,00
89,300.00 .

PABINA 3
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ACCT: 3744 ae—-—f 71008 MONTH: 05 o ) ) T ios

CRANME: MR LAd Rk ST
LOCATION: Qg0 STMT DTs 2B/0G/FE

STATUS: Q00
HEMD ENTRIES
RER AEX-1D
DATE
QUOL H=-5TC1-37
O5/07 /%1
QU0 M=STC L~
D5/07721
OO M~STC1-33
a5/07/91

4 M-SESD-1Z

-12

BESCRIFPTIOM : IRE 1

TH IHF LE PAGARDN EM BAME QF aHERICH 2, 19%.00 OLLE
FARA APLICARLD A SU LTA BN FESUS AL TC 2,971, Lt
EQUIV A& & 521.784.00 Ml G LI 2t il iy Lo Uk
BE CAJA, FYR DE HACER T/PAG0 EM CUANTD LLEGL

————————————— MARY HIZ TSC JD 127

SUSPENS0O A CTONTABILILAL £ %2, 19

EnN EL EXTRANJERD NO APLICADD g 180
TSO 2,195,000 DS A $& Sl U800 Jl (L T 2571.20 i
FETECION DE M HDZ TSC Al : - DA
REY SUSFERSO 144-514 1 : SE FURNA A LUHTR
BILIDAD NG CARTA 124

LAST. Fhbe Fapio ¢ 1



Solucidn s

T Case ey

3 del -mes -y

para: cubeir

Saldo paracsu-flp dia 47t $1.501,969. Hiv,

;Pendienfe ler diferido.,qVmén;ualidadgs:

sin intereses. . $ 049, 933,32 . M.
Fendiente Zo diferidu,’{ mensualidad:

sin intereses. . - - B 110000 PN,

Total 3 $ 2,262, 802,32 MN
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CASO. &3

EL SR. ALBERTD C.. LLAMA EL Dla° 3 DEL-MES Y PREGUNTA
LA CANTIDAD QUE DEBE DE PAGAR EL DIA 4 PARA CUBRIR .
SU SALDD TOTAL INCLUYENDO SUS DOS CARGOS DIFERIDOS
Y ASI. CANCELARLOS. ;

FROPORCIONAR EL SALDO SOLICITADG. .



ACCT: 3707 7-
NaME T ALBERYY C

-5

REFERENCTI
123 Q274 77952576
143 0209 40201742
145 0057 1742
145 79 Ou2ai74z
145 G099 0000000
145 0097 S0463087

Q2000 MONTH: 05

SALDO ANT.
CARGOS.
CREDITOS.
SALDO" ACTUAL.

A DESCRIFCION
200 PAGD EN SUBURBIA
200 - CASIMIRES MUNDIALES
200 CRREO 02 DY Qb
REF Q210108 La IDEA Y
INTERESES POR COMPRA
A FLAZOS 24.46%
CARGO 1VA 157
EARGO O3 DE 06

CONT 816 FAGINA

DiMy

Z00
200

126

O3/ 06FTL

MOHEDA NACIOWAL ~ DOLARES "~

349,56%.13
10901, 568,87
(349,567,001
1,901, 56900

1349,562.00)
L, 152, 000,00

la2, 487,33
I2,970.%0

5,995, 64
110, 000, 00

D00

200
O, 00
DE PR RIN

FABINA |



ACCT:

HAME: ALRERTD €

REFERENCTIA

145 0079 504465087 200

145 0097 00000000 200

3707 Fme==h 02600 TMONTH: 05

DESCKRIFCTON

SES FOR COMPRA
A FLAZOSZ 24,67
CARGO VA 157

DLTIMA FAGIMNA

HOHEDA NAL TOIAL

210008 ESTRATEGD

127

03706 /51
110,000, 006

B2, 06800
4,059 00

PAGEINA

VPULARES

2
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“iCago 7.

Prbbléhél‘AEliS;:Jaﬁge T. desea saber por qué en su es-

sparecen cargos . por©pago extamporaneo y car—

gos moratorios;’ 8s necesario -explicarle que significa y por

qie’ sucedia.

ipfnrmacién 2 Fégiqas de RBLI, 2 Faginas de RSTI.

~

Sclucipn>:4El’dla 4 ‘del mes- pasado, -debidg haber pagado

5f,}3ﬁ,401;97 pesos, su,pago lo 'recibimos en esa fecha, sin

- ‘embargo pago solo $1,000,000 mn, = de ‘acuerde a las politicas

dé’}a compaﬁia y.al‘ contrato - firmado al cliente acepta cu-
Eﬁir Pecargcs’por no cubrir  su %aldo total, a razdn actual-
mente del 4,757 mds iva sobre el saldo inscluto por los pri-
6@;65 iO?aiésrdéépQégr-dei 50U ercharlimite de@ pago, como una
pena pot pago extemporaneo, ¥ si pasan mas de 0 dias, se
efectua un cargo adicional del 9.5% mas iva sobre el saldo

insoluto por moratoriedad.



129

CASD 7:

“EL SR. JORGE T. DESEA SABER FOR GUE EN SU ESTADOD DE
CUENTA - AFARECEN CARGOS FOR £AG0D EXTEMPORANED Y .
CARGOS MORATORIOS.

ES NECESARIO EXPLICARLE QUE SIGHIFLEAN Y P_DRVC),LIE SUCEDIEIR;DI‘I.



ACCT:
NAME

FPOT 7=
JORGE ' T

67001 FMONTH: 08

© GALDD ANT.
CARGNS.
CREDITQS.
SALBO ACTUAL.

