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| EXORDIO

Ei ser humano no vive aisladamente, sino en constante interaccion con sus
semejantes. La integracion entre seres humanos se manifiesta de diferentes formas.
Una de estas formas se presenta al interior de las empresas debido a que la
produccion de bienes o servicios dificilmente puede ser desarrollada por personas que
trabajen solas. Por ello, las empresas estan constituidas por personas quienes crecen,
aprenden y trabajan dentro de ellas. De hecho, pasan la mayor parte de su tiempo
dentro del lugar de trabajo. Las organizaciones tienen objetivos propios que buscan
conseguir a través de la utilizacion de distintos recursos obtenidos de la sociedad:
pérsonas, materiales, dinero e informacién. Con la organizacion de estos recursos, las
empresas buscan su transformacion tanto en productos y/o servicios como en
retribuciones a sus miembros colaboradores con la intencién de conservar su
participacion. La interaccion que se lleva a cabo entre organizacion e individuos para
la consecucion de objetivos requiere de una cooperacién mutua.

Para contribuir en el logro de los objetivos institucionales, cada persona gue trabaja
dentro de una empresa, requiere conocer dichos objetivos y el papel que desemperia
para su cumplimiento; es decir, sus funciones, el método de trabajo, y los elementos
con que cuenta. Por ello, necesita aprender a desempeniar su trabajo de la mejor forma
posible. Con lo anterior, nos referimos a que puede adquirir conocimientos, cambiar
actitudes y desarrollar habilidades. Puede y debe continuar educandose y asi

contribuir en su perfeccionamiento. El pedagogo puede coadyuvar en la mejora de



personas; para hacerlo, se involucra en distintos ambitos, siendo la empresa uno de
ellos.

Los cambios que vivimos a diario derivados de las nuevas tecnologias afectan todos
los sectores productivos. Dentro de las empresas los sistemas de informacion
utilizados como apoyo importante de las funciones operativas sufren también cambios.

Los cambios de la tecnologia, requieren de un adecuado conocimiento y dominio por
parte de quienes la utilizan, obligando necesariamente a una capacitacion para
beneficio de la persona, de la empresa y por ende la sociedad en general.

Al mejorar el desempefio de las personas en sus puestos, la capacitaciéon coadyuva en
su perfeccionamiento, contribuyendo al logro de los objetivos de la empresa y
participando en la aportacion o beneficios que ésta brinda a la sociedad.

Es el pedagogo, el experto de la educacién, quien puede contribuir de manera
substancial e insustituible en este perfeccionamiento del ser humano dentro de las
organizaciones ya que cuenta con los conocimientos suficientes para la planeacion,
disefo, realizacion y evaluaciéon de eventos educativos enfocados al desarrollo dg la
persona humana.

Presento el siguiente informe debido a que mi experiencia me ha permitido contribuir
en el logro de objetivos institucionales mediante la implantacion de planes y programas
de capacitacion para la mejora de los individuos tanto en forma personal como en el

desempefio de sus funciones laborales. Para ello, he aplicado conocimientos



adquiridos durante mi formacién profesional, no sélo del ambito empresarial, sino del
filoséfico, socioldgico y sobre todo del didactico.

La idea del presente trabajo naci6é dentro de un grupo financiero, que pensando en
obtener una mayor participacion dentro del mercado, tendria que mejorar en muchos
aspectos. Uno de ellos, fue cambiar de sistema de operacion computacional; para el
logro de esos planes, se requirié de capacitacion en distintas areas y niveles.

Este trabajo , es el resultado del proceso de capacitacidon implantado. Abarcod desde la
deteccién de necesidades, hasta la evaluacién del programa y de cursos, pasando por
el disefio y realizacion de los mismos. El proyecto que informo sistematizé el proceso
de capacitacion de tal manera que, los elementos didacticos fueron: vitales para la
consecucion de objetivos de aprendizaje. Con él pretendo constatar la labor del
pedagogo en una emprsa de servicio como parte fundamental en el logro de objetivos
institucionales a través de la mejora personal. '

EL trabajo esta dividido en tres partes. La primera de ellas con.tiene informacion sobre
la institucién donde se aplicé el proceso, asi como la metodologia utilizada, y los
recursos con los que se conto, haciéndolo de una forma descriptiva. En segunda
instancia , y una vez establecida la propuesta pedagdgica como solucion, se detalla la
metodologia que se siguid en la implantacién del programa, fundamentando
tedricamente cada una de las etapas del proceso a fin de llevar a cabo una valoracién
critica del mismo. Por uitimo y a manera de corolario, se presenta una evaluacién

sintética del trabajo donde se incluyen alcances y limitaciones del mismo.




il CUERPO DEL INFORME

2.1 Descripcion del trabajo

© 2.1.1 Tipo de Institucion:

Historia de Comermex y del Grupo Financiero Inverlat:

En la década de los arfios treinta, arrancaba con fuerza el desarrollo econémico de
Mexico, debido en parte, a la politica proteccionista instrumentada como respuesta a la
crisis internacional. En esa época, el mundo apenas intentaba salir de “la gran
depresion” provocada por la crisis de 1923 a 1935. Al superar la crisis y contar con
una nueva legislacién bancaria, habia mas posibilidades de establecer nuevas
instituciones de este tipo.

En la ciudad de Chihuahua, el sefior Eloy S. Vallina Felgueroso decidié crear, junto
con destacados hombres de negocios de esa entidad, (industriales y ganaderos) un
nuevo banco de caracter local. El sefior Vallina logré reunir $300,000 pesos como
capital social inicial, consignados en tres mil acciones al portador. El lunes 23 de abril
de 1934, en la ciudad de Chihuahua, inicié operaciones el Banco Comercial Mexicano,
SA'

Con motivo de los acontecimientos desencadenados a partir de la Segunda Guerra
Mundial y el ingreso de los Estados Unidos a la contienda, la economia mexicana
comenzo a registrar un mayor crecimiento. Fue hasta 1948, al término de la guerra,
cuando se dio el punto de partida para la expansion industrial de México. En ese afio,

y debido a esta situacién favorable, que presentaba la economia mexicana, el Banco

! ¢fr..Grupo Financicro Inverlat.,Video de Induccion 1993



Comercial Mexicano tomé medidas para aprovecharla, absorbiendo a cinco
instituciones de crédito: Banco de Crédito Mercantil, Banco Comercial y Agricola,
" Banco Industrial y Agricola, Banco Fronterizo de México y Banco de Descuento.

Al afo siguiente, en 1949, el Banco Comercial Mexicano comenzé su expansion hacia
otros estados de la Republica. Establecid un total de 76 oficinas en la Republica,
convirtiéndose con ello en una institucién de proporciones nacionales. En 1953 el
Banco Comercial Mexicano logré satisfacer necesidades de crédito en todos Igs
estados del pais.?

A 25 afios de su fundacién, en 1959, habia llegado ya a ocupar el cuarto tugar en el
Sistema Bancario Mexicano.

El 18 de marzo de 1976 aparecieron en el Diario Oficial de la Federacién las reglas
que regirian a la banca mduitiple, previstas en el articulo 2 de la Ley de Instituciones de
Crédito, estableciendo que "los bancos de esta naturaleza estan en condiciones de
operar en los ramos de depdsito, ahorro, financiero, hipotecario y fiduciario”.’ Asi el 1
de enero de 1977 se cred Multibanco Comermex, S.A. como institucién de banca
muitiple, pionera en la instalacion de este sistema y fusionandose para ello con el
Banco Comercial Mexicano, S.A.,. La Financiera Comermex, S.A. y la Hipotecaria
Comermex, S.A. De esta manera se contd con instrumentos diversificados de

captacion y canalizacidn de recursos, lo que permitié tener mayor flexibilidad para

? idem )
? apud Comermex., /nduccién a la Banca, p.21



adaptarse a las condiciones de los mercados y a la demanda de créditos de nuestra
economia.

En 1980 sqrgié el Grupo Chihuahua, S.A. | que fusioné una diversa gama de empresas
y actividades, y de cuyo sector financiero formé parte Multibanco Comermex hasta
septiembre de 1982 .

Esta fecha marcé el inicio de una nueva etapa, no sélo para Multibanco Comermex,
sino para todas las instituciones bancarias del pais, cuando el gobierno de México,
encabezado por el Presidente José Lépez Portillo, tomé |a decisidn de nacionalizar la
banca. Con esta medida, los objetivos de las instituciones bancarias se ampliaron al
establecerse como prioridad el cumplimiento de una funcién social a través de la
actividad bancaria y la participacién activa en el desarrolio de la economia del pais.*
En 1992, después de diez afios de estatizacidon bancaria, y con el Programa de
Privatizacién de Empresas Publicas emprendido durante el gobierno del Preéidente
Carlds Salinas de Gortari, se llevd a cabo la reprivatizacién de la banca mexicana. En
el proceso de subasta, Grupo Financiero Inverlat, (G.F.l.) adquiri6 Muiltibanco
Comermex. A partir de entonces, se integro el banco al grupo, quedando aunado asi al
factoraje, la arrendadora, la casa de bolsa y Ia casa de cambio.

Con la fusiéon de estas empresas se desarrollé una nueva estructura acorde con la
estrategia de penetracion directa en el mercado y alcanzar el alto nivel de competencia

que demanda el Sistema Fianciero Mexicano.

* ofr..Comerme., /ntroduccion a la Banca, cap. Historia y Filosofia, p.1-4



El negocio del G.F.l. es la intermediacion financiera, y consiste en la captacion y
colocacion de recursos financieros. Podriamos afirmar que el banco es una institucién
de crédito, no porque otorgue préstamos, sino porque recibe depdsitos del publico,
que es quien le concede crédito al banco. Este actua como intermediario, es decir,
recibe dinero del publico y con él, otorga préstamos al mismo publico, para que lo
utilice en forma productiva.’

Estos recursos son captados a través de ahorradores e inversionistas; y colocados
concediendo préstamos a los sectores productivos y a particulares.

Por el tipo de actividad que realiza, se le ubica como una empresa de Servicio. De ahi
la importancia de la calidad en el contacto con el cliente y del desemperio correcto de
funciones de los empleados, para lograr asi su satisfaccion, éxitos profesionales y
enriguecimiento personal.

La amplia gama de actividades que este grupo realiza incluye la captacion de
recursos, el impulso a las operaciones de aseguramiento y fiduciarias; el respaldo a
programas de vivienda, el financiamiento a actividades agropecuarias, comerciales y
turisticas; el desarrollo de productos industriales e inmobiliarios, asi como el apoyo y
asesoria a las actividades productivas.

2.1.2 Mision y Valores:

Toda institucion tiene una mision, guia de sus estrategias; asi como valores, base de
la organizacién. De ambos, parten las directrices y lineamientos que conforman la

filosofia organizacional. Esta se concretiza en normas y politicas que rigen las

5 cfr. Comermex.. Introduccion a la Banca, cap. Sistema Financicro Mexicano, p.3



actividades que se llevan a cabo, es decir, fundamentan y justifican las metas y
objetivos.

a) La misién del Grupo Financiero Inverlat que aparece en el Informe Anual de 1993 se
plantea ser el mejor grupo financiero de México con base en®:

* Ofrecer la mas alta calidad de servicio a sus clientes en los mercados en que
participe.

* Lograr la mejor rentabilidad para sus accionistas.

* Otorgar las mas amplias posibilidades de desarrollo a su personal.

* Contribuir en forma trascendente al desarrollo integral del pais.

b) Los valores son los medios que la organizacion se propone utilizar para el logro de

los fines que persigue. Los valores de! G.F.I. son:’

Integridad y Honradez e Hacer uso de los recursos estrictamente necesarios
para el desempefio de nuestro trabajo. No sacar

provecho por las circunstancias en propio beneficio.

Nacionalismo ¢ Valorar al pais buscando su engrandecimiento

contribuyendo a su desarrollo con sus aportaciones.

Vocacion de Servicio s Ayudar al cliente satisfaciendo adecuadamente sus

cfr.
fr.

rupo Financiero Inverlat, Informe Anual 1993, p.4-6

G
Grupo Financiero Inverlat., Video de Valores Institucionales 1993




Eficacia

Responsabilidad

Liderazgo

Autoevaluacion;

necesidades, fomentado el compafierismo y logrando

el trabajo en equipo entre su personal.

Ser productivos en el aprovechamiento total de
recursos asi como satisfaciendo las necesidades de

los clientes oportunamente.

Responder ante la confianza que el cliente ha
depositado en el G.F.l. tanto personal como

institucionalmente.

Ser los mejores del mercado ofreciendo servicios de

calidad.

Saber cuando hemos acertado o fallado. Buscar la

autocritica por medio de estadisticas y criterios de

~evaluacion objetivos; no so6lo en el trabajo sino en las

actitudes.
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Trascendencia e Ser mejores tanto individual como grupaimente, en
cualquier parte de la organizacién para poder
promover el desarrollo del pais, a través del manejo
eficiente de los recursos y su canalizacion adecuada

hacia actividades productivas.

La estructura de ia Organizacién de &reas se observa en el siguiente organigrama:®

% ¢fr. Grupo Financiero Inverlat., Orgiznlg)‘mhh Geﬁera/, diskette de Organiiacién
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Existe una direccion general de la cual dependen, areas dedicadas a distintos
mercados llamadas bancas, asi como nueve unidades de apoyo. Cada una de ellas,
tiene misiones especificas como se describe a continuacion. .
Unidades de Apoyo:

Sistemas y Servicios de Informacién: Proporcionar a cada una de las areas del
grupo financiero los sistemas y servicios de informacidon que permitan responder con
calidad y modernidad a las demandas de los servicios financieros de la clientela,
facilitando la gestion interna, convirtiendo la tecnologia de la informacién en una
herramienta de competitividéd y rentabilidad.

Recursos Materiales: Proporcionar a la organizacion los recursos y servicios basicos,
indispensables para el adecuado desarrollo de sus operaciones, asi como establecer
un control del gasto que asegure el &ptimo aprovechamiento de recursos a nivel
nacional.

Auditoria: Vigilar en forma permanente el cumplimiento de las normas, politicas y
procedimientos internos y externos de la organizacion previniendo las desviaciones
que pudieran afectar el patrimonio institucional.

Procesos Directivos: Apoyar la definicion y planificacion de los criterios de gestion y
desarrollo estratégicos, asi como desarrollar estudios y proyectos que coadyuven al
establecimiento, seguimiento y avance de los planes, proyectos, estrategias y

procesos directivos.



Recursos Humanos y Organizacién: Elaborar, coordinar y dirigir estrategias que
conlleven al. desarrollo de los recursos humanos, asi como disefiar, establecer y
" controlar estandares y politicas de organizacién, reclutamiento y seleccién,
contratacion, capacitacion, adiestramiento y prestaciones al personal, fomentando un
ambiente 6ptimo que permita la productividad.

Tesoreria de Grupo: Administrar la posicidon del riesgo institucional y controlar los
recursos provenientes de los diferentes instrumentos de captacion, asi como su
canalizaciéon a lineas de negocios y tipos de financiamientos, buscando el mayor
aprovechamiento financiero.

Administracion y Finanzas: Vigilar en forma permanente el cumplimiento de las
normas, politicas y procedimientos internos y externos encaminados a la correcta
aplicacion y control contable de las operaciones asi como la rentabilidad de las
mismas.

Proyectos Estratégicos: Asesorar y apoyar a la Direccién General en la coordinacion
de proyectos estratégicos y de productividad que tengan como objetivo incrementar los
ingresos y reducir los costos.

Crédito: Establecer las normas y politicas necesarias para asegurar que los procesos
de aprobacion, andlisis y ejercimiento de crédito se operen de acuerdo a los
lineamientos asi como coadyuvar en toma de decisiones para aumentar la

productividad con el minimo riesgo de recuperacion.
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Bancas:

Banca Regional del Interior; Direccién y coordinacion de las regiones del interior en
" cuanto a estrategias de negocios de captacion y colocacidn de recursos de personas
fisicas y morales, en el otrogamiento del servicio a través de la red de sucursales.
Banca Regional Metropolitana: Direccion y coordinacion de estrategias de negocios
de captacién y colocacion en los segmentos asignados de personas fisicas y morales,
asi como el otorgamiento del servicio a través de la red de sucursales.

Banca Mercante de Relacion: Dirigir el desarrollo e implantacién de programas y
estrategias de captacién y colocacién basado en las tendencias del mercado
internacional y orientados a atraer negocios unitarios de gran voiumen, enfocados al
mercado corporativo.

Banca Mercante de Producto: Disefiar productos y paquetes de servicios orientados
a atraer grandes volimenes unitarios de negocios. |
Banca Privada y Patrimonial: Definir programs y estrategias dirigidas a lograr la
concertacion de negocios rentables con personas fisicas de altos ingresos , mismos
que propicien el incremento de los recursos y de la participacion de la intitucion en el
mercado.

Banca de Menudeo: Administrar y Diseiar los negocios y servicios financieros
orientados a atender las necesidades de servicios del mercado masivo de personas
fisicas, contribuyendo tanto a resultados cuantitativos del grupo como al

fortalecimiento de su presencia en el mercado.
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Su misién es maximizar la rentabilidad, productividad y calidad de los servicios
aprovechando las sinergias operacionales y financieras del Grupo.

La Banca de Menudeo tiene varias Divisiones, como se plasma en el organigrama
anterior; sus responsabilidades genéricas se describen a continuacion:

Divisién de Proyectos de Productos: Disefiar nuevos productos en el ambito de los
créditos al consumidor, que garantice ia penetracién y relevancia de los mismos.
Divisién de Cobranzas: Planear, supervisar y coordinar estrategias orientadas a la
recuperacion de los créditos en cartera vencida.

Division de Procesos Operativos: Ofrecer los servicios de definicion, justificacién y
control de requerimientos de sistemas, reingenieria e implantacién de procesos a fin
de garantizar la competitividad, rentabilidad, servicio al cliente y la especializacién de
las unidades de negocio de la Banca de Menudeo.

