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INTRODUCCION.

El comenzar una vida laboral pareciese lo més facil que puede haber para un estudiante
en los ultimos semestres de la licenciatura, aunque hay muchas situaciones a las cuales

no estas preparado.

Bien es cierto que en la escuela, ensefian la parte tedrica, que es de gran ayuda para
desarrollarte en un entorno profesional, aunque lamentablemente no lo es todo hay
demasiadas circunstancias dentro de las cuales no sabes como actuar, pero que hay que

enfrentar para poder salir adelante.

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

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

Se describe cdmo es que esta conformada la organizacion que brinda el servicio de
contratacion de personal a un tercero en este caso Banamex, por medio del conocido

outsourcing.

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

operaciones dentro de la organizacion.

Ademas de dar a conocer las funciones que desempefian cada uno de los puestos dentro
del organigrama y como es que influye cada uno de estos para poder obtener el mejor

desemperio posible y asi satisfacer las necesidades de los clientes.

Y como es que Banamex a su vez llega hasta su consumidor final, utilizando el
telemarketing como medio de acercamiento o de contacto, para asi poder brindar un

servicio adicional a sus clientes.

Vamos a describir el desempefio que se lleva a cabo dentro de la empresa, la informacion
gue se maneja dentro de la misma, y la importancia del buen manejo de esta con el fin de
brindar un mejor servicio al consumidor, en este caso el primero que es Banamex, al cual
se le brinda el servicio de contratacion del personal. Al cliente de Banamex al cual hay que

asesorarle para que pueda operar con la banca electrénica.



El poder dar un punto de vista de acuerdo a lo aprendido dentro de la formacion
profesional y la experiencia que se va adquiriendo dia con dia en el &mbito laboral.



COMIENZO LABORAL.

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

del area laboral elegida por nosotros.

Con la firme idea de que no habria absolutamente ningin problema con el conseguir
empleo, puesto que era un estudiante de los ultimos semestres de la carrera de
administracion de empresas, estudiaba en la tarde, al parecer tenia todo la disposicion

para conseguir el mejor de los empleos.

Ya en la calle frente a una realidad que se vive dia a dia en nuestro pais, que es la
escases de empleo o el empleo mal remunerado, encontré la sorpresa de que la mayoria
de empleos requeria de tiempo completo, experiencia, de la cual carecia completamente
de ella, aun asi segui en busqueda del empleo perfecto, comprando el periédico cada fin
de semana, colocando mis datos en todos los buscadores de empleo que encontré en
internet, visitando bolsas de trabajo, etc.

Asi viendo como poco a poco se desvanecia esa imagen del profesionista que se come el
mundo de una sola mordida, el que todo lo puede, quien le diria que no a semejante

figura.

Al recibir el rechazo de las empresas observamos que se requiere de mayor preparacion
cada dia, aparte de todo son bajos los salarios que se ofertan en el area laboral, pues no

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

Al fin después de una extensa busqueda llega un empleo, en una empresa dedicada al
tele-marketing utilizando el outsourcing, como una herramienta para brindar un servicio de

contratacion de personal para otras empresas.

En la entrevista como lo indicaba el anuncio, en la cual al comenzar hacen un examen de
conocimientos académicos basicos, constaba aproximadamente de unas 170 preguntas,
posteriormente una prueba que es de preguntas ortograficas, al finalizar este, hay una
prueba de captura de datos en la computadora, en donde revisan la velocidad, la

ortografia y la similitud de captura de los datos.



Al término de estas pruebas prosigue sostener una entrevista, con el personal de recursos
humanos, en la cual hacen las preguntas béasicas, ¢a qué te dedicas?, ¢Por qué buscas
empleo?, etc.; Proporcionan una explicacion muy breve sobre a que es a lo que se dedica
la empresa, cuanto es el salario y la forma de reclutamiento que tienen dentro de la

misma.

Al dia siguiente en la capacitacion la cual es sin goce de sueldo y dura aproximadamente
una semana, en la que dan una introduccion total sobre la empresa, el salario, horarios, en

que se basa el desemperio que se tendra.