REFERENCI

119
120
122
23
126
127

128
134

D002’
U209
0209
0201
na20Y
IO
G209
0209

UOVO3SHY
00301648
QOG00AL2
77952576
00200241
Q0601L11T
QR1Q0S51L
F0el0i8z

A

700
7690
700
TN
700
700
700
700

DESCRIFCION
LIVERFOOL FERISUR
CORONADD SA DE CV
HOpEY FOTO Si
SU FAGD EN FERISUR
REST EL DELEITE DE
REST LA ESCONDIDA
ARTERAMICS Sa DE Cv
ARAMZAZU DEL VALLE ©A
CONT SI0 PABINA ©

1y

(1,

1,

150,401, 97
772,410.97
OO, 000, 00
202,812, 59,

39, 990, 00
33,678, 00
39,500, 00

000, DO, 00)

85, 000. 0

145, 00, 00
147,873, 00
260,000, 00

130

0470691

HMONEDA HAC1ONAL | 7 DOLARES

Q0,00
R Tk
O, 00
LS PRV TN}

FAGINA L - -
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ACCT: 3707 7-—~-5 67001 . MONTH: OS5
'NGHE: JORGE T

ﬂ4/U ,91
HMOMNEDA: NRLKGNGL DGLRHFS'

REFERENCT A - DESCRIPCIOM y
145 0051 00000003 700 | TARGD FAGO EXATEHR M
143 0099 00000000 700 . CARGO IVA 154
145 0050 o000 700 . EARGY MORATORIO MM
145 0099 Q000000 70 . CARGD IVA 15

2

ULTIMA PAGINA PABING 2



3707.7-
JORGE T

ACCT:
NAME:

REFERERNCI
084 0002 Q004384
095 0640 779525746
112 020% 00603298

084 0002 HOOOSIN3
084 000Z 0000E2EE
083 G209 0oZ201518
101 0209 00602045
107 Q209 700440

&7001

MONTH: 04

SALDD ART.
CARGES.
CREDITOS,
SOALDO ACTUAL.

700
700
700
301
301
01
301
0

DESCRIFCION

CHOHEDA HACIDMAL

132,445.97

1y fEaquz2000
(1;n.44b Hm
[ TS T TR I &

LIVERFOOL [NSURGENTES

SU FAGO EN BANCOMER
COROMADD Sia DE CV
LIVERFOOL FERISUR
FALACTIO DE HIERRD
ALMACENES CAMPANITA
SOL BOUTIQUE REGALOS
PMATATENA

COMT 516G FAGINA

47690, oy
(132,446,000
615,045

153‘5nn_nﬁ

132

C04708/91

BOLAKES

PAGINA 1



ACCT: 3707 7----5 L7001 ‘MGNTHQ v4 - Ll "_n-vue./m :
HAHE: JORGE T R R m:nmnn NﬂcmNAL DOLARES

% EFERENCTA. - DESCRIPCION i : ’
113 0269 00702542 301 ESTETICALTNEANTIL CHI . 25,000, 00

ULTIMA PAGINA . FRGING &
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Caso: B.

Prohlema.: Es dia 7 da mavo, e; Sr-HrméhddVQ. desea ga-

ber sx puede utxlxzar>su tar!eta.v

‘,é RCHIX, 4.Paginas de KHML.

infarmacxan n RMMI el
su tarJeta,«snn embargo cunven~
dria’ :onflrmar con; El‘area de Au€urz~actnnas o en el sistema

CAS.:




" CASD B:

ES DIA 7 .DE_MAYG, £ SK.. ARMANDO V. DESEA
SAEER S1,PUEDE UTILIZAR SU TARJETA,

QUE “ACC [ONES  HAY ‘QUE - TOMAR. ¥

135



NAME: ARMANDO V

STATUS: ©OQ

CURRENT BALANCES
OPEN BALANCE
CHARGES
CREDITS
CLOSE BALANCE
CURRENT
30~DAYS
a0-DAYS
?0-DAYS
120~-DAYS-FLUS
UNBILLED DEBS
UNBILLED CRS

CURRENT EXPOSURE

FLAN-N-CHARGES
DEFERRED CHARG
TEMFORARY CRED
FULL EXPOSURE

LPD EXCLUSIONS -

LOCATION:

400

ACET: 3707 B8~—--& L7005  MONTH: 04
STMT DT: 27/04/91. Q7/05/91
LCL AMOUNT UsS AMOUNT
9,796,691.74 00
6,515,693.47 456, 28
(4,245,394.00) 0,400
12,066,951, 23 456. 28
6,315, 653, 41 456. 28
2,696,691, 41 .00
2,8%94,606.25 o, 00
0.00 0,00
0.0 Q.00
S49,736.00 Q Q.00
(74 100, 000, VO) o 0,00
5,516,487.23 456,28
V.00 [} Q.00
€. 00 4] Q.00
74 100, 000. 00 (o] Q.00
12,616,4687.23 4546, 28
L 2,100,936029.0 0,00

PABE ¢ L



ACCT: 2707 -8-——
NAME: ARMANDD V
BTATUS: 000 L
MEMO ENTRIES
REF AMEX-LD
NATE

Q009 M-AUTI-OZ
Q/06/68

antyr M-sTC1-54
QL0431

o0LE M-5TC1-54
G049

Q01T M-gTC1-94
DFro4/eL

MILE HM-gTC3-0t
OT/04/98

0014 M-8TCI—-0L
QT/04/71

0019 M-8TC1-40
(LY 8 L- XA 28 )

137

~& 17005 . MONTH: -04 05/07/91

OCATION: 400 STHMT DTt 27/04/91
DESCRIPTIO0M ' RET

CREDITO TEMPORAL X 1.837,631 HIN.PUOR 10 CARGOS FRAUDUL
ENTOG. =——~—-3G RAMGEL CONTROL DE FRAUDES. 99
TH REFOR1A CARGD QUE HO LE CUFRESFONDE X 7, 100, 000 MH
REF 042-0209 INDICA NO LO HIZJ, FERQ NO HA PERDIDOOYO
LA TARJETA Y tL COMPROHANTE SE FASQ CON SU TARJETA
INDICA GUE NO ES SU FIRMA, FASA HOY A OF AMEX, Q70
e m e e e - TEELORENZA JD 063 L5
TH PROFORCIOHA COFPLA DE CARGD WO RECONDCIDG X $7,100,
QOU. 00 MM FAVOR DE VERIFICAR vA QUE TH NO RECONOCEOROQ
CARGO POR MO SER SU FIRMA. - e
~---REC ELOISA V. JD Q&3 054
TH INF QUE SU TARJETA NO SE LE HA FERDIDO, &E LE SOL
CARTA A FRAUDES... L. MAYEN TGC JD 0074 LSO