Division de Crédito Hipotecario: Apoyar a las sucursales en la definicion de los
estudios de crédito, avaluos, andlisis, resolucién e instrumentacion de los créditos
individuales, asi como brindar el soporte técnico para determinar la factibilidad-de
proyectos inmobiliarios a financiar. |
Division de Crédito Personal. Administrar los préstamos personales y automotrices,
asi como coordinar los esfuerzos dirigidos a estos mercados en cuanto a servicio,
cantidad y nivel de riesgo.

Divisién de Captacién y Banca Electrénica: Controlar y supervisar la atencion a la

clientela de la banca electrénica a fin de otorgar un servicio integral, &gil y oportuno.



Divisién de Tarjetas: Planear, dirigir y controlar las politicas promocionales,

administrativas y de recuperacion de tarjeta de crédito, asi como definir las estrategias

" que habran de aplicarse para mejorar la penetracién de mercado, minimizacion del

riesgo, rentabilidad e imagen institucional.

Su mision es: “Ofrecer productos de tarjeta de crédito innovadores y diferenciados que

sirvan para ampliar la base de clientes, fortalecer la imagen institucional del grupo ante

su clientela y el mercado, y proporcionar una fuente importante de utilidades para el

grupo financiero.”®

El area de Tarjetas de Crédito pretende
ejes estratégicos:

* Incremento de ingresos: .

* Calidad de activos .

* Cambio en el enfoque de negocios e

alcanzar su misién mediante tres grandes

Promocionar Tarjetas.
Aumentar la facturacion.

Desarrollar productos diferenciados.

Establecer programas de recuperacion.
Implantar sistemas automatizados.

Desarrollar sistemas de informacion gerencial.

Diferenciar productos.

Implantar metas y objetivos mas agresivos.

® Grupo Financicro Inverlat., Planeacion Estratégica de Tarjetas de Crédito 1993., p.9



o Capacitar e incrementar los recursos humanos.

" Cada uno de los ejes estratégicos se traducen en los objefivos, con estrategias y
proyectos especificos. Para este trabajo se sefialan las relacionadas con el eje

CAMBIO EN EL ENFOQUE DE NEGOCIOS. "

OBJETIVO . ESTRATEGIA PROYECTOS ESPECIFICOS

o Servicio al cliente: ¢ Cambiar la cultura a ¢ Capacitacién del personal en
Eficientizar el servicio al cliente. sistema y cultura de servicio.
servicio al cliente. ) ¢ Mediciones de calidad en

tiempo y servicio.

+ Eficientizar e} e Cambio de Procesador
procesamiento en costoy- e Redisefio de procesos

calidad.

'° ibidem p.10-11



ORGANIGRAMA

TARJETAS BANCARIAS
) DIRECCION GENERAL ADJUNTA
BANCA DE MENUDEO
: DIRECTOR
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CONTROL ADJUNTA
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Con la finalidad de conseguir los objetivos propuestos, el area de Tarjetas bancarias
cuenta con varias Direcciones y Subdirecciones como se detalla en el organigrama
anterior.

Subdireccion de Crédito: Seguir las normas y politicas en los procesos de
aprobacién y andlisis de otorgamiento de créditos de tarjetas.

Subdireccion de Control de Procesos y Mediciones de Calidad: Supervisar y
contror de la implantacion de procesos a fin de garantizar la rentabilidad y el servicio al
cliente de tarjetas de crédito.

Direccién de Servicio a Clientes: Brindar atencién a tarjetahabientes via telefénica,
personal o correo, refrente a estados de cuenta, alcaraciones o informacion en
general.

Direccion de Administracion Operativa: Controlar las aplicaciones contables asi
como fas del intercambio nacional e internacional a fin de brindar informacién oportuna
y confiable.

Direccién de Promocion Adquirente: Afiliar negocios a fin de incrementar la
captacion de recursos.

Direccién de Promociéon Emisor: Desarrollar estrategias mercadoldgicas con ei fin
de atraer tarjetahabientes.

Direccion de Operacion Interior: Proporcionar servicios integrales de tarjetas de

crédito: promocidn, servicio a clientes, crédito en el interior de la republica.
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Departamento de Capacitacién (Nivel Staff): Apoyar a las direcciones de tarjetas a
fin de perfeccionar las funciones del personal.
Se cred un departamento de Capacitacion a nivel staff de la Direccién de Tarjetas, con
la finalidad de dar el apoyo necesario a todas las areas con el cambio de procesador.
Se extrajo personal, por tiempo indefinido, de la Direccién de Recursos Humanos para
apoyar en el Proyecto FDR, asi como también se contrataron personas para formar un
grupo interdisciplinario. Es decir, este grupo formaba parte de Recursos Humanos,
especificamente de la Direccion de Capacitacién, pero funcionalmente para el
Proyecto de Cambio de Procesador apoyaria a la Direccién de Tarjetas de crédito.
2.1.3 Contenidos
Puesto:; Gerente de capacitacion tarjetas bancarias.
Descripcion  Detectar, disefiar, desarrollar, coordinar, impartir, supervi;ar y
de puesto desarrollar programas de capacitacion relacic.:nados con el nuevo
procesador y la calidad en el servicio a fin de coadyuvar en_la
productividad y eficiencia de la Direccién de Tarjetas Bancarias.
Actividades: e Deteccion y diaénéstico de necesidades de capacitacion.
e Planeacion, desarroilo, imparticion y coordinacién de cursos del
sistema FDR y calidad en el servicio.
e Presentacion de resultados a las Direcciones de Tarjetas y Recursos

Humanos.
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e Evaluacion de desemperfio del personal supervisando la eficiencia y
calidad en el servicio a clientes.

o Elaboracion de propuestas organizacionales para elevér la
productividad.

¢ Disero y aplicacion de planes motivacionales.

El trabajo que se presenta en este informe, hace referencia exclusivamente a la
funcién de capacitacion del puesto. Esta actividad se llevé a cabo al implantarse el
Proyecto de Cambio de Probesador para las Tarjetas de Crédito. Para llevar a cabo la
capacitacién, fue neéesario determinar los objetivos por curso, planear actividades,
disefiar material didactico, asi como coordinar actividades en cada una de las fases.
Estas se describiran a lo largo del trabajo.

A pesar de que las funciones sustanciales de los puestos del area de tarjetas no
variaron, si lo hicieron los métodos ya que se utilizdé un nuevo sistema computacional.
Esta sustitucion de sistema (software) generd necesidades de aprendizaje en el
personal la cuales fueron cubiertas con un programa de capacitacion, especificamente
disefiado para tal efecto. Dicho programa no sélo incluye el conocimiento del nuevo
sistema, sino también el enfoque hacia la cuitura de servicio y la aceptacion a los

cambios que vive el individuo, la organizacion y la sociedad en general.
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2.1.4. Metodologia

1a. Etapa: Planeacion

-, 1a. Fase Diagnéstico
™ Capacitacion
2a. Fase Diagnéstico

- <~

Similitudes Diferencias

f" | "4

Proceso de Capacitacion
Determinacién de Objetivos Generales

3a. Fase Disefio del Plan de Capacitacion

<N

Determinacion de  Disefio de guias
los elementos de ayuda
didacticos

2a. Etapa: Realizacién

1a. Fase Curso a Gerentes

- 2a.Fase  Curso a personal de Tarjetas de Crédito
3a. Fase Curso a personal de Tarjetas de Crédito
4a Fase Curso a personal de nuevo ingreso

Ja. Etapa: Evaluacion
De participantes

De cursos
de Programa
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2.1.5 Recursos con los que se cuenta:
Humanos:

* Responsables de capacitacion: Grupo interdisciplinario como responsable tanto de
la capacitacién del sistema como de algunas otras funciones. Formaban parte del
proyecto en general como apoyo de los Directores de las distintas areas.

* Personal capacitado:; Todo el personal de tarjetas de crédito.
* Personal de otras areas. Apoyo del area de Sistemas y de Procedimientos para el
buen funcionamiento del proyecto en general y del mismo sistema.

Formales:

El proyecto de cambio de procesador abarcaba una serie de etapas, siendo la
capacitacion un aspecto vital dentro del mismo.

Reglamento, normativa: Entre las normas que rigieron la capacitacién fueron las
fechas compromiso. La capacitacién por ser parte de un todo, debia terminar antes de
que se efectuara la migraciéon de datos del sistema anterior al nuevo. El horario del
personal de las distintas dreas fue un factor importante para la planeacién de la
capacitacion, ya que debimos ajustarnos a elios.

Perfiles de puesto: Existen en la organizacién y fueron consultados para la Deteccion
de Necesidades de Capacitacion a fin de conocer las actividades llevadas a cabo con
el antiguo sistema y compararlas con las que realizarian con el nuevo procesador. Asi
mismo se contd con expedientes de personal a fin de conocer la escolaridad y

trayectoria de cada empleado y tenerlo como base para la metodologia.
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Manuailes de organizacion y procedimientos: Informacion referente a las
responsabilidades de areas fue consuitada en estos manuales. asi como informacion
sobre las funciones del antiguo procesador. Ambas fueron Gtiles para llevar a cabo la
comparacion de las funciones con los dos procesadores.

Ideario; La misién de la Banca de Menudeo se retomé con el proyecto de las tarjetas
de crédito a fin de tener claro hacia donde se encaminaban los esfuerzos de cada una
de las areas involucradas: lograr una mayor penetracion en el mercado a través de la
mejora en el servicio.

Materiales: Instalaciones: Contamos con dos salas de capacitacion con el nuevo
sistema instalado en computadoras utilizadas para cursos teérico-practicos con
capacidad para 10 participantes. Adicionalmente se cuentan con tres aulas para
sesiones tedricas sin requerimiento de equipc con una capacidad hasta de 25
personas.

Por otro lado, contamos con una sala con el sistema instalado en computadoras y 4
para explicacidn tedrica en otro de los edificios del G.F.l. Con estas dos instalaciones,
se pudo programar al personal para su capacitacion de acuerdo a la cercania con su
area laboral, ahorrando tiempo de desplazamiento.

Al inicio de la capacitacién, el area de tarjetas se ubicaba en la Av. Paseo de la
Reforma, por lo que el personal se capacité en el edificio de Plaza Invertat, pero al
reubicarlos en otro edificio, se finalizd la capacitacion en el inmueble de lLorenzo

Boturini.
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E! sistema, apoyado en computadoras fue el recurso tecnolégico mas utilizado debido
a qué su sustitucion fue el origen de la necesidad de entrenamiento. Cabe sefialar que
por el alcance del proyecto, no se escatimé en apoyo financiero, pudiendo obténer lo
requerido.

En cuanto a materiales didacticos, contamos con retroproyector, videocasetera,
pizarrén, cursos individualizados por computadora (CBT Computer Based Training;
cursos de ensefianza programada en computadora, disefiados por tema), impresoras y

papel especial para la elaboracién de guias de ayuda.’

" guias de ayuda: referencias rapidas para asimilacién y utilizacién del sistema,
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2.2 Valoracion critica del trabajo

2.2.1 Problematica

El mercado actual de tarjetas de crédito estd dominado, en su mayoria pc;r dos
grandes instituciones bancarias. El resto se encuentra dividido entre las instituciones
que conforman el consorcio Prosa 2. Inverlat forma parte de ella, entre otros grupos
financieros.

Con la finalidad de obtener una mayor participacién en el mercado de tarjetas de
crédito, crear nuevos productos y tener elementos para servir mejor a los clientes, el
Grupo Financiero Inverlat decidic') sustituir a la empresa que fungia como procesador
(empresa que administra por medio de sistemas computacionales la informacion de
tarjetas de crédito), es decir, decidié separarse de Prosa.

Se contrataron los servicios de uno de ios procesadores de informacion de tarjetas de
crédito mas grandes y mejores del mundo: First Data Resources, a la que llamaremos
en |<.> sucesivo FDR. El sistema que utiliza esta empresa norteamericana, permite
consultar la informacién sobre clientes de manera facil y rapida al mismo tiempo que
permite administrarlo de manera flexible.

El cambio de procesador involucré a todas las Direcciones de Tarjetas Bancarias.
Cada una de ellas sugirié cambios relacionados con productos, mercado, competencia

y las estrategias internas y externas que habrian de seguirse.

'* Prosa: Empresa que funge como procesador de informacién de tarjetas de crédito. Administra los datos de clientes
v comercios: cstados de cuenta, compras, pagos, emisién de pldsticos, etc. ’
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Por la magnitud del proyecto, se dividi6 en etapas: (las resaltadas fueron
responsabilidad del Dpto. de Capacitacion. )

1. Capacitacién en FDR a grupo interdisciplinario.

2. Cambio de imagen de plasticos a tarjetahabientes.

3. Creacion de nuevos productos.

4. Migracion de datos de PROSA a FDR.

5. Pruebas del sistema.

6. Capacitacion al personal.

7. Creacion de nuevos departamentos y contratacion de personal.
8. Practicas y asesoria a personal capacitado.

9. Inicio de opoeraciones con el nuevo sistema.

10. Capacitacién a personal de nuevo ingreso.

11. Asesorias al personal

2.2.2 Propuesta Pedagdgica

a) Diagnadstico

A pesar de que en el pasado también se trabajaba con un procesador de informacion
de tarjetas de crédito, se necesitd capacitar al personal en el nuevo sistema, ya que es
diferente y ofrece mayores opciones de informacion, ademas de resultar complejo por

utilizar las pantallas y las instrucciones de manejo en inglés.
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El objetivo consistié en que el personal del area de tarjetas bancarias maximizara la
utilizaciéon del nuevo sistema contribuyendo asi a la excelencia en el servicio que el
G.F.l. busca proporcionar a sus clientes. El aspecto de mejora en el servicio no sélo
incluyd la variedad en la informacion que se puede proporcionar al cliente, sino
también la rapidez con la que se le puede atender. Por ello, a demas del uso del
sistema, debian analizar particularmente casos de tarietahabientes para darle
informacion exacta de consultas y solucion a problemas con buen trato y en el menor
tiempo posible.

Para utilizar el sistemabde FDR, se requeria necesariamente ensefiar al personal en el
uso del mismo. FDR, al ser una empresa norteamericana con subsidiarias en el Reino
Unido y Australia, maneja el sistema en inglés como se sefiald anteriormente. El
hecho de iniciar relaciones operativas con grupos financieros mexicanos, requirié
hacer multiples cambios a su sistema, pero permanecieron en inglés tanto las

pantalias como las instrucciones.
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b) Resultados del Diagndstico

Para mejor comprension de las etapas del proyecto que incluyeron capacitacion, lo
separaremos en fases. .
Primera Fase:

Se contratd a un grupo interdisciplinario de personas (formado por profesionistas de
las éareas de: Sistemas, Administracion, Contaduria y Pedagogia) quienes se
capacitaron en, EUA, con la finalidad de conocer el procesador de primera fuente y
convertirse en especialistas de cada tema, y después fungir como apoyo a la Direccién
tanto en la planeacion eétratégica del proyecto como en su desarrollo. Por ser
especialistas en cada uno de ios temas que abarca el sistema, fueron también
instructores del personal de tarjetas de crédito y facilitadores del cambio.

Esta primera fase fue dirigida y coordinada por FDR.

Segunda Fase:

Al término de la capacitacion del grupo interdisciplinario, éste llevd a cabo una
comparacion entre los dos sistemas (PROSA-FDR) evaluando similitudes y diferencias
para apoyarse en las semejanzas al momento de impartir la capacitacion de cada uno
de los distintos temas. Al mismo tiempo, se analizaron las funciones de los
departamentos para determinar las necesidades por tema de cada una de ellos.

Los resultados que se obtuvieron fueron como sigue:
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* Similitudes y diferencias entre ambos sistemas.

- Diferencias referentes al tipo de informacion que se ofrece para el cliente.

- Mayor gama de opciones de pantallas e instrucciones en el sistema.

- Informacién mas detallada y completa.

* El nivel del idioma inglés del personal es muy bajo, lo que dificultaria el
ap_rendizaje y podria causar resistencia al cambio.

* Necesidades de capacitacion por tema segtn los distintos departamentos.

Los objetivos generales para el Departamento de Capacitacion se plantearon como
sigue:

* Aceptar el cambio tanto de sistema c.;.omo en los métodos de trabajo.

* Dominara el uso del nuevo sistema segun los requerimientos operativos de cada
area,

* Mejorar el servicio al cliente en tiempo y calidad.

Tercera Fase:

Consistio en la planeacion de la capacitacion, desarrallando los objetivos particulares,
tiempos, actividades de aprendizaje, metodologia, material didactico, material para el
participante, para el instructor, instrumentos de evaluacién para participantes,
evaluaciones para instructor, evaluacion de curso y la formacién de grupos
homogéneos. Debido a la cantidad de informacién que incluia la capacitacién , se
disefiaron guias de ayuda y referencia rapida para cada tema. Estas contribuyeron a

fijar el aprendizaje y a resolver dudas comunes.
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La imparticion de los cursos se dio en cuatro fases:

Primera fase: dirigida a gerentes con el objetivo de conocer el sistema de forma
" genérica.

Segunda fase: dirigida a la mitad del personal de tarjetas de crédito buscando lograr
los tres objetivos arriba citados.

Tercera fase: dirigida a la segunda mitad del personal de tarjetas de crédito.

Cuarta fase: dirigida.al personal de nuevo ingreso al area.

En cada etapa se formaron grupos homogéneos en cuanto a las necesidades de cubrir
ciertos cursos y la procedencia de los departamentos. Unicamente en el tema de
Introduccidn, los grupos fueron heterogéneos ya que todo el pesonal asistio al curso.

Los temas de curso que se cubrieron con la capacitacion fueron:

1. Introduccién al Sistema FDR.

2. Sistema de Consulta a Clientes (CIS).

3. Sistema de Solicitudes (EAPS).

4. Cambios no monetarios en cuentas.

5. Reexpedicion de plasticos.

6. Numeros de Referencia de transacciones.

7. Aclaraciones de clientes por transacciones mal aplicadas.
8. Ajustes a cuentas por transacciones mal aplicadas.

9. Prevencién y Control de Fraudes.
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10. Solicitud de Pagarés.
11.Transacciones no Aplicadas en cuentas.
12.Compensaciones contables

13. Cuentas Castigadas.

14. Administracion de consultas de clientes (CIMS)

En la imparticion de los cursos de capacitacion se presentaron varios momentos:
Primeramente, en cada curso se capacité de forma tedrica los temas para reforzar con
parte practica, es decir se llevaron a cabo sjercicios en el sistema para aplicar los
conocimientos obtenidos durante la exposicion tedrica. Estas practicas fueron por
tema.