Durante esta primer semana al conocer las instalaciones de la empresa, venden la idea de
que trabajaras para “TELEPERFORMANCE MEXICQO”, siendo que este es solo la marca
registrada, con la que se ubicara la empresa, puesto que la razén social es la denominada
“Proveedora de Personal Especializado S.A de C.V’ que es la que aparecera en los

recibos de nomina.



DESCRIPCION DE TELEPERFORMANCE.

¢ Qué es TELEPRFORMANCE MEXICO?

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

de outsoursing.

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

clientes siempre superando sus expectativas.
Esto se lograra a través de los siguientes puntos:
1.-Manteniendo un sistema de control de calidad.

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

son los principios fundamentales de la empresa.

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

contacto.
4.-Contando con personal altamente calificado.
Hay dos tipos de servicio dentro de un call center que es el inbound y el outbound.

El Inbound no es mas que telemarketing de entrada. Cuando un consumidor se comunica
al centro de operaciones por medio del teléfono que fue anunciado a través de publicidad

masiva, selectiva o por correo.

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

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



Mision de Teleperformance México.

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

Ofrecerle soluciones, representarlo es nuestra fortaleza.

Nos dedicamos a comercializar interactiva mente los bienes y servicios de nuestro cliente,
a través de actividades integrales de mercadotecnia directa, para hacerlo lider en su

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

A través de una constante innovacidén, nuestra mision es extender nuestro liderazgo,
estableciendo altos estandares en la forma en que servimos y apoyamos a nuestros

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

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

necesidad utilitaria a una con gran valor estratégico para nuestros clientes.
El objetivo de Teleperformance.
Ser lider en servicios integrales de mercadotecnia directa en México.

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

nuestro compromiso de satisfaccién al cliente.
La politica general de calidad dentro de Teleperformance México.

Es el proporcionar servicios de valor agregado a través de operaciones de call center en
outsourcing satisfaciendo las necesidades de cada uno de nuestros clientes y buscando

en todo momento superar sus expectativas de calidad, servicio y efectividad.
Para cumplir con esa politica de calidad se llevan a cabo los siguientes pasos.

e Estableciendo y manteniendo un sistema de gestion de calidad conforma a la
norma ISO 9001.

e Involucrando y comprometiendo a toda la organizacion para hacer de la

calidad, el servicio y la mejora continua.



e Ofreciendo a nuestros clientes una infraestructura flexible y superior en
tecnologia que permite un mejor y mas eficiente aprovechamiento de todos los

medios de contacto.

e Contando con personal competente y buscando el desarrollo permanente de

sus capacidades y conocimientos
Seguridad.

En cuanto a este tema respecta, es muy sencillo puesto lo que se trata de evitar es la
extraccion de informacién tanto de la misma empresa como de los clientes para los cuales

se opera.
Se menciona y se recalca que dentro del piso de operaciones esta prohibido llevar.
1. Memorias USB.
2. Discos compactos.
3. Disquetes.
4. Camaras fotograficas.
5. Camaras de video.
6. Teléfonos celulares.
7. Laptops.
También se recomienda que nunca.
e Reveles tus contrasefas.
¢ Divulgues la informacién operativa de la empresa.
e Dejar informacion de trabajo en tu estacion de trabajo.

Al ingresar como ejecutivo telefonico ademas de proporcionar toda la informacion antes

mencionada, dan a conocer las principales reglas de la etiqueta telefénica.



La etiqueta telefénica no es mas que la forma en la se debera atender una llamada ya sea
gue sea de entrada o de salida.

Las principales reglas son las siguientes:
1. Contestar inmediatamente.

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

w

Presentar el area (se debe de identificar el area a la que pertenecemos para
que el cliente sepa a donde llama).

4. Presentacion personal (hombre y apellido).

o

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

»

Indica el motivo de tu llamada u ofrece asistencia.

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

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

oo

Personalizar la Illamada (llamar al cliente por su primer apellido

preferentemente).
9. Sonreir con la voz (utilizando frases amables y un buen tono de voz).
10. Anunciar y agradecer los tiempos de espera.
11. Dar sefales de presencia activa (le sigo atendiendo, etc.).

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

informacion haya quedado clara para el cliente).