7




ACCT:- 3707 B==——&a 17005

Q021 M=CRE2-33
04/22/91
2022 M-CREZ-35
04/23/91

i3s

TS, 07791

FOMTHz 04
NAME: ARMANDO v : -
STATUS: Q0o LOCATION: 400 STHT DT: 27704:91
MEMD ENTRIES
REF AMEX~1D DESCRIFTIONM RET
DATE .
QOle M-CRE1-14 SE REFORTA TH SE REF LILAHADA A FRAUDES %A% A%< KERR# &
04711791 *eerpn SANTILLAN CC 090
0017 M-CRE2-3% SE HABLO CON TH EL CUAL THF 7h QUIERE CAMCELAR LA TJ
04/22/91 YA QUE HABLO HACE UNDS DIAS A FRAUDES Y LE INF WUEQYO
‘0018 M-CREZ2-35 SI PODIA UTILIZARLA EN LAS VEBAS ¥ AHURA CUE E3)1UV0
Qa/22/91 ALLA NC LE ACERTARON LA TJ EN MNINGUN LADGO POR LO 0O%0
0019 M~CREZ-35 DEL FRAUDE Ya TIENE DUS MESES COM ESTQ ¥ MO LE RESUEL
04/22/91 VEN NADA DICE QUE CLASE DE SERV LE ESTAMOS PROFOR 090
0020 M-CREZ-3I5 CIONANDD SE LE INF LLAME EL DIA DE HAfANA PARA DARLE
04/22/91 UNA RESFUESTA A ESTO....

S& LLAMD 4 FRAUDES NADLE 0%
CONTESTA 17.32% HRS. . INT Ma#ana. ..
———————————————————— GERARDO GARCLe L GFQ
F.00 PE_FRESEHMTE EN FRAUDES EN DUNDE - L4 NOCTIEHNEN
NADA COM RELACION A LA CTA ME DINEN ONE LLAME UN - 090




ACCTs 3707 Be-—m6 17005  WMOHTU: 01
NAME: ARMANDE V . Lo
LOCATION: 4ne  STHY BT 27,04/91

STATUS: 000
MEMO ENTRIES
REF AMEX~1D
DATE

OO2T M-CREQ-3
04/23/91

0024 M-CREZ-I5
Q4722791

Q025 M-CREZ-35
Q4723791

0026 M-CRE2-35
04/23/91

0027 M-CRE2~3%
04723791

0028 M-CRE3—11
05/02/91

0028 M-CRE3-11
05/02/91

139

VS OT L

DESCRIPTION RET

FOCO MAS TARDE FARA VER ST JaYIER ESTRADA TIEME ALGD
DEL CASGO...7.43 LLAMO & J ESTRADA EL CUAL ME [NF  OR0
QUE SI FROCEDE Et. CREDITO FERU SERA APLICADD HASIN EL
PX DIA VIERNES OK.. SE LLAMA A TH SE LE INF QUE S1o90
PROCEDE CREDITO ESFOSHA TOMA MENS ==wo-—--
—— GERARDO GARCIA CC

fitth 0JO 444 - NO LLAMAR LE HARAM CREDITY EN FRAUDES ¥
SE LE AJUSTARA PFE Y MOR CORRESFONTIEMTES.GERARDO 070
SE REF TH INF CTA OK EVITE USO DE FIOMEINUT HASTA CRED

AFLICADO OK SE TRANSF A REEMFL FARA ENVIAK SURL (3 2x]
SE HABLO CON SUMI S DE FRAUDES, HF FMAalaRa SE  INGRESHA
EL CREDITO ¥ SE CAPTURA LOCATIUN DE FRAUDES. (=]

MO LLAMAR AL TH F/UP AL & HAY —m—— e e
==~~~ JOSEFINA GTZ. AREA H.E. hLhy



ACCT: I707 @-==~& 17005 MONTH: Q4. . ! - MIAUTI9Y
NAME: ARMANDD ¥ . ' . .

STATUS: Q0O LOCATION: 40G STHT. DTe 27704s91

MEMOD ENTRIES ~

REF AMEX~ID BESCRIPTION . . CLL o RET
DATE -
0029 M-AUT4-02 CREDITO TEMFORAL FOR % 74 100,030, ‘JOIII‘I POR CARGOS FRAU
QG/02791 DULENTOS... INFO J. ESTRADA FCU : - 365

0030 1M-CREL-06 REVISADA SIN ACCION CONIROLO ‘AL BIA 8/5/‘71‘-‘1‘vc‘s~1 L
05/047F1 yavrrrarvearyaFra s ey e 80TO vy gy 4Ry g 33 C/C iy a0, 090

LAST PAGE = ST R B Ty
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c y~solicfta?

Solucidn i Todas 1as 1iamadas de cliente _épyaa}cueﬁtéa

aparezcan canceladas con status que  inict

’:éuﬁ'ﬁn Aumera 1,
deéen ser turnadas al area de creédito, vy enreéte Caso espe-—
Cjal. rev}sanda RMMI, es necesariq turnarlas a} departamentao
Juridiceo, la situacidn es real, pero la llamada es hipotéti-
ca; seria muy remoto que un deudor con tanto tiempo de ven—

cimiento llamara pare consultarr su saldo.




CASD- 2:

SE COMUMICA EL SR. FRANCISCO C.. ¥ SOLICITA ‘

SABER GU SALDO A LA FECHA:

“BUE HAY QUE HACER *

142
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ACET: 2707 S—-=-1 41003 'l1IJNI'H:
NAME: FRAMNCISCO C

. : 0708/ 91
STATUS: 100 LOCATION: 120 - STMT DTV: (0/04/61 .

BILLING ADDRESS : SeFs .. TELEPHOMES

LAS FLORES NUM —=/--- c BUSE e

COL CANDELARIA RES: —

DELEG COYOUACAN FH-~3:

MEXICO DF Q4380 .