Al finalizar cada curso se aplicé una evaluacion de conocimientos para medir el
aprendizaje tedrico, asi como una evaluacién general del curso a fin de mejorar 4en las
subsecuentes fases. 4

Después de haber cubierto los temas correspondientes a los departamentos, se
llevaron a cabo practicas con casos ficticios de clientes para cubrir los distintos
escenarios posibles en la vida real.-Las practicas se llevaron a cabo directamente en
el sistema de pruebas. Este sistema se disefi6 con cuentas verdaderas, donde se

pudieran hacer modificaciones sin alterar el sistema real.
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Una vez cubierta la etapa, se evaluo a los participantes con examen tedrico-practico a
fin de determinar los conocimientos adquiridos. Asi mismo evaluaron los participantes a
los instructores, materiales e instalaciones, asi como. el logro de los objetivos.

Durante la "fase de migracion de datos" del proyecto, se llevaron a cabo asesorias
directas con el personal de los distintos departamentos a fin de apoyar en cualquier
eventualidad que se presentara y evaluar el logro de los objetivos de capacitacién. A
manera de seguimiento, se llevan a cabo sesiones continuas de asesoria y practica
para lograr el dominio del sistema y elevar la eficiencia. Adicionalmente utilizando
técnicas de observacion, evaluacion de desempefio y examenes periddicos de casos
practicos, se detectan nuevas necesidades reiniciando el proceso.

El informe que se presenta es de capacitacion ya que con el logro de los objetivos del
programa, se pretendia abarcar aspectos relacionados con la adquisicion de
conocimientos, desarrollo de habilidades y modificacion de conductas especificas a un
grupo de puestos con el fin de desempefiar mejor sus funciones.

A pesar de que el contenido tematico de los cursos comprendié primordiaimente
conocimientos técnicos (manejo del sistema FDR), se considera como capacitacion ya
que involucra el aspecto intelectual para el desemperio del puesto.

No puede considerarse adiestramiento ya que no fue enfocado al aspecto de
habilidades fisicas; tampoco puede contextualizarse como meramente de desarrolio
ya due sus objetivos particulares y especificos no pretendieron orientarse directamente

a aspectos volitivos o de caracter.
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Como todo acto educativo, contribuyd a la mejora personal, desarrollando las
potencialidades de los participantes ademdas de coadyuvar a la mejor realizacion de
tareas especificas de puestos concretos. Con la capacitacién se contribuyé a elevar la
productividad y la motivacién en los empleados.

Al mejorar el desemperio de las personas en sus puestos, la capacitacion coadyuva en
su perfeccionamiento, contribuyendo al logro de los objetivos de la empresa y
participando en la aportacién o beneficios que ésta brinda a la sociedad. |

El camino para alcanzar el objetivo de eficientizar el servicio al cliente a través de las
dos estrategias y de los proyectos especificos (vid_supra p.17) de cambio a FDR,
consistié en que el personal manejara el nuevo sistema, en concreto, capacitar al
personal.

E! grupo interdisciplinario realizaria la capacitacién, ya que conocerian a detalle el

manejo del sistema. Este grupo contribuy6 a detectar necesidades de capacitacion.
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DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Las necesidades que se detectaron fueron las que afectaban las direcciones del Area
de Tarjetas, es decir, enfocadas a las que tienen los grupos. Se investigaron los
requerimientos de cada departamento segun las funciones de los distintos puestos .
Adicionalmente se clasificaron las necesidades segun demandaran solucién
inmediata o futura ya que se cubririan las inmediatas de todos los departamentos en
el primer semestre de actividades con FDR y posteriormente las demas.

Por el hecho de ser un sistema totaimente nuevo para el personal, y por el nimero de
participantes involucrados en la capacitacion, se detectd 1a necesidad de que fuera
una actividad formal de entrenamiento, se impartiera en aulas de capacitacion,
disefadas para cursos. Durante las observaciones que se llevaron a cabo, el personal
mostré mucha carga de trabajo, por lo que no se podria impartir la capacitacion en su
lugar de trabajo ni sobre la marcha.

La nécesidad de capacitacion en el sistema FDR fue una necesidad manifiesta, ya
que sustituiria el equipo que se venia usando por otro. Aunque algunas personas
serian transferidas a otros puesto y departamentos con el cambio de sistema, no se
detectaron de forma intencional las necesidades encubiertas, pero éstas se
manifestaron durante la realizacion del programa dando oportunidad de buscar

satisfacerlas en un mediano plazo.
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El método que se siguié para la Deteccion de Necesidades de Capacitacion fue el
Método Combinado. Este método consiste en la utilizacion del método Prescriptivo
conjuntando la forma de trabajo del Participativo.

E! Método Combinado se llevd a cabo utilizando ia técnica de discusién en pequenos
grupos a fin de obtener distintos puntos de vista, comentarios y sugerencias
referentes a la capacitacion.

Este método solo se aplicé hasta el segundo nivel de supervision, es decir, estuvieron
involucrados los directores de area y sus correspondientes gerentes. No se aplicé en
cascada, hasta los niveles inferiores como se habia propuesto, ya que los directivos no
consideraron adecuado (por el tiempo) involucrar a todo el personal.

En cuanto a las técnicas utilizadas, se llevaron a cabo entrevistas con los niveles
directivos y gerentes para determinar los cursos a los gue asistiria el personal a su
cargo. Adicionalmente se utilizd la observacién como técnica a fin de analizar la
operacioén en cada departamento, determinar los cambios que existirian con la nueva
forma de trabajo.

Como complemento a la informacion obtenida en las entrevistas y observaciones, se
consultaron archivos de Recursos Humanos en donde se conocieron los cursos
acreditados, trayectoria laboral, evaluaciones de desempefio, asi como descripciones
de puesto, caracteristicas dev los participantes y las actividades que realizaban a fin de

compararlas con las que llevarian a cabo con el cambio.
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Por el hecho de tener claros los objetivos generales del Programa, nos percatamos
que con el nuevo sistema, detinitivamente los usuarios no sabian como llevar a cabo el
trabajo de manera correcta.

Concentrada la informacién, se interpretd y se concentré en un informe que contuvo
los siguientes puntos a fin de planear adecuadamente y contar con el apoyo financiero
para su ejecucion:

¢ Total de personas que requieren capacitacion en el sistema.

o Personas que requieren capacitacion por departamento segun sus actividades.

¢ Recursos necesarios: didacticos y materiales. (Tentativos)

Propuesta de calendarizacion. (Tentativos)

s Presupuesto estimado.

Planeacién:

Una. vez detectadas las necesidades de capacitacion y habiendo conocido la poblacion
y sus caracteristicas, se comenzé con la Planeacion del programa desde una
perspectiva didactica.

La finalidad del programa de capacitacion del sistema FDR, se planted que ios
empleados de tarjetas de crédito dominaran el uso del sistema. Ello contribuiria a
mejorar el servicio (fortaleciendo conocimientos y actitudes debido a que también se
llevé a cabo un programa para dicho efecto). Siendo éstos los objetivos del area de

tarjetas y de la institucion, se retomaron para traducirlos en objetivos de aprendizaje.
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Con la finalidad clara, se establecieron los objetivos educativos de los distintos temas
que abarca el sistema FDR.

A pesar de que el uso del sistema implica manejo de ciertas habilidades de la
computadora (manejo del teclado, ratén, etc.), los objetivos del programa se ubicaron
como dei Dominio Cognoscitivo, segun la Taxonomia de Bloom ya que el manejo del
sistema primordialmente requirid conocimientos aplicados concretamente al uso del
mismo.

Como se ha mencionado, se buscd un cambio de actitud en el personal frente al
trabajo para mejorar el servicio con el cambio de! sistema, pero ello no implica que se
pueda clasificar este programa con objetivos del Dominio Afectivo.

Los objetivos se clasificaron en : Generales, particulares y especificos.

Generales: Se enfocan a los objetivos de cada uno de los cursos: Introduccion, CIS,
CIMS, etc.

Particulares: Relacionados con cada uno de los temas que conforman el curso:
Informacion a clientes., reportes, etc.

Especificos: Relacionados con una unidad didactica de un determinado tema: Uso de
CSS en consultas a clientes, manejo de transacciones concretas, etc.

La determinacion de objetivos generales (de los cursos) facilitd la planeacion en su
conjunto ya que con base en ellos, se obtuvo el contenido tematico, se organizaron los
temés, se escogieron los recursos didacticos, la metodologia, las evaluaciones, el

tiempo y el lugar. Por ser los objetivos un instrumento para facilitar el proceso
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ensefianza-aprendizaje, los generales sirvieron para medir el aprendizaje al término del
curso(objetivos terminales), siendo los particulares y los especificos objetivos
intermedios para el logro de los primeros.

Partiendo de los objetivos generales y particulares se obtuvo lo que conformaria el
temario de cada uno de los cursos, con sus distintos temas. Se extrajeron de los
objetivos los contenidos para ordenar el temario de manera légica, yendo de lo facil a
lo mas complejo y de lo particular a lo general. En todos los casos se inicié con una
introduccion al tema de_l curso como presentacion del mismo y se retomo al llevar a
cabo el resumen.

Los cursos siguieron un ordenamiento légico, segun la interrelacién que existe entre
ellos.

Metodologia

Tanto en el trabajo como en nuestra vida, utilizamos métodos para levar a cabo
nuest.ros planes. Iguaimente se busco conseguir los objetivos generales y particulares
de los cursos mediante métodos didacticos.

Aplicado al ambito empresarial, el profesor es el instructor o facilitador y los alumnos
son los participantes.

El como se impartiria la capacitacion obedecié a métodos expositivos, demostrativos y
participativos utilizando técnicas teérico-practicas.

Al'principio de cada uno de los temas, se llevaria a cabo el Proceso Ensefianza-

aprendizaje de manera expositiva. El instructor explicaria la mayoria de los temas,
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tomando en cuenta las opiniones y conocimientos de los participantes, por lo que se
convirtié en una metodologia expositiva/participativa. Se utilizaron diferentes técnicas
para que los participantes expusieran sus conocimientos tales como lluvia de ideas y
preguntas dirigidas.

Instructores: Como se ha mencionado anteriormente, los ocho integrantes del grupo
ineterdisciplinario, formado por profesionistas de drea de Sistemas, Administracién,
Contaduria y Pedagogia, capacitados en FDR, fungieron como docentes en el
proceso. Desgraciadamente no todos contaban con experiencia docente. Conociendo
esto de antemano, duranie la fase de planeacion se les impartid un curso de
Formacidén de Instructores, a fin de conocer los principios basicos del Proceso
Ensefianza-Aprendizaje.

Participantes: Las caracterisitcas de los participantes son:

Edad: Adultos con un promedio de 25 afios; contando con gente entre 20 y 40.
Escolaridad: Preparatoria terminada en promedio; un alto grado cursando actqalmente
una carrera universitaria; conocimientos de inglés:20 % aproximadamente.

Antiguedad: Promedio de un afio en el area de tarjetas de crédito.

Sexo: ambos.

Puestos: La primera fase de cursos estuvo dirigida a gerentes de area (vid supra p.22)
con la finalidad de proporcionarles una visiéon general del sistema. Para estos cursos la

duracion fue menor al resto de los cursos.
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La segunda y tercera fase estuvieron dirigidas al personal operativo de todas las
Direcciones de tarjetas bancarias.
- MATERIAL DIDACTICO

El material didactico utilizado fue:

¢ computadoras Conectadas al sistema FDR que facilité utilizar
tanto el sistema real como el sistema de
pruebas. Este permite ingresar la mayoria de
las transacciones o instrucciones del sistema y
desplazarse en &l sin alterar las cuentas del
tarjetahabiente. Trabaja igual que el sistema
real, con datos verdaderos, pero sin peligro de

afectar cuentas en caso de cometer errores.

o retroproyector de acetatos Ejemplos de pantallas para sefialar los campos

y apoyar en la parte expositiva.

e pizarrén: Como recurso para explicaciones y clarificacion
de ideas.

¢ rotafolio: Para exposicién de flujos e instrucciones del
sistema.

guias de ayuda Referencias rdpidas para asimilaciéon del
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aprendizaje del sistema y utilizar las
transacciones de manera facil mientras la etapa
de fijacion de aprendizaje se daba en los
participantes. Ellas contribuyeron en alto grado
a la aceptacién al cambio y la utilizacion del
sistema. Se emplearon hojas de distintos
colores a fin de distinguirls y facilitar su
ubicacion en el momento de requerir su

consulta.

TIEMPO:

El tiempo didactico fue estimado de acuerdo a la dificultad y amplitud de los temas |
dentro de c:ada curso. Este fue calculado por cada instructor y de ahi la variedad en
duracién de cada evento. Los cursos se planearon de manera secuencial a fin de que
la asistencia fuera primeramente a cursos introductorios (Introduccidn, CIS, etc.), como
requisito y posteriormente a los especializados (Fraudes, Cuentas Castigadas, CIMS).
LUGAR:

Las aulas de capacitacion se acondicionaron para llevar a cabo los eventos tomando
en cuenta el espacio y el numero adecuado de participantes por tipo de curso. Se llegd

al consenso de contar con aulas con 10 computadoras cada una para mejor control del
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grupo durante las practicas. Las aulas contaron con todos los recursos materiales

necesarios para la ejecuacion de la capacitacién.

EVALUACION

Las evaluaciones que se aplicaron fueron de tres tipos:

Teodrica: ¢ Al término de cada curso, se aplicd una evaluacion individual para
medir el logro de los objetivos de aprendizaje. Debido a que el uso del
sistema requeria practica, en esta evaluacién solo se incluyeron
preguntas teodricas.

Casos: ¢ Los participantes resolvieron, con ayuda de los instructores, problemas
con situaciones similares a los que enfrentarian en la vida laboral real.
Estas practicas iniciales permitieron disminuir la tensién provocada por
el primer contacto con un sistema nuevo vy fijar el aprendizaje de la
exposicion tedrica.

Curso; e Se diserid una evaiuacién que se aplicd al finalizar cada evento con el
objeto de mejorar en los subsecuentes cursos. Esta evaluacion

contempld cinco categorias:

* Curso

* Instructor

* Material

* Instalaciones
* Comentarios

A continuacion se anexa un ejemplo de esta Ultima.
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EVALUACION DEL CURSO
Nombre del curso, FECHA
Nombre del Instructor.
Can ¢l objeto de mejorar nuestros cursas de capacitacion, le v Ias sigui

preguntas con toda sinceridad marcando el niimero que equivalga a su opinian.

CURSO
1.- Mi opinidn general del nivel del curso es:

Pobre 1 2 3 4 S Excelente
2- En cuanto a la organizacién g:neral dcl curso, este fue:

Desorganizado 1 2 .3 4 5 _ Organizado
3 De acuerdo a los temas, ¢l curso tuvo un orden. .

Hdgico o 2 3 ; 4 Légico .
4.- De acuerdo » los objetivos del curso, Ios lemns cubler(os fucron' . . RN

Insuficientes 1/ 2 3 5= Adecuados
5. La duracitn del curso fue: o at E

Insuficiente 1 2 3 " " ddecuado
[ La distribucién del tiempo fue: S . i

Insuficiente ! 2 3 E AT 1 * Adecuado
T De acuerdo a la presentacién del tema, mi aprendizaje fue: .

0% 0% 60%. N 80% 100%

INSTRUCTOR
8.~ El instructor demostrd tener un duminlo en el tema: g s

Deficiente ! 2 3 4 5 Amplio
9.~ Utiliz6 los spoyos vi mmlv:s ( plzarrﬂn. acetatos, etc ):

Deficiente 1 22 -3 4 5 Excelente
10.- Propicié Ia (anl' ipacién entre los . S

Nulo : g BECTRIE I 4 5 Amplio

e = Resol\u’) Ius dudns‘ R . . . .

No rerolvld 4 5 ~ Claramente =

2. ;Muslrb inurés di\noslcldn hncln el grupo‘ o o - .
o I’aca . a I R 5 Mucho

13- E cuntrol que tuvo nnle ] grupo fue:

Pdsimo X .2 3 4 5 Muy bueno
4. Habilidad para comunicar la informacién a un nivel adecuado:

Poca ! 2 3 4 5 Mucha
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MATERIAL

18.- El material escrito proporcionado es: y :
Intitil 1 2 3 4 5 v Uit

16,.- E) material escrito proporcionado es: . e
Confuso 1 2 3 4 ’ 5 Claro’

17, Los apoyos visuales fueron: . ._ o .
Confusos ! 2 3 4 5 ' Claros .

INSTALACIONES

18.- Las instalacl ( aula, ilaminacién, etc) fueron: c
Deficiente ! 2 3 4 5 Excelente

Mencione 3 puntos rel que aprendid en esta sesion

Mencione 3 aciertos del curso

Mencione 3 sugerencias para mejorar futuras sesiones

Comentarios adicionales

G'racias por su cooperacion
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Cursos del Programa de Capacitacién FDR

Introduccioén al Sistema FDR.
Sistema de Consuita a Clientes (CIS).
Sistema de Solicitudes (EAPS).
Cambios no monetarios en cuentas.
Reexpedicion de plasticos.

Numeros de Referencia de transacciones.
Aclaraciones de clientes por transacciones mal aplicadas,
Ajustes a cuentas por transacciones mal aplicadas.
Prevencién y Control de Fraudes.

Solicitud de Pagarés.

Transacciones no Aplicadas en cuentas.

Compensaciones contables

A continuacién, se presentan los objetivos generales, particulares y especificos de
cada uno de los cursos que formaron el Programa de Capacitacion FDR. Se anexan
asi mismo las guias didacticas y guias de ayuda tal y como fueron distribuidas en los

cursos y que aun se utilizan como apoyo.
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INTRODUCCION AL SISTEMA FDR

OBJETIVOS GENERALES

Al finalizar el curso, el participante:

" Valorara el cambio de procesador como parte vital en ‘el logro de objetivos
institucionales.

Valorara la calidad en el servicio como la diferencia fundamental en la competencia del
mercado.