13. Agradecer la atencion y despedirte.



Voz
e Tono = matiz
e Ritmo = velocidad
e Volumen = potencia
e Diccion = pronunciacion correcta
e Coherencia = orden légico

Fluidez = conocimiento del tema

Lenguaje
e Frases de impacto
e Frases de empatia
Evita
e Muletillas
e Frases negativas
e Barbarismos

Ya asimiladas la reglas de etiqueta telefénica, describiremos como es que esta formado el

organigrama dentro de Teleperformance México.



ORGANIGRAMA DE TELEPERFORMACE, ESPECIFICO CAMPANA SHARED DE
BANAMEX

Gerente de operaciones

(Ilvan Vazquez)

Clientes Banamex

(Rogelio Hernandez)

Acountmanager

(Alejandra Tapia)

Jefe de piso

(Julio Esquivel)

(Supervisor de operaciones

L (Victor Ramirez)

Back up de operaciones Ejecutivo de calidad

(Rafael Luéevano) (Héctor Moreno)

Ejecutivos telefénicos
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El Gerente de operaciones.

Como funcion principal tiene la de verificar los resultados de las campafias de publicidad,
de atencion a clientes o ventas que estén dentro del call center, se desempefien de

manera adecuada.

Lo anterior se corrobora haciendo junto con el Acountmanager la revision de facturacion

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

Ademas es el UGnico que puede autorizar y definir los costos por proyecto que se

desarrollara dentro del call center.

Cliente Banamex.

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

Hay clientes que desean que parte de su personal se encuentre dentro del centro de
operaciones, a estas personas se les denomina implants, puesto que son personas

externas a la organizacion que estaran laborando dentro del centro de operaciones.

Su funcidén principal es la monitorear de forma directa el buen funcionamiento de su
proyecto, ademas de impartir el mimo las capacitaciones al personal de que opera en sus
campafias o proyectos, también brinda apoyo con informacién del producto que se maneja

a los supervisores y ejecutivos telefénicos en general.

El Acountmanager.

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

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

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

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

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

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

11



Jefe de piso.

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

funcionando de manera adecuada.

Lo cual significa que debe verificar el nivel de eficiencia de todos los ejecutivos telefonicos,
asi como el ratificar que solo se estén trabajando los tiempos y posiciones requeridos por

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

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

proyectos a su cargo.

Supervisor de operaciones.

El se encarga de coordinar a los ejecutivos telefonicos, verifica que estos cumplan con su
horario, que estén conectados a la linea telefonica el tiempo correspondiente, la eficiencia,

entre otras cosas.

Este reporta al jefe de piso sobre el funcionamiento y desempeiio de los ejecutivos en el
proyecto, en este caso Shared Banamex.

También apoya a los ejecutivos telefénicos con informacién sobre el producto que se

maneja.

Ejecutivo de calidad.

Es el encargado de monitorear en linea o bien por medio de las grabaciones que se
realizan a los ejecutivos telefénicos, basados en los aspectos que se toman en cuenta a

evaluar.

Esto esta muy ligado a las reglas de etiqueta telefénica y al conocimiento del producto.

12



Back up de supervision.

Se encarga de brindar apoyo al supervisor, en cuestiones de resolver dudas sobre el
producto con los demas integrantes del staff, hacerse cargo del staff en caso de la

ausencia del supervisor.

Asi como el encargarse de otros saff's de haber ausencia de supervisores, ademas de

seguir atendiendo la linea.

Ejecutivo telefonico.

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

este caso, el servicio sobre la asesoria de la banca electrénica.

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

resolver o tratar de resolver lo mejor posible las inquietudes de los clientes.

13



DESCRIPCION DEL DESEMPENO PROFESIONAL.

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

post-venta
¢, Qué es el Outsourcing?