ACCT TYPE: 11 FEE CODE: 0% CORFURATE:

SUFPS: 00 CURRENCY: 000 SUB CTR: 06

REVIEMW: 00 LANG PREF: 456 ST0P DUNN: O UnTIL:
CR SCORE: 2302 XREF: HOLD STMT: 30 UNTIL:
DIR MAIL: 0 XREF ACT TVPE: 370F INT: O

SUPF RELN: BANE, GRNTY: O ANNIV: 10/89

SEX CODE: M SPONSOR EANK: VAL ID: 19789 THRUY 10/91
BIRTH DT: 19/11/54DIRECT DE: N STOP RENW: 0O

BULTN CD: o1 BANK  CODE: HAM 1SSUE: 0

BULTN DT: 13/06/90ACCT NBR: FLAS STAT: 9

INP MEMO: Y ID1: RFC CARFS541119 DLYRY: STD 21 Mx1 00 LsT

APFL SRCr AMEX ISSUE DATE: 17/710/8%



ACCTY 3707 S-—=~1 31003 MOWTHY
. NAME: FRANCISCO € = ) L .
CUSTATUS: 100 LOCATION: 120°  STHT DT: 10/04/91 .

_COLLECTION HISTORY REFLACEMENT HISTORY .
START . END  NO RSN DLRy DATE . LOCN.
RSN DATE RSN DATE } "

114 11/06790

COLL AGENCY: NERIAQ

JOIN FEE: 00000000000  ANN FEE: 0000¥2000007 7 "
LOCATION HISTORY  CANCEL  HISTORY “REINST - HISTORY™
- CODE DATE RSN DATE : :
120 16/0B/90 110 13/06/90
160 11/06/90 :

LAST  FaGE " e e

144"

< DOCUMENT
NOHEER

e e

DETAILS
DATE "

| DEPOSIT:

DIOOVHOID

" HISTARY

DATE

27704791
27/03/%1
25702/91
23/02/91
FAGE 2



NAME: FRANCISCO C
STATUS: 100 LACATION:
CURRENT BALANCES
OFEN BALANCE
CHARGES
CREDITS
CLOSE BALANCE
CURRENT
3I0-DAYS
&O0-DAYS
Q0-DAYS
120-DAYS-FLUS
UNBILLED DBS
UNBILLED CRS
CURRENT EXFOSURE
FLAN-N-CHARGES
DEFERRED CHARG
TEMPORARY CRED
FULL EXFOSURE
LFD EXCLUSIONS

145

CACCT: 3707 S———21 41003 - MOWTH:

120

STMT DTz . 10,04/91"

LOL  AMOURT.
T19,294,120, 10

QU

RS U V]G]
12,294,120.10
0,00

000

Q.00
0.0
19,294,120, {0
0, OO
.00
19,294, 120..10
OO0
.00
De V0
19,294, 120010
8,616,981.13

07/05/91

‘U8 AMOUNT
.00
GO0
9, 00
0.00
Q.00
.00
[vIe]
[V
V.00
Q.0
0. 00
Q.00
LOREN W)
Q.00
000
.00
[V



ACCT: 3707 Sw-r-1 41003 ~HMONTH: e e 07105798
NAME: " FRANCISCO C. .., : - R
STATUS: 100 . :LOCATION:. 120 STMT DT: "10/04/91

(== LOCAL CURRENCY —=—— - U% 8. D0

MNTH AGE. CL BAL  DEBITS CREDITS -ABECL BAL DEBITS. 'CREDITS
0590 6 7,811,668 2,857,771 2,500,000 ¢ 0L R0 0
D690 9 9,989,640 2,177,972 o0 g BT [
0790 12 12,960, 787 2,971, 144 0o [ SOOI 0
0890 15 15,651,472 2,690, 684 0 ¢ 0l 0 [
0990 15 16,135,444 2,777,371 2,293,400 0 Lo R 0
1090 15 17,343,715 1,208,271 0 0 SQU ] [¢]
1190 {5 18,127,642 1,186,477 382,550 - 0 QR L ¥}
1290 15 19,852, 620 1,724,977 0.0 0 L0 ]
0191 15 19,294,120 3} 558,500 0 Tol o 0
0291 15 19,294,120 a [ 0 [} 3]
0391 15 19,294,120 o V) [} 3 a
0421 15 19,294,120 0 0.0 ] o 4]
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ACCT: 3707 S————1 41003 MONTH: RTS8
NAME: "FRANCISCO G ¢ .

STATUS: 100 LOCATLON: 120 STMT-DT: 10/04/91

MEMO ENTRIES

REF AMEX-1D DESCRIFTION RET
DATE . .
O1EF M-JURL-02 ATENDIO kA BRA BERTHA NO QUIS0 ABRIR LE D1 HI TARJ Y
12/10/90 DEJE RECADO QE PROXIMO EMBARGO AHI MISMO ME DIJO 130
0190 M-JURI-02 Q°TH ESTA EN LA CD DE PUEBLA Y Q°NO SABE CUANDO REGRE
12/10/90

0191 M-JURL-02
L2/10/90
0182 M-JURL-O0

£2716/99

0197 M-JURL-0B
01/02/91

[ 3 HeJURL-0Q
) lu"”-;v\ X
Q199 M-JURL-Qg
01/07/91

EL

SA, SOLICITO CTA SE TURNE A 0/A5 ESTA ES La SEGUMN 180

DA Y F Y SEGUN TH ya HABIA HABLADLD EUNNIGD L0 CURL NO
£S5 CIERTO. G CASTROD 150

DE ACUERDO, CTa COM 4 MESES EN JUR, ———~———reme e e
R ACOSTA I 150
CTA CON CARGOS NUEYDS LOS CUALES APRREGEN EN EL BOLE
TIN Y SE FPASAN FARA CHARGEBACK Y ENVIO EDO DE CThA 1S5S0
Al 070 FarA SU RECURPERACTON.
E SANCHELZ JUR