Conocerd las caracteristicas de FDR como empresa procesadora de informacién.

| ENTORNO

OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Describir el mercado de tarjetas de crédito.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Enunciar los emisores y procesadores de tarjetas bancarias en México.
Explicar la funcién de PROSA y FDR como procesadores de informacién.
Comprender el papel actual que desempena cada procesador para el GFl.
Conocer los proyectos estratégicos de tarjetas del GFl.

] FDR (First Data Resources)

OBJETIVO PARTICULAR :

¢ Definir a FDR como procesador de informacion para tarjetas de crédito.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Conocer los antecedentes de FDR.

Identificar las ventajas generales que ofrece el sistema.

Describir los servicios que brinda FDR para GFI.

Senalar las caracteristicas de los manuales de FDR.

m VISION GENERAL DEL SISTEMA

OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Describir el funcionamiento del sistema.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Explicar los tres archivos del sistema.

Ejempiificar los 3 niveles de procesamiento e informacion.

Explicar el diagrama de flujo de informacion en el sistema.

Senalar las 5 partes que conforman el nimero de cuenta del tarjetahabiente.
Utilizar la transacciones de acceso y salida del sistema.

Distinguir los tipos de reportes de acuerdo a sus cadigos.



GUIA DIDACTICA

CURSO: INTRODUCCION A FDR (FIRST DATA RESOURCES)
OBJETIVO: Valorar el cambio de procesador como parte vital en el logro de objetivos institucionales.
Valorar la calidad en el servicio como la diferencia fundamental en la competencia del mercado.
Conocer las caracteristicas de FDR como empresa procesadora de informacion.
LUGAR: Aula 5 De Fernando De Alva DURACION: 4 HRS.
INSTRUCTOR: L. PRIAN COORDINADOR: M. CALLADO
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
1:00 hr. { ENTORNO Describir el mercado de tarjetas de crédito. Expositiva * Computadoras » Practicas
Participativa » Guias de ayuda » Examen tedrico
* Acefatos
1.1 Emi y Procesad Enunciar los emi: yp de * Pizamrén
tarjetas bancarias en México. + Rotafolio
1.2 Funcién de Prosa Explicar Ia funcién de PROSA y FDR como
procesadores de informacion.
1.3 Papel de FOR y PROSA Comprender el papel actual que
desempefia cada procesador para el GFI.
1.4 Proyectos Conocer los proyectos de tarjetas del GFI.
1:00 hr. W FDR Definir a FDR como procesador de
informaci6n para tarjetas de crédito.
Il.1 Antecedentes Conocer los antecedentes de FDR.
11.2 Ventajas Vs PROSA Identificar las ventajas generales que
ofrece el sistema.
11.3 Sevicios que ofrece Describir los servicios que brinda FDR
para GFL.
1.4 Manuales Sefalar las caracter(sticas de los manuales
de FDR.
1:30 hrs. I VISION GENERAL DEL Describir el funcionamiento del sistema.
SISTEMA .
lIL.1 Archivos del Sistema Explicar los fres archivos del sistema.
- PCF
- CMF
- MMF




GUIA DIDACTICA

TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA (RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
111.2 Niveles de Procesamiento [e Ejemplificar los 3 niveles de [2 + Computadoras + Practicas
-~ Sistema procesamiento e informacion. Participativa « Gulas de ayuda » Examen tedrico
- Principal * Acetatos
- Agente * Pizarén
+ Rotafolio
111.3 Flujo de Informacion »  Explicar el diagrama de flujo de
informacion en el sistema.
111.4 NGmero de cuenta s Sefialar las 5 partes que conforman el
- Prefijp numero de cuenta del tarjetahabiente.
-~ Principal
- Agente
~ Namero secuencial
- Digito verificador
15 IVENTRADA Y SALIDADE |e Utilizar la transaccién de acceso y salida
FDR del sistema.
- mxsn
- mxsf
15 V REPORTES o Distinguir los tipos de reportes de
- Tipo acuerdo a sus cédigos.

- Frecuencia




ENTRADA Y SALIDA DEL SISTEMA FDR

ENTRADA AL SISTEMA FDR

En la pantalla “COMUNICACION CON HOSTACTIVA” tecllee:
MXSN (ENTER)

Aparecara la pantalla “CICS - MVS” teclee nuevamente;
MXSN (ENTER)

Si la pantalla de acceso no aparece, repita el paso anterior.

ENTER NAME = teclee el nombre que le ha sido asignado.

ENTER PASSWORD = teclee la contrasena que usted ha elegido (Minimo 4
caracteres, maximo 8 caracteres alfanumeéricos). La palabra “password” o el
nombre que le ha sido asignado no se puede usar como contraseria. Presione
ENTER a menos que desee cambiar su contrasefia.

NEW PASSWORD = se utiliza Unicamente para cambiar la contrasefia existente
0 la primera vez que se tiene acceso al sistema de FDR.

E! mensaje “SIGN ON IS COMPLETE” aparecera una vez que se ha ingresado
adecuadamente al sistema FDR.

SALIDA DEL SISTEMA FDR

Teclee: MXSF (ENTER)

Cada vez que usted deje su terminal, debera salir del sistema para evitar que otra
perscna utilice el sistema bajo su contraseria. Cuando aparezca el mensaje “SIGN
OFF IS COMPLETE" usted habra salido del sistema FDR.

ADVERTENCI!A: Si al iniciar la entrada al sistema FDR no aparece la pantalla
de “COMUNICACION CON HOST ACTIVA", debera teclear:
CESF LOGOFF para obtener acceso al sistema.
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CIS (Customer Inquiry System - Sistema de Consultas de Clientes)

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso, el participante aplicara las transacciones adecuadas para
consultas dei archivo maestro de tarjetahabiente, leyendo los campos de las pantallas
que accese.

| BUSQUEDA ALFABETICA:
OBJETIVO PARTICULAR:

e Emplear las transacciones de busqueda de cuentas con datos insuficientes de
tarjetahabientes en el sistema.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Distinguir transacciones de busqueda formateadas y no formateadas.
e Utilizar transacciones de consuita de tarjetas adicionales en cuentas de clientes.

e Diferenciar los estatus .internos de los externos, sefialando las caracteristicas de
cada uno.

] SISTEMA DE CONSULTA DEL CLIENTE CIS (Customer Inquiry System)
OBJETIVO PARTICULAR:

Conocer el concepto de CIS, sus alcances y beneficios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Aplicar las transacciones de ingreso a consulta de informacién de tarjetahabientes.
o Utilizar adecuadamente las transacciones de visualizacién de estados de cuenta.

¢ Identificar cuentas con referencias cruzadas a fin de complementar informacién de
tarjetahabientes.

n LINEAS DE MEMORANDUM
OBJETIVO PARTICULAR:

e Emplear las diferentes transacciones de cancelacion, afadidura, cambio y consuita
de memorandum en numeros de cuenta.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Utilizar CMA para afadir un memo a cuentas.
Emplear CMC para cambiar un memo en cuentas.
Aplicar CMD para borrar un memo de cuentas.
Usar CMS para consuita de un memo en cuentas.



GUIA DIDACTICA

CURSO: CIS Sistema de consulta de clientes (Customer Inquiry System)
OBJETIVO: Aplicar las transacciones adecuadas para consuitas del Archivo Maestro del Tarjetahabiente, ieyendo los campos de las
pantallas que accese. 3
. LUGAR: Aula 5 De Plaza Inverlat DURACION: 4 HRS.
INSTRUCTOR: L.FIGUEROA ; COORDINADOR: H.LANDA
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA RECURSOS EVALUACION
DIDACTICOS
200 hrs. 1 BUSQUEDA ALFABETICA Emplear las transacciones de busqueda Expositiva = Computadoras s Practicas
de cuentas con datos insuficientes de » Gulas de ayuda * Examen tedrico
tarjetahabientes en el sistema. *  Acetatos s+ Casos
+ Pizamén
* Rotafolio
I.1 Formateadas y no Distinguir las transacciones de bisqueda
formateadas for ynof
1.2 Adicionales Utilizar transacciones de consulta de
tarjetas adicionales en cuentas de
clientes.
1.3 Estatus Diferenciar los estatus intemos de los
- Intemos externos, sefialando las caracteristicas
- Externos de cada uno.
1.30 brs. iicis Conocer el concepto de Cis, sus Demostrativa
alcances y beneficios. Participatiava
iL.1 Ingreso Aplicar las transacciones de ingreso a
consulta de informacién de
tarjetahabientes.
11.2 Estados de Cuenta: Utilizar adecuadamente las
CSS, CDS; CDA, CDE, CPH. transacciones de visualizacién de
estados de cuenta.
1l.3 Referencias Cruzadas Identificar cuentas con referencias
das a fin de comph la
informacién de tarjetahabientes.
K} Il MEMO Emplear las diferentes tra 4 de D trativa
cancelacion, afladidura, cambio y Participatiava
ita de 4 en nu
de cuenta.




GUIA DIDACTICA

TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS EVALUACION

fit.1 CMA Utilizar CMA para afadir un memo Demostrativa »= Computadoras Précticas

en cuentas. Participatiava + Guias de ayuda Examen tedrico

*  Acetatos Casos

li2CcMC Emplear CMC para cambiar un +  Pizamdn

memo en cuentas. * Rotafolio
.3 CMD Aplicar CMD para borrar un memo

en cuentas.
h4cms Usar CMS para consulta de un

memo en cuentas.




CIS (CUSTOMER INQUIRY SYSTEM)

SISTEMA DE CONSULTA A CLIENTES

DEFINICION FORMATO DE TECLAS DE
ENTRADA FUNCION
ENTRAR AL SISTEMA CIS _num.de cuenta
SALDO Y ESTATUS c8s PF 4 desde
CSS.CDS,CDA Y CMS
REFERENCIA CRUZADA BS CBX
PASAR UNA PAGINA CPF
REGRESAR UNA PAGINA CPB
ESTADOS DE CUENTA CSS PF9 desde BS
CSS_mm
ACTIVIDAD DEL CORTE A LA cDS PF10 desde BS
FECHA
AUTORIZACIONES CDA PF11 desde BS
HISTORIAL DE PAGOS CPH
TRANSACCIONES AL CDE_# unicamente desde CSS
DETALLE Y CDS.
ADICIONALES CND
MEMOS
afadir CMA _ DEP _ ABC,REDACCION MEMO
cambiar |CMC _#_DEP_ ABC,REDACCION NUEVO MEMO
cancelar |CMD _# _DEP
ver - CMS [PF12 desde BS|
DEP.-Area donde proviene el memorandun
TEL.-serv.clientes telefonico MOD.-serv.clientes médulo  CRE.-crédito

FRA.-fraudes

ABC.-Codigo del operador

ACL.-aclaraciones

CON.-contabilidad

NOTA -los memos tienen que ser de un rengién. Unicamente en caso muy necesario de

dos renglones.
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EAPS (Equassion Application System - Sistema de Procesamiento de Solicitudes)

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el curso, el participante utilizara el sistema de Procesamiento de Solicitudes
EAPS a fin de maximizar la eficiencia en el procesamiento de las mismas.

I ESTRUCTURA DE EAPS

OBJETIVO PARTICULAR:

o Comprender la estructura del sistema a fin de emplearlo l6gicamente.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Conocer los conceptos basicos de EAPS.

e Leer los campos en las pantallas que accese.

i OPERACION DEL SISTEMA

OBJETIVO PARTICULAR:

+ Comprender el funcionamiento de EAPS.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Utilizar los cédigos de actividad para ruteo de solicitudes al paso siguiente.
e Conocer los parametros de colas de trabajo y tiempo.

¢ Comprender el flujo de trabajo de EAPS.

n PANTALLAS

OBJETIVO PARTICULAR:

e Manipular las pantallas del sistema EAPS. -
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Utilizar la transaccién de acceso al sistema EAPS.

Introducir correctamente la informacién en las pantallas de ingreso de solicitudes.
Realizar analisis de crédito a través del sistema.

Emplear pantailas de consulta e ingreso de comentarios.

Mover cuentas al archivo del tarjeta habiente.

Buscar solicitudes con informacion insuficiente.

Determinar cuentas con fraude potencial.

Consultar las pantallas de administracién general de solicitudes.

Conocer el acceso a pantallas de ayuda.

Elaborar cartas con ayuda del sistema.

Empiear reportes diarios, semanales, mensuales a fin de monitorear el proceso.



GUIA DIDACTICA

CURSO: EAPS (Equassion Application System- Sistema de Procesamiento de Solicitudes)
OBJETIVO: Utilizara el sistema de Procesamiento de solicitudes EAPS a fin de maximizar la eficiencia en el procesamiento de las
mismas.
LUGAR: Aula 3 De Fernando De Alva DURACION: 12 HRS.
INSTRUCTOR: C. GARCIA COORDINADOR : H. LANDA
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS EVALUACION
1:00 hr. 1 ESTRUCTURA Comprender ia estructura del sistema a Expositiva » Computadoras + Practicas
fin de emplearlo légicamente. s Guias de ayuda + Examen tedrico
+ Acetatos + Casos
1.1 Conceptos Basicos Conocer los conceptos basicos de EAPS. + Pizarron
- productos + Rotafolio
~ codigos
- areas
- esladios
1.2 Campos en pantallas Leer los campos en las pantallas que
accese.
2:00 hrs. I OPERACION " Comprender el funcionamiento de EAPS. Participativa
1.1 Ruteo Utitizar los codigos de actividad para
ruteo de solicitudes al paso sigui
11:2 Colas de trabajo Conocer los parametros de colas de
trabajo y tiempo.
11.3 Flujo Comprender el flujo de trabajo de EAPS.
9:00 hrs. Il PANTALLAS Manipular las pantalias del Sistema Expositiva
EAPS. Demostrativa
1.1 Acceso Utilizar la transaccién de acceso al
sistema: QMEN.
1.2 Ingreso de Solicitudes: Introducir corvec la inf ion
QMDE, QLIA, QDRA en las pantalias.
1.3 Andlisis Realizar analisis de crédito a través del
sistema. .
11i.4 Comentarios: QHIS, Emplear pantallas de eing
QHTX; QNOT. de comentarios.
1.5 Movimiento: QNS, Mover cuentas al archivo del
QNA2 tarjetahabiente.
11.6 Busqueda: QNAM Buscar solicitudes con informacién
insuficiente.
1.7 Fraude potencial: Determinar cuentas con fraude potencial.
QFRD




GUIA DIDACTICA

TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
111.8 Administracién: QSCN, |e Consultar las pantallas de administracién Expositiva *= Computadoras * Practicas
QWLS general de solicitudes. Demostrativa « Gulas de ayuda « Bxamen tedrico
111.9 Pantallas de ayuda: PF1 | ¢  Conocer el acceso a pantallas de ayuda. * Pizarrén e Casos
s Rotafolio
I11.10 Cartas * Elaborar cartas con ayuda del sistema. ¢ Acetatos
1i£.11 Reportes « Emplear reportes diarios a fin de Lectura Guiada
- diarics monitorear el proceso.
- semanales

- _mensuales
—




SOLICITUDES EN LINEA EAPS
SERVICIO A CLIENTES

1. ENTRADA AL SISTEMA: Escribir QMEN en el extremo superior derecho de la pantalla

2. BUSQUEDA DE LA SOLICITUD:

CAMPO CODIGO FUNCION TECLA
NFN (FUNCION) INQ Consuita
DSP NAM Buasqueda de nombres PF11
(PANTALLA)
HIS Consulta de historial PF8

3. PARA SALIR DE EAPS: ingresar PF3

ESTATUS DE LA SQLICITUD
AP solicitud aprobada
BK  solicitud aprobada
CN  solicitud cancelada
EN  solicitud en proceso
TD  solicitud rechazada

PRODUCTOS

CODIGO

VSCL VICLA

VSGLD VIGL

MCCL MACLA

MCGLD MAGL

MCPH MCFO

MCPHG MCFOD

VvSccC VICC

PRODUCTO

Visa Clasica

Visa Oro

Mastercard Clasica
Mastercard Oro

Mastercard Clasica con Foto
Mastercard Oro con Foto
Cable Club

REQUISITOS MINIMOS PARA OBTENER UNA TARJETA INVERLAT

Edad Minima Ingresos Minimos

Tipo de Tarjeta

Clasica 21 anos
Oro 21 afios
Cable Club 21 afios

N§ 2,500
N$ 15,000

N$ 1,500
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CAMBIOS NO MONETARIOS EN CUENTAS

OBJETIVO GENERAL.:
Al finalizar el curso, el participante, efectuara cambios no monetarios en linea a
cuentas existentes en el Archivo Maestro del Tarjetahabiente.

| INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

o ldentificar los cambios en el sistema.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Distinguir los dos cambios.

] CAMBIOS NO MONETARIOS:

OBJETIVO PARTICULAR:

Efectuar correcciones en cuentas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Ingresar cambios y correcciones en el sistema.

¢ Cambiar los codigos externos adecuadamente en cuentas del tarjetahabiente.

m REPORTES
OBJETIVO PARTICULAR:
o |dentificar los reportes generados por el sistema para cambios no monetarios.



GUIA DIDACTICA

CURSO: " CAMBIOS NO MONETARIOS EN CUENTAS
OBJETIVO: Efectuar cambios no monetarios en linea a cuentas existentes en el Archivo Maestro del Tarjetahabiente.
LUGAR: Aula 2 De Fernando De Alva DURACION: 1:30 HRS.
. INSTRUCTOR: L. FIGUEROA COORDINADOR: L. PRIAN
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS EVALUACION
15 1 INTRODUCCION « Identificar los cambios en el sistema. Expesity s Computack *  Practicas
+ Gulas de ayuda +« Examen tedrico
+ Acetatos + Casos
* Pizarén
s Rotafolio
1.1 Tipos de caml;ios « Distinguir los dos cambios.
- monetarios
- nomonetarios
It CAMBIOS NO « Efectuar correcciones en cuentas. Demostrativa
MONETARIOS .
45 11.1 Datos personales e Ingresar cambios y correcciones en el
sistema.
- domicilio
— teléfono
- nombre
11.2 Cddigos Extemos e Cambiar los codigos extemos
adecuadamente en cuentas del
- C tarjetahabiente.
- A
30 il REPORTES + ldentificar los reportes generados por Lectura Guiada
. ¢l sistema para cambios no
monetarios.




CAMBIO DE DOMICILIO Y TELEFONO

1. Preguntale al tarjetahabiente si es el titular de la cuenta.
No; solicita hablar con el titular
Si; realiza el cambio segun los siguientes pasos:

2. Teclea CIS Numero de cuenta (ENTER)
Checa si no se habia solicitado antes el cambio de domicilio.

3. Teclea CBS (ENTER)
Asegurate de hablar con el titular de la cuenta haciendole una o dos
preguntas como:
- fecha de nacimiento
- fecha de corte de la cuenta
- tltimo pago
- teléfono de casa u oficina
o algun ofro dato que puedas consultario en la pantalla BS.

4. Teclea NM NA (ENTER)

Cambio de domicilio:
Ingresa los cambios sobre la informacion ya existente en los siguientes campos:

Address Line 1 (Direccion Linea 1) )
Address Line 2 (Direccién Linea 2) unicamente si es necesaria
City (Ciudad)

State (Estado)

Zip/Postal Code (Cédigo Postal)

Cambio de numero telefénico:
Ingresa los cambios sobre la informacion ya existente en los siguientes campos

+ Home Phone Number (Numero Telefénico del domicilio particular)
o Business Phone Number (Numero Telefénico del trabajo)

5. Presiona "ENTER" para procesar el cambio; si este fue aceptado, aparecera el
mensaje “Transaction Completed Successfully” y la nueva informacion cambiara
de color.

Si cometiste algin error, el cursor automaticamente regresard al campo que
deberas corregir.

6. Teclea WO CNM (ENTER)
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REEXPEDICION DE PLASTICOS

OBJETIVO GENERAL
Utilizar las transacciones para reexpedicion de tarjetas, tomando en cuenta los criterios
" establecidos por el GFI. :

| INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

e Conocer los parametros para reexpedicion de plasticos del GFl.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Conocer las opciones de procesamiento.

¢ Identificar los requisitos de elegibilidad.

] CICLO DE REEXPEDICION

OBJETIVO PARTICULAR

Conocer el ciclo de reexpedicién de plasticos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar las caracteristicas de las etapas en el ciclo de reexpedicion.

¢ Serialar las formas automaticas de bloqueo de reexpedicion del sistema.

]| REPORTES
¢ Leer los campos en los reportes de control de reexpedicion de plasticos.



REEXPEDICION DE PLASTICOS

BLOQUEO

Estatus Externo de la cuenta: B,C,F,I.L,U,Z
Cuentas morosas y sobregiradas: X
Morosas

Historial de morosidad

Sobregiro

Estatus Interno de la cuenta :D,0,X
Cédigo de Reexpedicion

Bandera de autorizacién A

Cuenta con limite de crédito CERO
Cambie de Nombre

Cambio de Domicilio

Cambio de NIP (primaﬁo y seéundzirio)




GUiA DIDACTICA

CURSO: REEXPEDICION DE PLASTICOS
OBJETIVO: Utilizar las transacciones para reexpedicion de tarjetas, tomando en cuenta los criterios establecidos por el GFL.
LtUGAR: Aula 3 De Fernando De Alva ) DURACION: 2 HRS.
INSTRUCTOR: L. FIGUEROA COORDINADOR: C.PRADO
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS EVALUACION
30 1. INTRODUCCION « Conocer los parametros para Expositiva * Computadoras + Practicas
reexpedicién de piasticos. * Gulas de ayuda s Examen tedrico
» Acetatos » (Casos
1.1 Opciones de « Conocef las opcicnes de * Pizagén
Procesamiento procesamiento. + Rotafolio
1.2 Requisitos de Elegibilidad | «  Identificar los requisitos de )
elegibilidad.
1:00 hr. IICICLODE | * Conoces el ciclo de reexpedicion Expositiva
REEXPEDICION de plasticos.
il.1 Etapas * Identificar las caracteristicas de las
etapas en el ciclo de reexpedicion.
11.2 Bloqueo e Seflalar las formas automidticas de
bloqueo de reexpedicién del
sistema.
30 I REPORTES « Leer los campos en los reportes de Lectura Guiada
control de reexpedicién.
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NUMEROS DE REFERENCIA DE TRANSACCIONES

OBJETIVO GENERAL
Desglosara en partes los distintos de numeros de referencia de las transacciones
monetarias.

| INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Conocer el concepto de numeros de referencia.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Seflalar la funcién de los numeros de referencia.

¢ Conocer la importancia y uso de los numero de referencia.

] NUMEROS DE REFERENCIA

OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Identificar los numeros de referencia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Sefialar las partes de los numeros de referencia de FDR.

o Diferenciar los tipos de nimeros de referencia.

o Practicar conversiones de nimeros de referencia de 23 a 17 digitos y viceversa.



GUIA DIDACTICA

CURSO: NUMEROS DE REFERENCIA DE TRANSACCIONES
OBJETIVO: Desglosar en partes los distintos nimeros de referencia de las transacciones monetarias.
LUGAR: AULA 2 DE FERNANDO DE ALVA DURACION: 1:30 HRS.
INSTRUCTOR: C.PRADO COORDINADOR: JuL TELLEZ
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA RECURSOS EVALUACION
DIDACTICOS
15 1 INTRODUCCION Conocer el concepto de nimeros de Expositiva » Computadoras Précticas
referencia. « Gulas de ayuda Examen tedrico
* Acetatos Casos
1.1 Funcién Sefialar {a funcién de los nimeros de s Pizarén
referencia. * Rotafolio
1.2 Importancia Conocer la importanciay uso de fos
nameros de referencia.
1.00 hr. Il NUMEROS DE Identificar los nimeros de referencia. : Patticipativa
REFERENCIA
Il.1 Partes Sefialar las partes de los nimeros de
~ Transacciones referencia de FDR.
monetarias
- Ajustes
- Autorizaciones
1.2 Tipos Diferenciar los tipos de nimeros de
referencia.
15' 1.3 Conversién BR Practicar conversiones de nii de Dy
referencia de 23a 17 digtos y
viceversa.




NUMEROS DE REFERENCIA

TRAILING
1. Identificar el numero de referencia de la transaccién.

2. Para pagos el numero de referencia, debe empezar con el nimero 7 seguido por el
BIN de INVERLAT 545375 para tarjetas MasterCard o 491871 para tarjetas Visa.

Ej. 7491871PDOOXV31R0

3. Para ventas, disposiciones y devoluciones el numero de referencia, debe de
empezar con una F y los uitimos cinco numeros deben de ser asi: FO###.

Ej. F807100PBOOOFQ336
TAPTRANS
1. Identificar el nimero de referencia de la transaccin. _

2. Para pagos, ventas, disposiciones y devoluciones el numero de referencia, debe
empezar con el numero 7 seguido por los BINES de INVERLAT §45375 0 491871.

Ej. 7545375PLO0OX V5619

Para verificar que la transaccion fue realizada con la tarjeta Inverlat-FDR, se ingresa
la transaccion cde_#

INTERCAMBIO INTERNACIONAL (INCLUYE DOMESTICO)

1. ldentificar el nimero de referencia de la transaccion.

2. Para ventas, disposiciones y devoluciones el numero de referencia, debe
empezar con los numeros 7,8,2 seguido por el BIN del banco adquirente nacional o
internacional, debe ser diferente a los bines 535375 0 491871.

Ej. 2416867PSSEPQ16PB
7543006PK0277F711

Para verificar el nombre del banco adquirente se ingresa la transaccion
BR_#Referencia de 17 o 23 posiciones. Dar dos enters y aparecera al final el
nombre, en la mayoria de los casos.
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ACLARACIONES DE CLIENTES POR TRANSACCIONES MAL APLICADAS

OBJETIVO GENERAL:
Al finalizar el curso, el participante distinguira las distintas etapas del proceso de las
" aclaraciones de clientes asi como el formato, transacciones y réportes.

| INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

o Conocer el concepto de aclaraciones y su proceso.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o |dentificar el método 2 para GFI.

¢ Distinguir las etapas del proceso de una aclaracion.,

o Utilizar el formato de aclaraciones llenando correctamente todos los campos.

" PROCESO DE ACLARACIONES

OBJETIVO PARTICULAR:

* Aplicar las transacciones adecuadas segun las etapas del proceso.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

* Aplicar las transacciones de inicio de una aclaracion.

e Emplear las transacciones de identificacion de una aclaracién.

* Resolver aclaraciones a través del sistema.

v REPORTES
OBJETIVO PARTICULAR:
¢ Interpretar los reportes generados por el sistema: CD-075.



GUiA DIDACTICA

CURSO: ACLARACIONES DE CUENTAS POR TRANSACCIONES MAL APLICADAS
OBJETIVO: Distinguir las etapas del proceso de aclaraciones de clientes, asi como el formato, transacciones y reportes.
LUGAR: Aula 3 De Fernando De Alva DURACION: 3HRS.
INSTRUCTOR: C.PRADO COORDINADOR: L PRIAN
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS EVALUACION
50 | INTROBDUCCION Conocer el concepto de Expositiva s Computadoras *  Pricticas
aclaraciones y st proceso. « Gulas de ayuda + Examen tedrico
» Acetatos + Casos
1.1 Método 2 Identificar el método 2 para el GFI. *  Pizamén
* Rotafolio
1.2 Flujo Distinguir las etapas del proceso
de una aclaracién.
1.3 FORMATO 513 Utilizar el formato de aclaraciones
llenando correctamente todos los
1.50 hr. il PROCESO DE _Apb'éar I3s transacciones Demostrativa
ACLARACIONES adecuadas segln las etapas del
proceso.
i1.1 Inicio: CDI, NM DS Aplicar las fransacciones de inicio
de una aclaracion. ’
11.2 Identificacién: 8S Emplear las transacciones de
identificacién de una aclaracion.
1.3 Resolucion: CDR, NM DS Resolver aclaraciones a través del
. sistema.
20" Il REPORTE Interpretar el reporte genesado por Lectura Guiada
CD-075 | sistema.
R




L X L ‘ -; ;
. - N - 7 S
GUIA DIDACTICA
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
1:30 hrs. 1l MONITOREO e Verificar el proceso a través del D s Comp Précticas
sistema. * Guias de ayuda Examen tedrico
*  Acelatos Casos
.1 Fluje o Explicar el flujo de informacién en el s Pizamén
monitoreo del archivo de seguridad. * Rotafolio
1Il.2 Actualizacién del « Actualizar el archivo mediante la
Sistema: SD, SD-03, SD-04, transaccion comrespondiente.
SD-06
1§1.3 Cuentas con « Analizar la actividad fi en
STD, FAL cuentas.
1.4 Contracargos: FA2 Utilizar las transacciones para

generacién de contracargos y solicitud

e pogar,




COLOCANDO Y ELIMINANDO UNA PARTIDA DE ACLARACION

Colocando partidas en aclaracion a través de la pantalla CSS

1. Ingrese a CIS:
Tecleé: CIS #CTA. (ENTER)

2. Accese el estado de cuenta que muestra la partida que desea colocar en aclaracion a
través de la transaccion CSS .

Tecleé: CSS (ENTER) hasta que localice la partida
3. Coloque la partida en aclaracion:

Tecleé: CDI #PARTIDA (ENTER)

Eliminado una partida de aclaracién a través de la pantalla CSS

1. Ingrese a CIS:
Tecleé: CIS#CTA. (ENTER)

2. Accese el estado de cuenta que muestra la partida que desea colocar en aclaracion a
través de la transaccion CSS .

Tecleé: CSS (ENTER) hasta que localice la partida

3. Quite la partida de aclaracion:

- Tecleé: CDR #PARTIDA (ENTER)



!

AJUSTES A CUENTAS POR TRANSACCIONES MAL APLICADAS

OBJETIVO GENERAL.:
Al finalizar el curso, los participantes aplicaran los métodos de correccion de registros
monetarios en cuentas de tarjetahabientes y de establecimientos.

| INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

o Conocer el concepto, clasificacidn e importancia de los ajustes.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Identificar los tipos de ajustes

o Senalara las distintas etapas del flujo de los ajustes.

] COGIDOS ALFA

OBJETIVO PARTICULAR:

» Utilizar adecuadamente los cédigos de transacciones monetarias para realizacion de
ajustes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS: :

« [dentificar los ajustes a través de la matriz de cddigos.

] TRANSACCIONES MONETARIAS

OBJETIVO PARTICULAR: :

. Utilizar transacciones monetarias en cuentas de tarjetahabientes y
establecimientos. :

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Emplear transacciones de aplicacion de: ventas, disposiciones en efectivo, pagos,
devoluciones, reembolsos y castigos en cuentas.

¢ Eliminar transacciones de cuentas: ventas, disposiciones en efectivo, pagos,
devoluciones, reembolsos en cuentas.

o Completar el formato de ajustes empleado en GFI.

IV AJUSTES EN LINEA

OBJETIVO PARTICULAR:

e Aplicar las transacciones de realizacion de ajustes de dos formas
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Practicar las transacciones via lote en el sistema.

e [Ingresar al sistema transacciones via CIS en el sistema.

Vv REPORTES
OBJETIVO PARTICULAR:
¢ Interpretar los reportes generados por el sistema para ajustes.



GUIA DIDACTICA

CURSO: AJUSTES A CUENTAS POR TRANSACCIONES MAL APLICADAS
OBJETIVO: Aplicar los métodos de correccion de registros monetarios en cuentas de tarjetahabientes y de establecimientos.
LUGAR: Aula 3 De Femando De Alva DURACION: 5 HRS.
INSTRUCTOR: C.PRADO COORDINADOR: A.ACEVEDO
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGI | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
A
——
0 I INTRODUCCION « Conocer el concepto, clasificacién e Expositiva s Computadaras * Pricticas
importancia de los ajustes. + Gulas deayuda *+ Examen tedrico
* Acelatos + Casos
1.1 Tipos: 04, 05, 15 « ldentificar los tipos de ajustes. + Piza6n
» Rotafolio
1.2 Flujo + Seflalar las distintas etapas del flujo de -
los ajustes.
40 1l CODIGOS ALFA = Utilizar adecuadamente los cédigos de Expositiva
transacciones monetarias para
realizacion de ajustes.
1.1 Matriz o [dentificar los ajustes a través de la
matriz de cédigos.
1:00 hr. It TRANSACCIONES o Utilizar transacciones monetarias en Demostrativa
MONETARIAS cuentas de tarjetahabientes y
establecimientos,
111.1 Aplicacién e Emplear transacciones de aplicacién
de: ventas, disposiciones en efectivo,
pagos, devoluciones, reembolsos en
cuentas.
111.2 Eliminacioén * Eliminar transacciones de cuentas:
pagos, devoluciones, reemboisos, etc.
1l 3 Formato « Compietar el formato de ajustes
en GF.
2hrs. IV AJUSTES EN LINEA « Aplicar las transacciones de realizacion Demostrativa
de ajustes de dos formas.
ftl.1 Via Lote: JL; JB; JR. e Practicar ias transacciones via lote en
¢ sistema.
12ViaCIMS : CTP,CTR, |« Ing al sistema t via
CJA. Cis.
1hr VREPORTES o  Interpretar los reportes generados por Lectura Guiada .
- CcDh472 el sistema para ajustes.
- CDO7
- CD053
I ————




AJUSTES MANUALES

INGRESANDO UN AJUSTE

1. Ingrese el encabezado del ajuste:
Tecleé: JL 5003 (ENTER)

Tecleé: JB 05 #BATCH #SISTEMA #PRIN MONTO (ENTER)

2. Ingrese los detalles en la pantalla JDE utilizando Ia informacién de la forma de ajustes. Ingrese la
informacion que a continuacion se describe:

CARDHOLDER NUMBER: nuimerc de cuenta del tarjetahabiente

TRAN CODE: 3 digitos, codigo que identifica la transaccion monetaria

MERCHANT NUMBER: nar1nero del establecimiento, no se requiere para la transaccion
37

AMOUNT: cantidad en nuevos pesos y centavos de la partida que va a ser
corregida

REFERENCE NUMBER: numero de referencia 17 digitos, tinicamente se requiere con las

transacciones 256, 257, 258, 272

POSTING DATE: fecha de aplicacion DDMMAA, fecha en que se aplicd la transaccion.,
Unicamente se requiere para las transacciones 256, 257, 258, 272.

REASON CODE: identifica la razon del quebranto. Unicamente se utiliza para la
transaccion 371

DESCRIPTION: es el mensaje que describe el ajuste que se esta ingresando. Este
mensaje aparecera en el estado de cuenta del tarjetahabiente. Este
campo se utiliza unicamente con las transacciones 253, 254, 255, 280.

ATTR: Son 2 digitos que identifican el tipo de cuota de intercambio que se
asocia con la transaccion.
3. Libere el lote
Tecleé: JR (ENTER)
La respuesta sera: **ENTER MONETARY BATCHES***
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PREVENCION Y CONTROL DE FRAUDES

OBJETIVO GENERAL

AL finalizar el curso, el participante, manejara las transacciones de prevencion y
control de fraudes para ingreso de cuentas al archivo de seguridad, asi como
transferencia de saldos e historial de una cuenta a otra.

REPORTE DE ROBO/PERDIDA

OBJETIVO PARTICULAR:

Definira las transacciones de prevencion y monitoreo de fraudes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
¢ |dentificar las caracteristicas de los estatus L y U.

Comprender el procedimiento de pérdida/robo de tarjeta.

Utilizar las transacciones para reporte de robo y extravio.

Ingresar cuentas en el boletin de aviso de Visa y Mastercard a través de la
transaccion correspondiente.

Efectuar cambios no monetarios a cuentas del archivo de seguridad.

Utilizar la transaccién para despliegue de reportes a nivel sistema, principal y
agente.

TRANSFERENCIA DE CUENTAS

OBJETIVO PARTICULAR:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Discutir los métodos para transferir saldos e historial de una cuenta a otra.

Explicar el flujo de informacion en la transferencia de cuentas

Utilizar las transacciones de transferencia normales y automaticas.