DIa Q7 EHE 91 EL LIC COUD RECIBIO Lo CTH AL
DE HONORARIOS. LUIs JuR

150
155
150



ACCT: 3707 S=--—1 41002 FONTH:
NAME: FRANCISCO C :
STATUS: o0 LOCATION: L20 STHT DTz (0/04,5):
MEMO ENTRIES
REF AMEX~-1D DGESCRIFTION RET -
DATE .
G196 M-JUR1-0B S5E PASA CHARBEHACK FUOR %6,000 '3 91,500 - ¢ 125,000
01/11/91 ® 68,000 % 50,000 ¥ 148,000 TODRS POR TARJETH 150
0197 M-JUR1-08 BOLETINADA
o1/11/91 E.S.. JUR 150
0198 M-JURZ-01 CUENTA DE RECIENTE ASIGHNACION A LA FECHA DE LA AUDITO
02/11/91 R1A, EL LIC COUTO INFORMA QUE St CONTACTO CON TH 150
Q197 M-JURZ-01 QUIEN TIEME CITA PARA LLEGAR & UM CONVENIO
0Z/711791 INFD, ALBERTO HURTADO JUR. L8
0200 M-JURZ-03 EN AUDIT AL DESF DEL LIC COUTO HOY EL O/A AUDIT IWFOR
03/11/91 MO QUE DEVOLVERA CTA FOR VENC DEL FLAZID Y MEGATL 299
G201 M-JUR2-03 VA DE PAGO--
0T/11791 EYSSAUTIER  JDCU.....

0202 M-JURZ2-01 EL LIC COUTO DEVUELVE LA CUEHm » SOLIGTT
a3/19/91 EYSSAUTIER. VER MEMO  AHTERION LARLDS
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ACCT: 3707 S--==1 41008 “WoNTH: 0 T s et

HAME: FRANCISCO.C : . -

CSTATUS: 100’ . LOCATION: 120~ STHT. DIt 10,04,91
HEMO ENTRIES e :

UREF: AMEX~1D ~DESCRIPTION . : : LURET
DATE
0203 M-JUR2~01 TRANMITO RETURND A LA LIC NERIA «... J CANO JURIDICO
N4/02/91. 150
0204 H-JURZ-0L EL-05 ABRIL 91 SE ENTREGD CUENTA A Le LIC MERIA ASI
04705791 €OMD EDOS DE CUENTA Y VOUCHERS CARLOS V JUR = 150

LAST FAGE . FAGE 3
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Caso L0,

Prohlema : Se recibe 1lamada’ ‘ D;pfufe.
un analxsta pregunta sx hacen !
32, 000 ﬂOU MN -del: estable;imxen

solicitados ‘como diferidos

Infurmacxén H RAS ! glnas ‘de RDCI,

F‘égxnas de. RSTI, 3 F'ég nas de’ hBLI. RUBI y RMHI. j—'

CEste es un | claro ejeémplo.de "Factoring”, el

" saluc 1_@;{ :
'cliéhté5§e ;pb§§,en,la‘tarjeta de sarvicios como si fusra de
'éfédithly financia su propio negocio, es necesario entonces
j ;Dordinar§9‘con el area de autorizaciones para que se blo-
quee la.éarjeta an cargos de ese establecimiento y se auto-
ri:é ;1 arnalista de Data Capture a aceptar la facturacion de

estos ultimos cargos.
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"~ caAsa 10:

SE ‘RECIBE -LLAMADA DEt. AREA DE DATA CAFTURE. Ui
_ANALISTA 'PREGUNTA SI HACEN CAFTURA DE VARIOS CARGOS

* POR $2, 000,000,000 MN DEL ESTARBLECIMIENTU "SUFER SOYA“,
ADEMAS ESTAN SOLICITADOS COMO .DIFERIDOS.

QUE ACCIONES ES NECESARIO TOMAR 7



LATOT Ommm=g K200E C FURTHS
NAME: " JOSE.-LUIS 8 :
STATUS: o0 LOCATIUN: o S ple
BILLING ADDRESS
REP DEL. SALVADOR --/-
CENTRO DE LA CIUDAD
DELEG CUAUHTEMOC
056740 MEXICO
ACCT TYPE: 11 FEE CODE: . a3
SUPFS: 00 - CURRENCY: QOO
REVIEW: 00 LANG FREF: 404
CR SCORE: 0OOG XREF: A 3764 6----7 42006

DIR MAIL: o XREF ACT TYFE:

12

SUFF RELN: BANE, GRUTT:
SEX CODRE: W SFONSOR Bl
BIRTH DT:- 24/08/5IDIRECT DR:
BULTHN CD: 03 BiNE COR KOSt
BULTN DT: 05/09/9CGACCT MBR: &-
IMP MEMO: Y 1Dl REL SOLIT

. APPL SRC: AMEX

sroe

- IBHUE

152

DL RO S

S0 U2

TELEFHOIES
Ell5: -

SHUG CTR: 06

STOF D

HOLD STHT:

irs -0

ANNIV: 11/ 26

SEL TR Oe o FTHRU 1192
(117 PRSIV o

SUE: 3

S STl

[ ]

I
T0OUNTIE

S o AT e L)
PR S = ¥ e AR

filB)
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tiakMiEz:  JOSE LUIS 8 ACCT: 3707 0o-——8: 82008 -HOMNTH:
STATUS: 000 LACATION: Qoo STHT DTz J0s04,91 (BT Y IR
CURRENT RALANCES LCL. AMOURNT Uss AMOUNT

OFEN BALANCE 14,752,428, 14 ) weno

CHARGES th, 671,042, 40 N

CREDLTS (11, 732,424,003 [NYY]

CLOSE BALANCE & 671,043,594 D]

CURRENT ~ 6,671,04%.54 N Q0

TO-DAYS ' D00 ’

HOH-DAYS L0

QU--DAYS . 0.0

120~-DAVG~FLUS Q.30

UNBILLEDR : DES . (4] X Q.00 g (%)

UNBILLED CRS 0 Q.00 S

CURRENT EXFOSURE &, 671,045, 54

FLAN-N-CHARGES 8] BN ¢ PR 5] (&)