Accesar la pantaila SQR para lectura de rechazos de cuentas transferidas.
Revisar los 8 reportes de supervision generados por el sistema para cuentas
perdidas o robadas.

MONITOREO DEL ARCHIVO DE SEGURIDAD

OBJETIVO PARTICULAR:

Verificar el proceso a través del sistema.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Explicar el fiujo de informacién en el monitoreo del archivo de seguridad.
Actualizar el archivo de seguridad mediante la transaccion correspondiente.
Analizar la actividad fraudulenta en cuentas.

Utilizar las transacciones para generacion de contracargos y solicitud de pagarés.



GUIA DIDACTICA
CURSO: PREVENCION Y CONTROL DE FRAUDES
OBJETIVO: Manejar las transacciones de prevencion y control de fraudes para ingreso de cuentas al archivo de seguridad, asi como
transferencia de saldos e historial de una cuenta a otra. .
LUGAR: Aula 3 De Fernando De Alva DURACION: 6 HRS.
INSTRUCTOR: JLTELLEZ. COORDINADOR:  C.GARCIA
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
2:30 hrs. IREPORTEDEROBOY [e Definir las transacciones de prevencion Expositiva » Computadoras * Priclicas
EXTRAVIO y monitoreo de fraudes. Demostrativa » Gulas de ayuda «  Examen teérico
»  Acetatos - s Casos
* Pizarén
{.1EstatusLyU « [dentificar las caracteristicas de los + Rotafolio
estatus.
1.2 Procedimientos e Comprender el procedimiento de
pérdidalrobo de tarjeta.
1.3 Transacciones: SL, SLX, |« Utilizar kas transacciones para reporte
CDAX, CDSX; CDEX, SN, de robo y extravio.
SAFF
1.4 Boletin: WB, WC, CWB |« ingresar cuentas en el boletin de aviso
de Visa y Mastercard através de
transacciones.
1.5 Cambios s Efectuar cambios no monetarios a
cuentas del archivo de seguridad.
1.6 Reportes a nivel o Utilizar la transaccion para despliegue
Procesamiento: SQ de reporte a nivel sistema, principal y
te. . )
2-:00 hrs. I TRANSFERENCIADE  [|e  Discutir los métodos para transferir Expositiva
CUENTAS. saldos e historial de una cuenta a otra. Lectura Guiada
il. 1 Flujo »  Explicar el flujo de informacién en ka
transferencia de cuentas.
Il .2 Transferenclas o Utilizar las transacciones de
nommales y automdticas: transferencia.
AT, ATSQ
1.3 Rechazos: SQR e Accesarla pantalla para lectura de
. de Ly
1.4 Repoites e Revisar los 8 reportes generados por el
sistema para cuentas perdidas o
robadas.
R




- PAGINACION VARIA

COMPLETA LA INFORMACION -




INGRESO DEL REPORTE ROBO/EXTRAVIO

La pantaila SLX. Reporte Robo/Extravio version extendida. aparece cuando se ingresa la
transaccion SL. Ingrese el reporte de la siguiente manera:

L. SL NUMERO DE CUENTA (ENTER)

Complete los siguientes campos:

e HP: Teléfono de casa

e WP: Teléfono de oficina

e PDB: Fecha de nacimiento del titular

e SDB: Fecha de nacimiento del adicional

e CL: Numero de tarjetas Robadas/Extraviadas

e ST: Estatus externo: L - Lost/Stolen Perdida/Robada U - Fraude
( Ingrese *“U” solo si existe actividad fraudulenta )

e DL: Fecha de Robo/Extravio

e DR: Fecha del reporte Robo/Extravio .

e LD: Fecha de laultima transaccion con la tarjeta :

e PD: Depto. de Policia - en blanco

e PN: NIP - codigos validos: )

N - No - NIP: No se perdid con la tarjeta
Y - Yes - NIP; Se perdiod con la tarjeta

e TB: Iniciales del operador - 2 posiciones

e PF:. Posible Fraude - Identifica supuesta actividad fraudulenta
N - No; No se sospecha actividad fraudulenta
Y - Yes; Se sospecha actividad fraudulenta

e TL: Tipo de Robo/Extravio - :
0 - Tarjeta extraviada '
1 - Tarjeta robada
2 - Tarjeta no recibida - con cargos fraudulentos
3 - Tarjeta no solicitada - con cargos fraudulentos
4 - Tarjeta en su poder - con cargos fraudulentos
5 - Otros ’
6 - Cargos de compras por teléfono/catilogo



INGRESO DEL REPORTE ROBO/EXTRAVIO

Un nimero de cuenta para la transferencia automatica se asigna y aparece en la pantalla junto con la -

LL:

AL:
FR:

RI.

Lugar de Robo/Extravio -
1-Casa 5 - Campo
2- Auto 6-Bar -
3 - Oficina 7 - Hotel/Motel
4 - Tienda 8 - No sabe

Area del Robo/Extravio - Estado o Pais del suceso; referirse a la tabla

Informacion de fraude - se completa solo si el estatus de la cuenta es “U”
Hay tres subcampos que deben ser completados:

- Gestor de Fraude - 2 posiciones FR

- Area de Fraude: codigo del drea de fraude - 2 posiciones

- Fecha del Fraude - (DDMMAA)

Indicador de plastico urgente - en blanco

WBA: Indicador del Boletin de Seguridad - en blanco
Memo Line: Ingrese cualquier informacion adicional que refiera a la cuenta

fecha.
cliente:

5

La transaccion CDAX es similar al despliegue CDA, Despliegue de Autorizaciones Diarias,

Oprima (ENTER), y contintie con la revisién de autorizaciénes y transacciones con el

Oprima PF9 para desplegar la pantalla CDAX

excepto que no muestra transacciones mes a la fecha.

Verifique las autorizaciones anormales o declinadas con el tarjetahabiente y coloque un memo en la

cuenta por posible fraude.

3.

.Oprima PF6 para desplegar la pantalla CDSX.
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SOLICITUD DE PAGARES

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el curso, los participantes, emplearan el sistema de solicitudes de pagaré
para aclaraciones de tarjetahabientes.

| INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

e Conocer la terminologia relacionada con el tema.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Recordar el sistema actual de solicitudes de pagarés (ACLSyS).
« Senialar los sistemas internacionales para solicitud de pagarés.
o Identificar el flujo,.estatus y controles de depuracién del sistema.

] SOLICITUD DE PAGARES

OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Aplicar transacciones de solicitud de pagarés.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Distinguir las transacciones para inicio de solicitudes.

Utilizar la transaccion CRS y RS de la pantalla de estatus de solucntud
Verificar las solicitudes pendientes con las transacciones.

Establecer el estatus emisor de pagarés.

i SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES PARA CONTRACARGOS AUTOMATICOS.
OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Identificar el método de seguimiento de solicitudes para contracargos autométicos.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Aplicar contracargos automaticos con las transacciones.

Completar la forma 12B de FDR para requerimientos de procesadores remotos.
Leer el reporte de Monitoreo de Solicitudes de pagarés.

Sefialar las solicitudes de servicios con pago opcional.



GUIA DIDACTICA

CURSO: SOLICITUDES DE PAGARES
OBJETIVO: Emplear el sistema de solicitudes de pagaré para aclaraciones de tarjetahabientes
LUGAR: Aula 3 De Femando De Alva DURACION: 3 HRS.
INSTRUCTOR: A.ACEVEDO COORDINADOR: M. CALLADO
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS EVALUACION
30 1 INTRODUCCION Conocer la terminologla relacionada Participativa « Computadoras * Précticas
con el tema. s Gulas de ayuda + Examen ledrico
= Acetatos « Casos
1.1 ACLSYS Recordar el sistema actual de + Pizarrén
solicitudes de pagarés. = Rotafolio
1.2 MasterCom Sefialar los sistemas intermnacionales '
VisaNet para solicitud de pagarés.
1.3 Flujo {dentificar el flujo, estatus y controles
de depuracién del si
1:30 hrs. 1t SOLICITUD DE Aplicar transacciones de solicitud de Expositiva
PAGARES pagarés. Demostrativa
I1.1 Inicio: CRR, CRE, CRX, Distinguir las transacciones para
RR, RE inicio de solicitudes.
11.2 Estatus solicitud: CR, Utilizar la transacciones de la
RS pantalla de estatus de solicitud.
1.3 Solicitudes pendientes: Verificar las solicitudes pendientes
CRL,RL,RA con las transacciones.
11.4 Estatus del emisor: RN, Establecer el estatus emisor de
RC pagarés con las transacciones.
1:00 hr. 11l SEGUIMIENTO DE Identificar el método de seguimiento Expositiva
SOLICITUDES de solicitudes para g D ]
automdticos. Lectura Guiada
1Il.1 Contracargos RV, RV1, Aplicar contracargos automaticos
RV2,RV3 con las transacciones.
1i1.2 Formato; 12B Compietar [a forma para
requerimientos de procesadores
remotos.
111. 3 Reporte Leer el reporte de monitoreo de
solicitudes de pagarés.
111.4 Pago Opcional Seflalar las solicitudes de servicics
con pawional.

as
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SOLICITUD DE PAGARE

SOLICITAR UN PAGARE A TRAVES DE CIS

1. Ingrese CIS NUMERO DE CUENTA (ENTER)

Accesar el estado de cuenta que refleja la transaccon.

2. Ingrese CSS (ENTER) para el uitimo estado de cuenta o
Ingrese CDS (ENTER) para el estado de cuenta mes a la fecha

Localice |a transaccion y solicite el pagare de la siguiente manera:
3. Ingrese CRR  NUMERO DE LINEA (ENTER)

La pantalila formateada aparece, y debera ingresar la siguiente informacion:
Operator Code  Cddigo de Operador 3 posicicnes

Type Tipo -“2"

Reason Code  Cddigo de Razén -30” para Visa, “24" para MasterCard
Oprima (ENTER) '

4. Si la solicitud es aceptada el sistema despliega “Retrieval Request Accepted”, si
recibe un mensaje de error, debera corregir el problema y oprimir (ENTER) de nuevo.

5. Si el mensaje “Item Previously Requested” aparece, significa que el pagaré de ésta
transaccion ha sido requerido previamente.
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TRANSACCIONES NO APLICADAS EN CUENTAS

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el curso, el participante, manejara los procedimientos para corregir
transacciones no aplicadas en el sistema, conociendo la razén de las mismas.

I INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

» Explicar la raz6n de una transaccion no aplicada en ei sistema.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Ejemplificar el flujo de las transacciones no aplicadas mediante un diagrama.

] PROCEDIMIENTO DE CORRECCION

OBJETIVO PARTICULAR:

o Manejar el procedimiento de aceptacion de transacciones no aplicadas.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o |dentificar las razones de transacciones no aplicadas.

o Corregir transacciones no aplicadas.



GUIA DIDACTICA

CURSO: " TRANSACCIONES NO APLICADAS EN CUENTAS.
OBJETIVO: Manejar los procedimientos para corregir transacciones no aplicadas en el sistema, conociendo la razén de las mismas.
LUGAR: Aula 3 De Fernando De Alva DURACION: 2HRS.
_ INSTRUCTOR: H.LANDA COORDINADOR C. PRADO
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA RE(;URSOS EVALUACION
DIDACTICOS
30 | INTRODUCCION o Explicar la razén de una Expositiva * Computadoras e Pricticas
transaccién no aplicada en el Demostrativa s Gulas de ayuda + Examen tedrico
sistema. Lectura Guiada « Acetatos ¢ Casos
* Pizarrén
s Rotafolio
1.1 Flujo e Ejemplificar el flujo de las
transacciones no aplicadas
mediante un diagrama.
1:30 hrs. Il PROCEDIMIENTO e Manejar el procedimiento de
aceptacién de transacciones no
aplicadas.
.1 Razones « ldentificar las razones de
transacciones no aplicadas.
1l 2 Correccién e Corregir transacciones no
aplicadas.




TRANSACCIONES NO APLICADAS

1.-REVISE EL CD-053

2.-LOCALICE LA DOCUMENTACION ORIGINAL DE
LAS TRANSACCIONES NO APLICADAS USANDO LA
INFORMACION DEL CD-053 DE LOS SIGUIENTES
CAMPOS:

* numeros de referencia
e cddigos de transacciones
e razones por las cuales no fueron aplicadas las transacciones

3.-DETERMINE LAS CORRECCIONES NECESARIAS E
INGRESE LA INFAMACION CORRECTA:

¢ ajuste tipo de lote 05
¢ contracargo saliente

4.-VERIFIQUE LA APLICACION DE LAS
TRANSACCIONES CORREGIDAS EN LOS REPORTES:

e CD-072 REPPORTE DE AJUSTES
e CD-053 REPORTE DE TRANSACCIONES NO
APLICADAS
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COMPENSACIONES CONTABLES

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso el participante, aplicara los métodos de reconciliacion en las
cuentas dei libro mayor a través dJel proceso, las pantdilas y las cuentas de
compensacion contable.

COMPENSACIONES

OBJETIVO PARTICULAR:

Distinguir los elementos relevantes en la conciliacién contable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Definir el concepto de compensaciones.
Reconocer la terminologia empleada en compensaciones.
Definir el papel de FDR en el proceso de compensacion.

LA PANTALLA 10 Y SUS CUENTAS.

OBJETIVO PARTICULAR:

Utilizar la pantalla 10 para la conciliacién contable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Manejar la transaccion para accesar a la pantalla.

Distinguir las cuentas usadas en la pantalla y sus caracteristicas especificas.

Utilizar los totales provistos en los reportes para verificacion y respaldos de totales
en las cuentas de la pantalla.

Aplicar |os registros contables pertinentes.

Resolver los contracargos a través de la investigacién y resta de la cuenta en
suspenso.

LA PANTALLA 11 Y SUS CUENTAS

OBJETIVO PARTICULAR:

Utilizar la pantalla 11 para la conciliacién contable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Manejar la transaccion para accesar a la pantalia.

Definir cuenta en suspenso.

Distinguir las cuentas usadas en la pantalla y sus caracteristicas especificas.

Utilizar los totales provistos en los reportes para verificacion y respaldo de los
totales de las cuentas en la pantalla.

Aplicar los registros contables pertinentes.

Resolver los ajustes que afectan sélo al tarjetahabiente a través de la aplicacion los
cédigos ALFA en las cuentas internas correspondientes.
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v LA PANTALLA 12 Y SUS CUENTAS

OBJETIVO PARTICULAR:

e Utilizar la pantalla 12 para la conciliacion contable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Manejar la transaccién para accesar a la pantalia.

¢ Distinguir las cuentas usadas en la pantalla y sus caracteristicas especificas.

o Utilizar los totales provistos en los reportes para verificacion y respaldo de los
totales de la cuentas en la pantalla.

o Aplicar los registros contables pertinentes.

Vv LA PANTALLA 13 Y SUS CUENTAS

OBJETIVO PARTICULAR:

o Utilizar la pantalla 13 para la conciliacion contable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Manejar la transaccion para accesar a la pantalla.

o Distinguir las cuentas usadas en la pantalla y sus caracteristicas especificas.

e Utilizar los totales provistos en los reportes para verificacion y respaldo de los
totales de la cuentas en la pantalla.

Aplicar los registros contables pertinentes.

Vi LA PANTALLA 14 Y SUS CUENTAS.

OBJETIVO PARTICULAR:

¢ Utilizar la pantalla 14 para la conciliacién contable.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

¢ Manejar ia transaccion para accesar a la pantalla.

+ Distinguir las cuentas usadas en la pantalla y sus caracteristicas especificas.

o Utilizar los totales provistos en los reportes para verificacion y respaido de los
totales de la cuentas en la pantalla.

Aplicar los registros contables pertinentes.

Vil LAS PANTALLAS GERENCIALES

OBJETIVO PARTICULAR:

o Utilizar las pantallas gerenciales para la verificacién de la conciliacion,
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Manejar las transacciones para accesar a las pantallas gerenciales.

e Comparar las diferentes pantallas gerenciales.

e Manejar la informacion contenida en las pantallas.



GUIA DIDACTICA

CURSO: COMPENSACIONES CONTABLES .
OBJETIVO: Aplicar los métodos de reconcnllaclon en las cuentas del libro mayor a través del proceso, las pamallas y las cuentas de
compensacion contable. )
LUGAR: Aula 4 De Fernando De Alva DURACION: 15 HRS.
INSTRUCTOR: H.LANDA COORDINADOR : A.ACEVEDO
TIEMPO 1(:ONTENIDG OBJETIVOS METODO_LOGIA RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
1:00 hr. | COMPENSACIONES Distinguir los elementos relevantes en la Expositiva « Computadoras « Practicas
conciliacién contabile. » Gulas de ayuda *  Examen tebrico
* Acetatos + Casos
1.1 Conceplo Definir el pto de comp s Pizarrén
» Rotafolio
{.2 Terminologia R la terminolagia empleada en
compensaciones.
1.3 Papel de FOR Definir el papelde FDR en el proceso de
230 hrs. Il PANTALLA 10 Utxllzar la lia 10 para la ilacid D ativa
confable. Lectura Guiada
1.1 Acceso jar la in para a
pantalia.
1.2 Cuentas Distinguir las cuentas usadas en fa pantalla
y sus caracteristicas especificas.
11.3 Totales en Reportes Utilizar tos totales provisios en los reportes
para verificacion y respakio de totales en la
cuentas de la pantalla.
1.4 Registros Apilicar fos regist
{15 Resolucién de Resolver loscontracargosatravesdela
Contracaigos investigacién y resta de la cuenta en
230 hrs. Wi PANTALLA 11 Uﬁth11 para la conciliacién
contable.
1Il.1 Acceso Manejar ia transaccion para accesar la
pantalla.
Definir cueita en suspenso.
1.2 Cuentas Distinguir las cuontas usadas en la pantalia
¥y sus caracteristicas especificas. .




GUIA DIDACTICA

TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
111.3 Totales en Reportes Utilizar los totales provistos en los reportes Dy trat +» Computad ¢ Pricticas
para verificacion y respaldo de totales en la Lectura Guiada *  Guias de ayuda + BExamentedrico
cuentas de [a pantalla. - * Acetatos + Casos
1.4 Registros Aplicar los registros contables pertinentes, * Pizamén
+ Rotafolio
IL.S Resolucion de Resolver ajustes que afectan solo al
Contracargos tarjetahabiente a través de la aplicacién de
los cédigos alfa en las cuentas
correspondientes.
2:30 hrs. IV PANTALLA 12 Utilizar la pantalla 12 para la concifiacién
contable.
IV.1 Acceso Manejar la transaccién para accesar la
pantalia.
V.2 Cuentas Distinguir las cuentas usadas en la pantalia
y sus caracterlsticas especificas.
IV.3 Totales en Reportes Utilizar los totales provistos en los reportes
para verificacion y respaldo de totales en la
cuentas de ia pantaifa.
V.4 Registros Aplicar los registros contables pertinentes.
230 hrs. V PANTALLA 13 Utifizar la pantalla 13 para la conciliacién
contable.
V.1 Acceso Manejar la t i6n para la
pantalia.
V.2 Cuentas Distinguir las cuentas usadas en la pantalia
¥ sus caracteristicas especificas.
V.3 Totales en Reportes Utilizar los totales provistos en los reportes
para verificacion y respaldo de totales en la
cuentas de [a pantalla.
V.4 Registros Aplicar los regist bles pertil
2:00 hrs. VI PANTALLA 14 Utilizar la pantalia 14 para la conciliacién
contable.
VI.1 Acceso Manejar la i6n para la
pantalia.
Vi.2 Cuentas Distinguir las cuentas usadas en la pantalia

y sus caracteristicas e_s&iﬁms.




. h- . — " / ! / ’ 7
GUIA DIDACTICA
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA | RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
V1.3 Totales en Reportes Utilizar los totales provistos en los report Dy t « Computadoras * Practicas
para verificacién y respaldo de totales en la Lectura Guiada s Gulas deayuda s  Examen tebiico
cuentas de la pantalla. * Acetatos +« Casos
VL4 Registros Aplicar los regi bles perti *  Pizarrén
*_Rotafolio
2:00 hrs. Vil PANTALLAS Utilizar las pantallas gerenciales para la
GERENCIALES verificacién de la conciliacién.
Vil .1 Acceso Manejar las transacciones para accesr a
las pantallas gerenciales, -
Vil .2 Pantallas Comparar las diferentes pantaltas
- MWP gefenciales.
- DA
MCS
Vi1.3 Campos Manejar la informacién contenida en cada

una de las pantallas.




COMPENSACIONES

CUENTAS DE MAYOR CANTIDAD ACCIONES REPORTES
APLICADA | REQUERIDAS

CUENTAS CASTIGADAS cD-121 CD-072
CD-132

ACTIVIDAD CUENTAS CD-121 | Verificar Actividad CD-132

CASTIGADAS

AJUSTES CUENTAS cD-072  |N/A cD-072

CASTIGADAS

SALDOS MENORES cD-121" €D-072

INTERESES cD-121°

COMISION DISPOSICIONES cD-121: N/A L

EN EFECTIVO ] B

CARGO POR MORA cD-121 - N

CUOTA ANUAL cD-121 - [N " CD-071

Y R CD-072

CD-021
CD-028

CUOTAS DE INTERCAMBIO SD-018 - |N/A sp-018
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CUENTAS CASTIGADAS

OBJETIVO GENERAL
Al finalizar el curso, el participante, utilizara adecuadamente las transacciones para
cuentas castigadas de acuerdo al nivel en que se encuentren.

|  ESTADIOS DE LAS CUENTAS CASTIGADAS
OBJETIVO PARTICULAR:

o Distinguir las 3 etapas de las cuentas castigadas.

n CUENTAS INCOBRABLES.

OBJETIVO PARTICULAR:

e Utilizar los procedimientos para castigar cuentas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Sedalar las caracteristicas y efectos de una cuenta incobrable.
Utilizar el formato de ajuste para castigar cuentas.

Distinguir el estatus externo en cuentas incobrables.

Mostrar los campos de la pantalla BS para cuentas castigadas.
Castigar cuentas con el uso de transacciones especificas.
Verificar la aplicacion de cuentas incobrables a través de reportes.

] CUENTAS ABANDONADAS

OBJETIVO PARTICULAR:

e Ultilizar los procedimientos para abandonar cuentas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Senalar las caracteristicas y efectos de una cuenta abandonada.

e Distinguir el estatus externo de cuentas abandonadas.

e Mostrar los campos de la pantalla BS para cuentas abandonadas.

e Abandonar cuentas con el uso de transacciones especificas.

e Verificar la aplicacion de cuentas abandonadas a través de reportes.

v ELIMINACION DE CUENTAS

OBJETIVO PARTICULAR:

o Utilizar los procedimientos para eliminar cuentas del sistema.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Serialar las caracteristicas y efectos de una cuenta eliminada.

o Eliminar cuentas del sistema con el uso de transacciones especificas.
o Verificar cuentas eliminadas a través de reportes,



GUIA DIDACTICA

CURSO: CUENTAS CASTIGADAS
OBJETIVO: Utitizar adecuadamente las transacciones para cuentas castigadas de acuerdo al nivel en que se encuentren.
LUGAR: Aula 5 De Plaza Inveriat DURACION: 3 HRS.
INSTRUCTOR: L. PRIAN COORDINADOR: J.L TELLEZ
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
30 | ESTADIOS DE LAS Distinguir las 3 etapas de las cuentas Expositiva » Computadoras +« Pricticas
CUENTAS CASTIGADAS castigadas. + Guias de ayuda « Examen tedrico
- Incobrables s Acetatos s Casos
- Abandonadas » Pizarén
—  Eliminadas + _Rotafolio
1:30hrs. {1l CUENTAS INCOBRABLES Utilizar los p s para castig D
cuentas.
1.1 Caractex(sticas Sefialar las caracteristicas y efectos de
1.2 Tran 371 una cuenta incobrable.
1.3 Formato de ajustes 543-2 Utilizar ef formato de ajuste para castigar
cuentas. )
111.4 Estatus extemno Distinguir el estatus extemno en cuentas
incobrables.
IL.5 Pantalia BS Mostrar los campos de la pantalla BS
para cuentas castigadas.
11.6 Transacciones Castigar cuentas con el uso de
-  Manuales transacciones especificas.
- Automdticas .
1.7 Repoxtes Verificar la aplicacién de cuentas Lectura Guiada
CD-193 incobrabies a través de rep 3
CD-092




GUIA DIDACTICA

TIEMPO CQONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA RECURSOS DIDACTICOS | EVALUACION
30 1l ABANDONADAS Utilizar los procedimientos para Expositiva » Computadoras s Practicas
abandonar cuentas. Demostrativa » Guias de ayuda + Examen tedrico
= Acetatos s Casos
1.1 Carateristicas Sefiatar las caracterfsticas de una cuenta * Pizanén
abandonada. *  Rotafolio
111.2 Estatus Externo Distinguir el estatus externo de las
cuentas abandonadas.
113 Pantalla BS Mostrar las partes de Ia pantalia BS
111.4 Transacciones Abandanar cuentas con el uso de
- Manuales transacciones especificas.
- Automiticas
1.5 Reportes Verificar la aplicacion de cuentas Lectura Guiada
_abandonadas a través de reportes.
30 IV ELIMINADAS Utilizar los procedimientos para eliminar
cuentas def sistema.
IV.1 Caracteristicas Seflalar las carater(sticas de una cuenta
eliminada.
V.2 Transacciones Eliminar cuentas del sistema con &l uso
- Manuales de transacciones especificas.
- Autométicas
V.3 Reportes Verificar las cuentas eliminadas a través Lectura Guiada

seepotes




GUIA DE AYUDA CUENTAS CASTIGADAS

e CASTIGADA. Separa las cuentas buenas de las cuentas dudosas
por razones de contabilidad.

e Procedimiento:
1. Identifique la cuenta mala con deudas.
2. Complete el formulario 543-2, Castigada,
3. Ingrese latransaccién 371.
4. Lealos reportes

e Avisos:
1. El proceso de cobranza puede continuar
2. Los pagos y ventas seran aplicados
3. Elsaldoy la historia son retenidos en el Archivo Maestro del
" Tarjetahabiente.

o ABANDONO. Coloca las cuentas en el status de abandonada
para el proposito de reportes.

e  Procedimiento :
1. ldentifique la cuenta como incobrable.
2. Ingrese la transaccién NM CL2.

e Avisos:
1. La cuenta no puede ser recreada.
2. Lacuentano tiene el status de morosidad.
3. Las transacciones contindan siendo registradas.
4. La historia es retenida.

o ELIMINACION. Elimina la cuenta de su Archivo Maestro del
Tarjetahabiente.

s Procedimiento ;
1. Dia 1: remover status Z NM CL2.
2. Dia 2: verificar si el status Z fue removido y elimine la cuenta
NM AC.

s Avisos:
1. El numero de la cuenta no esta mas en el Archivo Maestro del
tarjetahabiente.
2. La cuenta debe haber pasado dos veces por el cicio sin
actividad monetaria antes de que pueda ser eliminada.
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CIMS CUSTOMER INQUIRY MANAGEMENT SYSTEM
(SISTEMA DE ADMINISTRACION DE CONSULTAS DE CLIENTES)

OBJETIVO GENERAL:
Al finalizar el curso, el participante, utilizara CIMS para registro, asignacion, resolucion
y seguimiento de casos como respuesta a las solicitudes de clientes.

1 INTRODUCCION

OBJETIVO PARTICULAR:

e Conocer la operacion de CIMS.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Definir la terminologia basica en CIMS.

e Comprender el flujo de ingreso y resolucién de casos.

] CASOS EN CIMS

OBJETIVO PARTICULAR:

e Administrar los casos del tarjetahabiente a través del sistema.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Completar la pantalla para inicio de casos.

e Agregar notas de casos en CIS y CIMS.

e Resolver cada etapa del caso en las pantallas.

¢ Reasignar casos a colegas y/o subordinados para su resolucién.

il MONITOREO

OBJETIVO PARTICULAR:

e Utilizar transacciones para monitoreo de casos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

o Consultar las pantallas de consolidado de casos por cliente.

e Accesar la pantalla CIS para lectura de informacion relevante del tarjetahabients.
o Utilizar las transacciones de reportes en linea para monitoreo de casos.



GUIA DIDACTICA
CURSO: CIMS - Sistema de administracion de consultas del cliente (Customer Inquiry Management System)
OBJETIVO: Utilizar CIMS para registro, asignacion, resolucién y seguimiento de casos como respuesta a fas solicitudes de clientes.
LUGAR: Aula 3 De Fernando De Alva DURACION: 15 HRS.
INSTRUCTOR: L. PRIAN COORDINADOR: A. ACEVEDO
TIEMPO CONTENIDO OBJETIVOS METODOLOGIA RECURSOS EVALUACION
DIDACTICOS
1:30 hrs. 1 INTRODUCCION Conocer la operacién de CIMS. Expositiva + Computadoras * Practicas
s Guias de ayuda + Examen tedrico
s Acetatos s Casos
1.3 Terminologla Definir la terminologla basica en CIMS. * Pizarrén
+ Rotafolio
1.2 Flujos de ing y ion Comp! el flujo de ingreso y resalucién
de casos.
10:30 brs. Il CASOS EN CIMS Administrar los casos def tarjetahabiente a Participativa
través del sistema. Demostrativa
It.1 Ingreso: WE Completar la pantalla para inicio de casos.
11.2 Notas: WN Agregar notas de casos en CIS y CIMS.
11.3 Resolucién; WR WRV Resolver cada etapa dei caso en las
pantallas.
11.4 Reasignacién de Casos: Reasignar casos a colegas y/o
CQE.CcQT.CQ subordinades para su resolucién.
Itl MONITOREO Utilizar transacciones para menitoreo de Participativa
€asos. Demostrativa
3.00 hrs. {11.1 Pantallas de Consulta: Consultar las pantallas de consolidado de
WBS WS WD casos por cliente.
111.2 Lectura Memos en CIS Accesar |a pantaila CIS para lectura de
o W del tari s
111.3 Reportes en linea Utilizar las transacciones de reportes en
DWE.DWS,DCS linea para monitoreo de casos.




INGRESO DE CASOS SIN SEGUIMIENTO EN CIMS

La transaccién WO permite contar las solicitudes de clientes que no requieren seguimiento.
Accese el nimero de cuenta de! tarjetahabiente usando la transaccién CIS.
Proporcione la informacion que ¢l cliente requiere y use los siguientes codigos para registrar la soficitud.

TECLEE: WO CODIGO (ENTER)

CODIGO DESCRIPCION
o ALC INF. SOBRE AUMENTO DE LINEA DE CREDITO
e BS PANTALLA BS
s CABLE INFORMACION DE CABLE CLUB
s CANCEL INF. CANCELACION DE LA TARJETA
o CDA AUTORIZACIONES PENDIENTES
e CDE TRANSACCIONES AL DETALLE
e CHEQUES INF. MULTICAJA, CHEQUES, TARJETAS DE INVERSION
e CNM CAMBIOS NO MONETARIOS: Correccion de nombre, domicilio, teléfono.
e CPH HISTORIAL DE PAGOS
e CS CAMBIO DE ESTATUS
o CSS ESTADO DE CUENTA
s DOLAR INF. TIPO DE CAMBIO
o DPTOS INF. OTROS DEPTOS (Crédito Hipotecario,personales,Cobranza,etc)
o ECNR EDO. DE CTA.NO RECIBIDO POR EL CLIENTE
¢ FOTO INF. DE LA TARJETA CON FOTOGRAFIA
s GANADOR |INF.DE CONCURSO GANADORES
o INTERES INF. DE TASA DE INTERES
s MODULO INF. DEL MODULO DE ATENCION PERSONALIZADA(DIRECCION)
e NNR NIP NO RECIBIDO POR EL CLIENTE
e OTROS INF.ADICIONAL NO INCLUIDA
WO OTROS # NOMBRE CLIENTE
o QMEN INF.STATUS DE SOLICITUD CON FOLIO
e SOLTAR INFORMACION SOBRE EL ESTATUS DE SOLICITUD SIN FOLIO
WO SOLTAR #NOMBRE
e REESTCRE |INF. GENERAL SOBRE LA REESTRUCTURA DE CREDITO
e ROBO REPORTE DE ROBO Y EXTRAVIO
s SOLADI INF. SOLICITUD DE ADICIONALES
e SOLTDC INF.DE SOLICITUD, REQUISITOS DE TARJETA
e SUCURSAL |INF. SUCURSALES
o SUS INFORMACION DE LA SUSTITUCION CARNET POR INVERLAT

EJEMPLO: Un cliente llama v pregunta sobre su pago. E! ejecutivo accesa la pantalla CPH.

Después de dar la informacién al cliente, ¢l ejecutivo ingresa:

El sistema responde con el siguiente mensaje:

WO CPH y presiona ENTER

LOG-ONLY WORKCASE ACCEPTED

PEBRENO DE 1398
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REALIZACION

Una vez finalizada la etapa de Planeacion, se llevaron a cabo los cursos. Algunos de
ellos se repitieron varias veces por el nimero de participantes a capacitar en el tema;
en otros casos, solo se impartieron tres veces por el mismo motivo.

La fase de realizacion durd ocho meses; aunque en fechas posteriores se siguieron
impartiendo cursos, a personal de otras areas relacionadas coh tarjetas de crédito.
EVALUACION

La aplicacion de los conocimientos aprendidos a partir de la etapa 9 /nicio de
operaciones con el nuevo sistema (vid supra p.27 ) fue la manera como se evalué el
logro de los objetivos del proyecto en.general aunque, como se ha mencionado
anteriormente, las evaluaciones aplicadas en cada curso ayudaron a hacer los ajustes
necesarios.

SEGUIMIENTO

Las practicas y asesorias funcionaron como seguimiento, por lo que con ellas, se

detectan nuevas necesidades de capacitacion a fin de reiniciar el proceso.
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A continuaciéon se presenta un analisis sobre algunos conceptos tedricos que se
utilizaron en el proceso didactico del proyecto.

Los conceptos de analisis son los siguientes:

¢ Capacitacion

¢ Proceso de Capacitacion

+ Elementos Didacticos

¢ Momentos Didacticos

Capacitacion

Se deriva del adjetivo CAPAZ que viene del verbo latino CAPERE que significa DAR
CABIDA. “Es una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa
y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador.””® De esta definicion deducimos que no puede tratarse de una actividad
espontanea, ni que da respuesta a caprichos de ninguna indole. "Su objetivo principal
es “proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo”* .

Al tratarse de un cambio de conocimientos, habilidades y actitudes, el pedagogo puede
contribuir en la empresa en el perfeccionamiento de los recursos humanos que ahi se
encuentran colaborando.

La actividad de capacitar requiere de un proceso el cual seguiria los pasos siguientes:

PROCESO DIDACTICO DE LA CAPACITACION'

" Siliceo, A., Capacitacién y Desrrollo de Pesonal, p.13

*apud., idem’

¥ ¢fr.Rodriguez M., Administracion de la Capacitacion, p..61 y Chiavenato, 1., Administracion de la Capacitacion
p. 463.
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1. DETECCION DE NECESIDADES CAPACITACION
Il.  ORIENTACION DE ACTIVIDADES

M. ELABORACION DE PROGRAMAS

V.  ORGANIZACION DE EVENTOS

V.  EJECUCION DE EVENTOS DE CAPACITACION
VI. EVALUACION

VIl  ELABORACION DE INFORME

Vill.  SEGUIMIENTO

| DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION:

En esta fase del proceso, se indagan, analizan e interpretan las carencias que
presentan los ocupantes de determinados puestos a fin de proponer alternativas de
solucién. Se_ busca la discrepancia que existe entre las exigencias del puesto
(descripcion) y el desemperio de quien lo ocupa; o bien entre el rendimiento esperado
del puesto y quienes lo ocuparé\n.16

Se identifican y definen todas aquellas necesidades manifiestas y encubiertas de los
ocupantes que se relacionen o puedan ser satisfechas con capacitacion a fin de
distinguirlas de las que no pueden ser cubiertas con ella. Desde el Diagnéstico de
Necesidades de Capacitacién se comienzan a tomar en cuenta los principios de

aprendizaje de los adultos, asi como los criterios para la eleccion de métodos de

" ofr. Harris, J..Administracion de Recursos Humanos,p.423
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instruccion que se emplearan dependiendo de los contenidos, caracteristicas de los
educandos y otros factores.