DEFERRED CHARG 4 8,315,231, 24 Q

TEHEDRARY CRED ] ) .00 O

Flil EXFOSURE 14,986,274.78

LPD EXCLUSTONS "~ 7 T a5, BT 2. 40




aCETe BT07 o-
PARE: JOSE UL

8 H2006 - MONTH:. - . . OSra7/91

STATUS: COCATEIOH: - 030 STHT DTy 30704791
Commm LOCAEL CURREMNELCVY mwee=n = ]88 DOL L G FH S -
T ABE CL DAl DEBITS CREDLTS - ASECL BAL DEBITS CREDITSH
[t R ) 0 0 P53, 000 O [} () O
a9 0 7na 862 ?22,‘562; o0 ] © Q
o 1,675,494 14579, 494 TLTNHET Q2 i &
) 2o163,a55 2,163,455 1,573,454 0 0 © b
@ 2,724,787 2,724,787 162450 0 o w
i 1,931,979 1,941,579 2,724,787 @ [N v \_n
Q 1,714, 1,314,067 1,941,979 0 72 in G
. 1,154,655 1, 154,655 1,214,282 2 @ [CH L
o Z.770, 869 2,770,889 1,134,655 0 ] (] 7z
0 8,412,032 8,412,033 2,770,889 S0 4] O
011,732,424 11,722,424 8,412,033 @ o 5] ]

0 6,671,043 6,671,083 11,732,424 O [« 8] o



NAME: 'JOSE LUIS § ACCT: ‘3707 0-—--B SE006 PMONTH:

STATUS: Gon LOQCATION: O0o STMT RT: 30704791
) LCL NBR Us5 NBR LCL AMOUHNT
TOTAL. DEFERRED: 4 o 8,I315,231.24
TRANSACTIONS:
CRD BCH/JIDT SEOQ FILM-SEQ O0ORGN RLSD CUR FRCE-AMOUNT
TAN-DATE START SE-NUMBER SUSF PLAN DEF~-AMOUNT
200 0210037 007 16802959 99 LCEL  2,Bla.000.00
Q6/02/91 02791 0OOODO0LN 03 3, 19%,820.80
SUFER 50YA SR DE CV MELICO DF
200 0210/037 008 168029359 9 LCL 2, 920,000.00
0b/02/91 QZ2/91 OOOOOOGOD 03 2. 217,994, 00
SUPER S5OYA SA DE CV MEZ1ICQ DF
200 0210/044 009 BI952671 qe LEL 20700,000.00
13/02/91 02/91 0AGOO0DVO a3 I,068,010.00
SUPER SOYA SA DE CV MEXTICD DF

CONTINUED NEXT PAGE

155

VL0791
Uss aMOUNT

O, )

INST-AMOUNT

EBAL-AMUOUNT
Ly Baa, 606, 74
0,00

1,105,998.606
3000

LOREL 671,00
.00

PAGE: 1



. NAME:

~BTATUS: 00U

TRANSACT ICNS:

CRD

200

200

200

BEH/Z IDT

TAN-DATE
0Z210/066
07/03/91

DO5T 7102
12/004/91

V2107123

W3/05/71 O

Q2107123
0T/05/91

SEQ
START
Q10
0z/91

01t
04791
012
S/91

13
05/91

FILM-SER ORGN RLSD
SE-NUMBER SUSP FLAN

601215 0z
GOODOOHOY a
SUFER hDYﬁ A DE OV

160662 [
QOOHOOBG0 (R4
DELTA AIRLINES INC

400725 a0
QROGOOHOD 0z
SUFER SOYA SA DE CV

40072 Q0
[elalalelualé uln]

03
SUPER SQOYA SA DE CV

LAST FPAGE

JOsE LUfS S ACCT: 3707 O-=——8 S52006 : MOMTHr
- LODCATION: 000 STMT. DT:

I0/04/91

CUR FAaCE~AMOUNT
DEF ~AMOUNT
LCL 3,u89,838.00
3,847,933, 16
T HEXICO DF
LEL  1,3519,081.00
1,398,871.74
MEXICO DF
LCL  Z,089,836.00
2,373,680.865
MEXICO DF
LCL  2,089,836.00
2,374,680, 65
MEXICU DF

156

NS/075914

IHST-AMOUNT. |

Bal.—AMORIT

e

i lvaEh 52
2.58b6, 820,

.

791, So0
2,573, 680,65

791, S&6
2,374, 680. 659

FAGE:

)




RST1

ACCT: 3707 0-——-8
NAME: JOSE LUIS 8

REFERENCI

067 - 0058
Q70 0209
071 0150
071 0099
072 028e
090 0097

090 V079

Lloderals]
QUSO0722
QFFOOO00
[elelulelalalelu}
QO0O0GON
OO&B1215

00601215

G2006  MONTH: 03

SALDO ANT.
CARBUS.
CREDITOS.
SAl.DO ACTUAL.

200
zZ00
200
200
200
200

200

PESCRIPCION

DELTA AIRLINES INC
FARALSO COLOMIAL
SEGURD VINAJES AEREOS
CARGD 1vA 15%

SU FAGO VIA DERITO D
CARGD 01 DE 04

REF 0210066 SUFER SOY

INTERESES COMFRA &
CONT SIG FAGINA

8,412
11073
(H.41

053,

TIOHEDA NACIONAL

i1, .734.424 ia

1,345,395, 90
213,400.00
IO O, O

44500,

(B,d12,03a.

Sl4.

00
[BI5))

¥2.33

157

WS/07:51
DOLARES
V.00
[WEsT3}
G, 00
Oy 0y

PAGINA 1



R8TI

ACET:

HAME: JOSE LULE S
REFERE N0 A
090 A099 HOOOOOND 20
D90 0Le7 8IYEI6T1 . I0u
090 ODT? BIFSZETL 200
GG

2P
-

Ll ki

090 073 16802

OOOODAGE
16802557

0099
Qo7

Q90
o0

200
200

JFN7 O~———~g [2006 . MONTH: 93

LDESURIFCILN
FLAZOS 249.060%
CARED VA 1S%
CARBU W DE 0.2
0210044

Rive
ARGn LWa L
G0 0D DE O
27 SUFER B0d
COMFR A

DE 0T
I7 SUFER SO

" SIG FAGINA

TIGHE LS T Ir’fnti!lih—\L

tah,aBl 17

1S oz 44

15, 655,33
17, 897,80

938, 666, &7

158

(2}

PR3 ING
I



RSTI

ACCT:
NAME:

R E
Qg0

Q%0
COS0
0EO

aF0
NI
082
[e)