Il ORIENTACION DE ACTIVIDADES:

Con base en los resultados obtenidos en la Deteccion de Necesidades, se disefia un
plan general de capacitacion que tiene como fundamento a los elementos didacticos.
En esta etapa se fijan los objetivos generales que se pretenden alcanzar con el plan de
capacitacion. Se procede entonces a la planeacién tal como se Hleva a cabo como
momento didactico.

Segun Mattos, la planeacion " es la prevision inteligente y bien calculada de todas las
etapas del trabajo escolar y la programacion racional de todas las actividades, de
modo que la ensefianza resulte segura, econémica y eficiente.”’”

Sin planeacién, el proceso de capacitacion correria un gran riesgo, pues involucra
varios elementos y seria un grave error dejarlos a la improvisacion. Esta
inevitablemente nos llevaria al fracaso.

Il ELABORACION DE PROGRAMAS:

Se establecen en esta fase los objetivos educativos para los distintos programas o
cursos que habran de llevarse a cabo. Estos son resultados tangibles que se desean
obtener por medio del Proceso ensefanza-aprendizaje en un plazo determinado y con
un grupo especifico de alumnos'®. Para claridad del docente y discente, “suponen

formulaciones explicitas ... que el proceso de formacion trata de conseguir en el sujeto

" Mattos, Luiz., Compendio de Didictica General,p.87

" ibidem., p.49-51
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en situacion de educacion”'®

Los objetivos son el para que de lo que realizaremos,
éstos se evaluaran al final del proceso a fin de determinar el logro de los mismos.

De los objetivos educativos, se desprende el contenido tematico que habra de clerir
cada evento, es decir, el qué de lo planeado.

Los métodos de ensefanza-aprendizaje también deben ser planeados tomando en
_cuenta los objetivos, caracteristicas de lo educandos, del educador, el lugar y el
tiempo. En esta fase se toma en cuenta la informacion obtenida en la Deteccién de
Necesidades de Capacitacion con la finalidad de adecuar la metodologia a los
educandos y lograr los objetlivos propuestos. El método didactico “es la organizacion
racional y practica de los recursos y procedimientos del profesor con el propésito de
dirigir al aprendizaje de los alumnos hacia los resultados previstos y deseados™°

Una adecuada metodologia facilita el logro de los objetivos de aprendizaje ya que se
adecua al nivel y caracteristicas de los educandos; es el como llevar a cabo el Proceso
ensefianza-aprendizaje.

El Material Didactico sirve como un apoyo a la metodologia ya que facilita las
actividades del educador asi como la asimilacion de conocimientos, desarrolio de
habilidades y modificacién de actitudes por parte de los educandos. Sirve como

complemento en la dinamica del proceso, pero cabe sefialar que el uso adecuado es

un factor determinante en el logro de objetivos educativos. De otro modo, sélo causaria

Y Santillana, Diccionario de Las Ciencias de La Eduacacion.,p.1041

* Mattos. Luiz., op.cit., p.72
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confusioén tanto para el educando como para el educador. El material didactico es el
con qué llevar a cabo las experiencias de aprendizaje.

En la planeacién de cualquier evento educativo, es necesario incluir las evaluaciones
o verificaciones del aprendizaje que habran de aplicarse para determinar si se
alcanzaron los objetivos planteados iniciaimente.

IV ORGANIZACION DE EVENTOS

Como parte de la planeacién es importante tomar en cuenta a quien ira dirigido el
evento de capacitacion, es decir, sus caracteristicas generales como grupo y si es
posible, sus diferencias individuales: edad, sexo, escolaridad, area y funciones de
trabajo, nivel organizacional, etc. Tomando éstas en cuenta, se puede pianear el
numero de participantes o educandos por evento y también determinar el lugar donde
el curso se puede llevar a cabo.

Adicionaimente el tiempo didactico es un elemento vital ya que es el que se destina
para llevar a cabo el Proceso ensefianza-aprendizaje. Este se calcula tomando en
cuenta los objetivos que se persiguen, los contenidos, el nivel de los educandos y las
técnicas utilizadas como parte de la metodologia. Adicionalmente, en los cursos de
capacitacién se toma en cuenta el horario y duracidn de los cursos a fin de que el
aprendizaje se lleve a cabo de la mejor manera posible.

Asi como el participante o educando se debe tomar en cuenta para la planeacion,
también debemos tomar en cuenta al instructo.r o educador que tiene como

responsabilidad ser el facilitador del Proceso ensefianza-aprendizaje. Para este efecto,
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es indispensable asegurarse de su formacion como entrenadores ya que no por tener
un dominio de los contenidos, se garantiza el éxito en ia transmisién de conocimientos,
‘habilidades y actitudes. Con ello queremos decir, que el elemento quien es
fundamental en el proceso de capacitacién.

Dentro de la organizacién de eventos se debe elaborar un presupuesto de lo requerido
a fin de tomarlo en cuenta al hacer el analisis costo-beneficio de los cursos de
capacitacion,

V. EJECUCION DE EVENTOS DE CAPACITACION

Esta etapa se refiere a la realizacion del Proceso ensefianza-aprendizaje, consiste en
llevar a cabo los cursos planeados con todos sus elementos.

VI EVALUACION

Una vez finalizada la etapa de realizacion, se lleva a cabo la evaluacion de los dos
momentos anteriores (planeacién y realizacién); con todos los elementos que
incluyeron: quién, dénde, cuando, con qué, como y para qué.

En lo referente al quién, podemos sefialar que la evaluacion del participante consiste
en verificar el aprendizaje comprobando lo que el alumno aprendié durante el curso,
asi como comprobar las modificaciones operadas en el comportamiento general21 .

Con ella, se puede corroborar si se alcanzaron los objetivos propuestos y de no ser

asi, puede ayudar a establecer nuevas formas de proceder en futuros cursos, asi como

2 v . .y . .. >
2! ¢fr. Nericil. Hacia una Didcictica General Dindmica, p.461
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servir como punto de partida en una nueva Deteccion de Necesidades de
Capacitacion.

VIl ELABORACION DEL INFORME

Al finalizar el programa o plan establecido, es conveniente realizar un reporte de los
resultados obtenidos a fin de informar a los involucrados el logro de los objetivos
inmediatos, los alcances y las limitaciones.

VIt SEGUIMIENTO

El proceso de capacitacion finaliza con la etapa de seguimiento. En ella se determina
el logro de los objetivos de los cursos, tomando como base la fase de evaluacion.
Adicionalmente, se determina la aplicacion de contenidos aprendidos en las mismas
circunstancias donde se detectaron necesidades inicialmente. Por ultimo se procuran
controlar los resultados obtenidos.

En esta misma etapa final, y sabiendo que las personas siempre pueden mejorar, se
detecfan nuevas necesidades, manifiestas y encubiertas con el objeto de reiniciar el
proceso una vez mas.

Si el proceso de capacitacion no se lleva a cabo en forma sistematica, se corre el
riesgo de fallar facilmente en el cumplimiento de los objetivos propuestos ademas de
perder de vista algunos elementos didacticos fundamentales en el Proceso ensefanza-

aprendizaje.
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2.3. Reflexiones sobre la disciplina en que se inscribe la practica profesional

Las actividades que se llevan a cabo en el proceso de capacitacion, tienen relacién con
la investigacion, la docencia y la difusién de la cultura, aungue con impactos distintos.
En la fase de Deteccion de Necesidades de Capacitacién, se llevan a cabo actividades
de investigacion. Se investiga a fin de resolver uno o varios problemas concretos. En
muchas ocasiones se utilizan documentos de la institucion para obtener informacion,
(descripciones de puestos, inventarios de recursos humanos, etc.) aunados a las
investigaciones descriptivas tales como, la observacion del desempefio laboral y los
conocimientos necesarios en el puesto.

En la fase de Ejecucion de la Instruccién, las actividades de un educador dedicado a la
capacitaciéon son primariamente de docencia. A continuacion se reflexiona sobre el
mismo, analizandolo con el modelo de docencia del CISE.

Si tomamos en cuenta las actividades que debe llevar a cabo un capacitador, debemos
sefialar que abarca principalmente dos:

Una abocada al estudio especializado de su materia (su objeto de estudio) y otra
dedicada a aprender, desarrollar y aplicar los elementos pedagaégicos necesarios para
el ejercicio de su trabajo: la didactica.

En dichos elementos, queda inmerso el objetivo que persigue con su actividad a fin de
abocarse a él de manera explicita y/o implicita durante su desarrollo. En este punto, se
inclﬁye la intencionalidad que puede existir al lievar a cabo el Proceso ensefianza-

aprendizaje.
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En los eventos de capacitacion, como actividad docente, es relevante la interaccion
que se lleve a cabo entre el educador y el educando ya que es responsabilidad del
primero facilitar el aprendizaje y asimilacion de contenidos del segundo mediante
distintas actividades de ensenanza-aprendizaje.

La interaccién existe entre docente y discente, pero no sélo abarca a los personajes
directamente involucrados en el proceso de un curso de capacitacion, sino también su
alrededor. Por ello, es necesario conocer la institucion en la cual se colabora a fin de
relacionar objetivos individuales con los institucionales. Adicionalmente es fundamental
la interaccién que puede estéblecerse con colegas de la misma institucién a fin de unir
esfuerzos en objetivos comunes.

El entorno suele afectar el Proceso Ensefianza-aprendizaje, por ello es vital manejar
adecuadamente la circunstancias de la docencia ya que puede contribuir positiva o
negativamente en dicho proceso. Un aula de capacitacion cémoda, aislada de
elementos distractores, con una fluminacion adecuada y con los recursos materiales
necesarios, facilita la docencia.

El capacitador instrumenta didacticamente su actividad tomando en cuenta los
cuatro momentos y los siete elementos didacticos, para el logro de aprendizajes
significativos.

Al buscar dichos aprendizajes, el facilitador busca en todo momento que el participante
adquiera conocimientos, desarrolle habilidades y modifique actitudes no importando si

su contenido se enfoca primariamente a uno de los tres. El instructor educa con su
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ejemplo, con su personalidad, con su proceder en general e impacta en su todo su
entorno, no soélo dentro del aula sino también fuera de ella.

De la misma manera, el participante mejora con los aprendizajes significativos que
adquiere. Puede transferir éstos a otras situaciones de su vida. A pesar de que
aparentemente tengan una aplicacion concreta, por tratarse de un puesto y una
empresa en particular, todo aprendizaje contribuye en la mejora personal de manera
permanente.

Al coadyuvar en el perfeccionamiento individual, el instructor contribuye en las mejoras
de miembros de familias y por ende, parte de la sociedad. Es en este punto, donde la
practica profesional de un pedagogo, en la empresa, puede ayuda a difundir la cultura
en la sociedad. Comienza con la empresa misma como entidad social y termina con la

sociedad en general.
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Il COROLARIO

3.1 Evaluacion

‘A continuacién, se presenta una evaluacion sintética de los elerentos fundamentales
del trabajo presentado.

INSTRUCTORES O EDUCANDOS: Los resultados del curso Formacion de
Instructores no fueron los esperados ya que durante |a Etapa de Realizacién de
cursos, faltd motivacion a la participacion de los educandos y empatia por parte dg
algunos facilitadores. Durante las practicas y asesorias los participantes aclararon
dudas que hasta entonces externaron.

PARTICIPANTES O EDUCANDOS: Uno de los obstaculos con lo que nos enfrentamos
fue el nivel de inglés que la gente posee. Durante la fase de Deteccion de Necesidades
de Capacitacion, nos percatamos de ello tomandolo en cuenta para la planeacion
general y sobretodo para la metodologia.

Adicionaimente, la disposicidon de la gente no fue completa por los horarios en los que
se tuvieron que programar los cursos. Por ello las practicas y asesorias se llevaron a
cabo en el horario de trabajo y directamente en sus areas laborales; pudiendo asi
alcanzar los objetivos propuestos.

OBJETIVOS: Se lograron los objetivos del curso en su totalidad, lo que significa que se
plantearon objetivos alcanzables. Los objetivos por tema, también se cubrieron debido

a las practicas que se llevaron a cabo.
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CONTENIDO: El nivel de los contenidos educativos estuv.o elevado al de los
participantes pues las pantallas se manejan en inglés y el tema era, en su mayoria, de
total novedad para ellos. A pesar de lo anterior, el contenido no podia ser alterado, por
lo que se busco aicanzar los objetivos por medio de la metodologia.

METODOLOGIA: La primera parte de los temas se llevo a cabo de manera expositiva,
permitiendo a los participantes tener un primer conocimiento sobre las pantallas antes
de practicar con el sistema. Posteriormente, con nimeros de cuenta proporcionados
por el instructor y utilizando una técnica demostrativa, se practicaron las transacciones
relacionadas a cada uno de los temas. Debido a que fue una metodologia deductiva y
progresiva, fue adecuada, ya que se manejo de lo general a lo particular y de lo facil a
lo complejo.

Aungue en la guia didactica se sefiala una metodologia expositiva, participativa y
demostrativa, se utilizaron tecnicas de lluvia de ideas, practicas directas en el equipo y
lecturas guiadas en los temas de reportes. Lo anterior indica que la guia didactica
realizada por los instructores no se elabord con el nivel de especificidad que debia.
RECURSOS DIDACTICOS: La computadora, como recurso didactico fue
indispensable, ya que ésta es su herramienta de trabajo y debian practicar en ella.
Cada persona pudo practicar a su propio ritmo, obteniendo seguridad en el manejo de
cada una de las transacciones del sistema.

Und de los mayores aciertos fue la elaboracion de guias de ayuda. Durante las

practicas, se usaron, siendo su funcion principal fijar el aprendizaje y servir como
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apoyo al atender a clientes. Por los colores en que estan impresas, son facilmente
localizables entre los papeles que se emplean para el trabajo; y debido a que son un
resumen de las aplicaciones por tema, coadyuvaron en la disminucién en tiempo de
respuesta en la atencion a clientes.

Para la seccion expositiva se utilizaron acetatos con las pantallas del sistema y otros
contenidos, a fin de sefalar lo mas relevante, el pizarron como apoyo para clarificar
ideas, asi coho el rotafolio. Todos los recursos facilitaron el Proceso Ensefanza-
Aprendizaje ya que su seleccion fue adecuada.

EVALUACION: Las practicas que se llevaron a cabo durante la presentacion de los
temas, permitié6 observar y evaluar los avances eﬁ el aprendizaje de los participantes.
El examen tedrico at final del curso, permitié evaluar los aspectos conceptuales de los
temas. El examen de casos, aplicado durante el curso, permitio evaluar el aprendizaje
en situaciones similares a los que se presentan en la realidad. La resolucion de estos
ejercicios proporciond a los participantes mayor seguridad en el manejo del sistema en
las distintas situaciones.

Adicionalmente, la aplicacién de la evaluacion de curso, permiti6 conocer el logro de
los objetivos, comentarios y opinién de instructores e instalaciones. Fue de utilidad
como retroalimentacion para los instructores y coordinadores de curso. En ella, los
participantes externaron comentarios sobre los instructores y sobre las practicas
sugiriendo cambios. Se ponderé la importancia de los comentarios y se tomaron

acciones de ajuste a fin de mejorar en los eventos subsecuentes.
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LUGAR: El aula de capacitacién fue adecuada en cuanto a mobiliario' y equipo,
facilitando el aprendizaje.

TIEMPO: E! horario dispuesto por la direccion afectd en algunos cursos, debido a que
el inicio fue después de la jornada de trabajo. Ei tiempo destinado para cada curso fue
suficiente para cubrir los objetivos teédricos pero insuficiente para practica en el
sistema. La falta de experiencia de algunos instructores causé el calcuio inadecuado
del tiempo, debido a que pensaron que la asimilacion de los contenidos seria mas
rapida. Se realizaron ajustes tomando en cuenta los resultados arrojados en las
evaluaciones de curso, tedricas y de casos determind llevar a cabo practicas
periédicas en los lugares de trabajo a fin de alcanzar el dominio del sistema. Estas
ayudaron a que los participantes se sintieran seguros al desempenar su trabajo.
Actualmente se llevan a cabo sesiones semanales de practica a fin de aclarar dqdas,
corregir errores y motivar a continuar mejorando el servicio.

La pléneacic’m del Programa FDR fue buena ya que contemplé adecuadamente la .
mayoria de los elementos didacticos (excepto el tiempo). Se idearon recursos que
fueron adecuados al participante facilitando la asimilacion del contenido. Cabe sefalar
que uno de-las limitaciones fue la falta de experiencia de algunos instructores.

A pesar de ello, como se ha sefialado, se estan logrando los objetivos propuestos. El
dominio del sistema por parte de los funcionarios de tarjetas de crédito se ha

incrementado y ello esta contribuyendo a mejorar el servicio de nuestros clientes.



El hecho de contribuir en el perfeccionamiento de las personas de la Direccion de
Tarjetas, esta contribuyendo en el logro de objetivos institucionales y por afadidura en
beneficio de la sociedad.

3.2 Aparato Critico

E! cambio de sistema ha sido fundamental para el logro de objetivos institucionales.
Desgraciadamente y por cuestiones de extension, el informe presentado abarca una
sblo una muestra de lo que es el Plan de Capacitacion de Tarjetas de Crédito.
Paralelamente al Programa contenido en este informe, se llevan a cabo otros
enfocados directamente a mejorar el servicio. Con ellos se procura formar mejores
personas con la finalidad de contribuir en el crecimiento de la institucion.

En muchas ocasiones, el trabajo absorbe tanto nuestra dedicacion, que perdemos de
vista todos los conocimientos aprendidos; tal vez, porque los aplicamos casi
automaticamente. Si bien, por un lado es positivo que los fundamentos y principios de
la Pe&agogia formen actuaimente parte de mi, la elaboracion de este trabajo, me ha
permitido revalorar mi actividad como pedagoga dentro del ambito empresarial. Al
llevar a cabo una descripcion, un analisis una critica y algunas reflexiones, me doy
cuenta de {o mucho que puedo seguir contribuyendo en la mejora de la persona

humana.
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