70T G-
JOSE LIS &
FERENEGT
Q079 1 HGUTEES
Q03T
052

&FLLOTES

SO0

&7i1070T

099
0209
I

S206 - MONTH: 073

A

200

200

200

DESCRIFCION
INTERESES COMF
FLAZUS 11,505
CARGO TVA 157%
CARGD 02 IE o2

R A

MOHEDA AL DR

REF. 0032011 DELTA AIR

IMTERESES COMP
FLAZOS 11.20%
CARGD IvA 157
SUFER S50YA SA
SUFER SOYA 5A
SUFER SOYA 58

RA

DE Cv
DE cv
DE €V

ULT IMA-FAGINA--

127,940, 27
17,191.04

OB/07 9L
L DOLARES

739,576 bo

100, 798, 84
i5,115.53

T1, 790,083, 00

14790, 08%, 00

L1 790,68, 00

S RAGEN



CH2006 CMONTHE 04

PHOME D Bh LU

SALDO AT
DaRGas.
CREDITOS:
SELDO AT

REFERENTI
095 W48 VUED 140
OB 009 0OLOLaTE
103 0258 0060060
- 10S 0150 :
105 0094
105
114
115

DESCRIFOTON .
REST LEIQ CORDESA Mla LA RIEE AR NTY
REST LA FARKOOUT N 120,000,000
Sib FAGO VIR DERLTO O
= RO VINJES AEREDS
CARGD Ty 18
C1A IMPUL AUTO D pBEx
BARES INGLESES

CAllle v slblbhiE FiEvle
Lol 2:6.FiGINn

Iy

@G )

160

D YRRV R N Y

DOILAES

[P

[EFRER)
.00
[TV

i

iy

0




[24-19 ¢

TALTT:
NAME:

W E

120
an

1207
120
120
120
120

j Joda}

FEREMCIL
QO LNIaST

0052
QU7?

[ieivls
DG97

ahye

QL9
NOF7

007

DOLO0ELR

CO000000
O0ED1210

QUENLZLS

OO0
BIGZ67L

BI952671

00

2O
200

200

2400
200

2000

DESCRIPCIVN
CARGBL 11 DE O3
REF 0591 LELTA Aalh
INTERESES COMPRA f
FLAZOS 1. 207
CARGOD IvA 15%
CARGD Lw DE Lb
REF 0210066 SUFER S0y
INTERESES COMPRA 13
FLAZOS 24. 60k
CARGE IV 199
CARBO ©F LE 0O
REF 0210044 SUFER SOY
INTERESES COMFRA A
FLAZOS 11.20%

CONT SIG PAGINA

TG/ 0T

CHOMELA HACTUNAL | DULARES

439, 69367

59,950, 25
8,989 54

S14,972,3%

126,685,197
19,002.48

QU GO0, 00

122,670.00

161

PAGINA

-
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ACCT: 2707 W—-~-8 SZ00& - HOMTH: : P 5 R P
NAME: JOSE LUIS & . HONED# - NRCLONAL. -7 BOLF

REFERENOCIA DESCRTC LUM
1200099 00000000 200 CARBO TVn 150
O 00T 1eBOLTEY Qo LARGD el

120 0079 14BOIFSY 200

3 132,445, 34
O08% OOOOOD0N 00 CARGO TVa 19% 19,899, 80

A097 15802959

%L DE X -
BT BUFER Sy I, aa4. 94
SES - COMFRA A .

FLAZOS 11,204
CARGOD IVA
COMERCIAL. FAFELERA Mi

120 G079 16BO2F5% 200

127,940,206
17,490,004
g AHLE 0

. 120 0099 GO000uo0
120 0209 G0300768

ULTIMA FAGINA FAGTNG 2



" RUBL BRI
ACCT: 3707 O----B S200& - MONTH:
NAME: JOSE LUIS & -

B P ™ -V P 2L ]

MONEDA NAC LONAL

. NER .
CARGOS M Q - . L 0,00 MIM.
CREDITUS MN 0 : 0.900 Mo,
CARGDS USD o e : 00 UL 5, 0.

CREDITOS USD o Lo L 0.00-0VS. Dy

REFERENCTIA DESCRIPCION
000 QOO0 QOOQO0VG U0
000 - OGR OHUoN0Ne 00Y
Qo0 GO0 BOOCO0OD 00
QGO Q000 YOOOVOVD OOL
00 000G OO0OB00s OO0
GOO 000N AO00GA00 000
Q00 OO0 NOON00UY 00
00070000 DOOYIOLO: GO0 -+

L POGINA L
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ACCT: 3707 O—=--8 52006 MONTH: 04 X . : 7/05/91
NAME: JUSE LUIS S ! Lo '
STATUS: GO0 LOCATION: 000 STHT. DT: 30/04/91
MEMO ENTRIES

REF AMEX-1D DESCRIPTION RET
DATE :

0001 M=BTC1-27 SALDG DE DLLS DIC‘90 NO SE LIQUIDD X DEBJTO DIRECTU
12727790 X@ " BANCOMEf NO TIENE REG ESTA MONEDA SC JENIFFER I65
Q04 M-AUT1=-17 SE DECLIND CARGO x $4927 USD Faka (IENDA DE ALIMENTOS
01/22/91 - FOR FACTNRING AUTH A HURTADO INFO A BRAVO 180
Q005 M-5ES1-13 FAGD AUTOMATICO NO LIQUIDADO SALDU USD BANCOMER Xu’
01/23/91 NGO ESTA REGISTRADA LA SOLIGITUD F/USD ENETFL ANA SC365

LAST PAGE FiwE 1
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Cnnt;usiuneé ¥ Recomendaciones. R

For varias razones, se puede - afirmar

Feimulacienide este. tipo raéultarié.sérjde*

. 'soporte en. el entrenamiento y'asegunaMiénto de.la

‘e1 érea‘de seﬁvicin para el que- fué disefiado:
TIENE VALOR INFORMATIVO . :
“Intarmacidn es todo aquello gque acopia, almacena, so-

me te a tratamiento “y’ difunde las noticias, datos, hechos,

opinian5,r;omentario5 Y MENnsSajes nNEecesarios gue nos permi-—
ten entender de un mado inteligente las situaciones indivi-—
duales, cdlectxvas, nacionales e internacionales y que nos

prepara para tomar medidas pertinentes y decisiones.’™ (1)

De acuerda con esta definicion el sistema propuesto
acopia y almacena datos en forma’ de cazos practicos; los
cuales han sido sametidos a un determinado tratamiento de
seleccivn y edicion con el objeton de ayudar a entender a un
entrenando situaciones;individualea preparandole para que en
el futuro se capaz de tomar medidas v decisiones raspecto a

situaciones reales en la lienea telefonica.

La intormacién tiene valer cuando cunple con laos si-

guientes requisitos:
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Disponibilidad ~ E1 sistema constituye una fuente que
pone.a la disposicidn de entrénadores*_y éntﬁenandus enisL
departamento de servi:ié é Elﬁeﬁkes. informa&iéh rglapivg §£, 7

,,ﬁaneju précté:u de"cuengés‘:¢é €arjéf;Ha5ien£eE_:1iénbéé de

la compafyia.

| Facilidad do Acceso — 1 -sistena de similacion ha sido
diséﬁado &n un’tébmato’muy ‘similar ali_rea{;'pﬁf ip’qué fa:
'mangra‘de Qpeéa;lo es Eastaﬁté. séﬁc;;laéA—pr ln qﬁe’no‘fm~
'piicﬁ uﬁa‘inQersidﬁ graﬁde de tiembo'énilgiédﬁq:}tégibnfpéra
suutilizacisn. ‘ ' e

yabnﬁ‘de Seleccidn y Analisié L s'daéds compiladas,

han side seleccionados de. entre . muchos otras, basandose. en

su valor como cadsos _tnicos: coniun gradoide-diticultid tal

‘gue al solucionarse, generara  un aprendizaje en el entrenan-—

do.

Oportunidad - Al incluir el sistema en la fase de entre-
namiento inicial de un nueve analista, o como parte de un
programa de evaluacidn de analistas mas experimentados. [a
informacién es oportuna al presentarse como una situacidn con

rasultados potencialmente negativos para la comparita.

Confiabilidad - La informacion al ser originada gor fa—
sos reales, cuenta tambien con soluciones reales etectuadas

en su momenteo, vy de las cuales el entrenando sera puesto al




167

Jtanto dna vez que’ hubiera' presentado su. propia selucién al

Caso.. -

COmpPEnElbllldad = La infurmacxan
‘ma de sxmulacxdn. al estar estructurada de u'

mxlar al sxstema real es. comprensible pa & todaiay) ella per—

~TIENE POTENCIAL' DE EFECTIVIDADE

k’La'xmplemgnta¢i¢nide:un ®istema. de apoyo en la capacita-
cién'ﬁdmdtél'propuesfp contribuiria 'a que la operacion del

drea.de gervicio a.clientes fuera mas efectivas

-En‘la‘med;da'de que el programa de entrenamiento genera-
ria ;nalistas mids efectivos en su desempefio, por haber sido
sﬁjetos a un-entrenamiento superior

Y en la medida de que no se requiriria que analistas ex—
perimentados abandonaran momentaneamente sus funciones de
servicio y se dedicaran a funciones de entrenamiento mas alla
del tiempon absolutamente indispensable para dar confianza a
los entrenandos en sus capacidades como nuevos analistas, con
lo cual la efectividad de los anzlistas euperimentados vy por
consiguiente 1os resultados estadisticos v el nivel de servi-

cia del darea no serian  afecitados negativamente duranbe el



pue ErlmhféhehtSrzfahﬁien an
Vteqé.efectuadns por el

supervisores y gerentes

del area, sugiriend sistema:nossolo se Gtilice:para

entrenar-a .r

“sipo “tambien T para evaluar y

‘re-—antrenania-analistas’

Se‘recémeﬁdar;é 5u'utiiiia§idﬁ én :esa'funﬁian al menos
una vez'pur semana’ por todo el personal del-area: los. analis~—
‘'tas -en ‘entrenamiento, los analistas con experiencia, analis-
tas seniur, supervisares e inclusoc a nivel gerencialiy ¢con la
subervisiﬁn y cantrol de un superior o entrenador del area de
servicio a clientes, de un especialiste del area de entrena-
miento técnico v operative dependiente del area de recursas
humanos, o bien de un especialista

lidad.
ES FLEXIBLE:

En principio pusde parecer gue este sistema tiene alcan—
ces limitados y que se restringe anicamenta al area de servi-
cio a clientes de la divisien tarjetas de Anmerican Expross,

pero 21 sistema puede crecer con el btiempe al ser complemen-



tado caﬁ mas casos de evaluacidn, - cen.preguntas; tedricas o

con, sxtua:xones camprometedaoras pero qué  requiere

‘cnntro puv parte del analxsta.

Ademas de que sistemas ‘s

adaptados pafé suf;abiitaéiéh y com=

caﬁénte nulo si se considera
que actualmente Amertcaﬁ Express cuenta con equipo de computo
personal més mpdarnnIQ de mq:ha mayur capacidad que ‘en el que
‘el sisteﬁa ha sida diseﬁadd. ‘

Las funcxnﬁes de mantenimiento v captura de casos tampo-
co representa mayor costo al ser susceptibles de ser asigna-
das a algun analista experimentado o analista senior como
parte de las funciones adicionales gue se deben de desempeia
ademds de dar servicieo al cliente en la linea telefonica o en

el 4rea de recepcién a clientes.
&N resumen:
El Manejo de Informacieon Valiosa

El Fotencial de Efectiv .dad

La Contribucion al Aseguramiento de la Calidad
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. La'Flexibilidad

£1-Baijo tﬁsto ;han¢ierb :

" trucciones basicas ‘de operacion para el entrenanda.

By Disefrar un Manual“del Entrenador — Conteniendo la re—
lacidn de casos utilizados y la o las posibles soluciones de

cada una.

) Disefrar up Manwal de Mantenimiento - Conteniendo las
instrucciones necesarias para la adaptacidn, captura y pro-

gramacion de nuevos casos practicos.

d) Diseffar un Flan de Utiliracidn - Asignando tiempo de
uso del sistema a todos 1los analistas en eatrenamiento, ana-
listas experimentados., analistas senior, suparvisores e in-

clusn gerentes del area.
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