Outsourcing es el proceso en el cual una firma identifica una porcion de
su proceso de negocio que podria ser desempefiada mas eficientemente
y/o mas efectivamente por otra corporacion, la cual es contratada
para desarrollar esa porcibn de negocio. Esto libera a la primera organizacion

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

Es decir, el outsourcing consiste en que una empresa contrata, a una agencia
o firma externa especializada, para hacer algo en lo que no se especializa.
Un buen ejemplo es la nomina. Todo negocio tiene que manejarla, pero
existen firmas especializadas que lo pueden hacer mejor y a un costo menor del
que maneja un negocio cualquiera. La empresa que contrata provee informacion
béasica acerca de su personal, la firma contratada se encarga de calcular
los pagos y de hacer los cheques. Esto resulta mas econdmico vya
que se evita tener todo un departamento encargado de la ndmina, pagar
los salarios de la gente del departamento, correr con gastos como seguridad
social, fondos de pensiones, etc. Otro ejemplo es el servicio de computadores,
estos se pueden alquilar, junto con su mantenimiento, reparacion y actualizacion,

lo cual evita costos innecesarios de personal y renovacion de equipos

(Articulo de Que es el Outsourcing? Por Portal Gestiopolis.)
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¢, Qué es el telemarketing?

Por su parte el telemarketing (o telemercadotecnia) es una forma de marketing directo en
la que un vendedor utiliza el teléfono o cualquier otro medio de comunicacion para
contactar con clientes potenciales y vender productos y servicios. Los clientes potenciales
se identifican y clasifican por varios medios como su historial de compras, encuestas
previas, participacion en concursos o solicitudes de empleo (por ejemplo, a través de
Internet) Los nombres también pueden ser comprados de la base de datos de otra
compafiia u obtenidos de la guia de teléfonos u otra lista publica o privada. El proceso de
clasificacion sirve para encontrar aquellos clientes potenciales con mayores probabilidades
de comprar los productos o servicios que se anuncian. Las organizaciones de caridad,
asociaciones de antiguos alumnos y partidos politicos utilizan el telemarketing para pedir
donaciones. Ademas de que se convierte en un centro de contacto en donde el cliente

tiene la facilidad de acercamiento con la organizacion.
¢, Qué es el servicio post-venta?

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

mantenimiento o reparacion de lo comprado.

Dentro de post-venta o posventa esta incluido todo el soporte necesario para apoyar al
cliente en el uso del producto o servicio. Todo aquello que ocurre después de la venta:

soporte  técnico, aplicacion de garantia, cursos y manejo de quejas.

Los especialistas de mercadeo de las empresas disefiaron y aplicaron estrategias de
servicio al cliente que, ademas de buscar la fidelizacion de los clientes, tenia el propdsito
de crear diferencias sostenibles con la competencia que se pudieran mantener en el

tiempo.

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

clientes, y asi poder brindar un mejor servicio.
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El proyecto que asignado, llamado “SHARED Banamex” el cual estd enfocado a brindar

asesoria a los clientes de Banamex que cuentan con el servicio de la banca electrénica.

El primero denominado Bancanet: que es el servicio de banca enfocado para el uso de las
personas fisicas, que son usuarios los cuales requieren de operaciones importantes de

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

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

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

Después de la capacitacion que brinda la empresa y ya sabiendo en que campafia operar,
dan a conocer el piso de operaciones, en donde entregan loging y numero de usuario que
son las claves de identificacion con los que podras conectarte al sistema, posteriormente
inicia el proceso de sombra con un ejecutivo ya experimentado para que escuches las

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

Al dia siguiente ya como ejecutivo telefénico, conectado a la linea para atender las

llamadas de los clientes de Banamex.

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

producto que en este caso es la banca electrdnica.
¢ Por qué es un servicio post-venta?

Este es un servicio que se brinda a clientes que ya cuentan con el producto a los cuales se
les ofrece un plus, un extra esto con el fin de brindar servicio. Porque hay que recordar
qgue lo que Banamex vende no es un bien tangible sino es el servicio financiero, como por

ejemplo:

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

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

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

dinero sabiendo que cuentan con cierto resguardo.
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Cuentas de cheques: son cuentas en donde al cuentahabiente se le otorga un chequera
con la que podra disponer de los fondos que en esta tenga.

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

atrabajar un poco su dinero, ya hay un rendimiento.

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

existen diferentes modalidades y diferentes productos que el banco ofrece.
Entonces Banamex lo que vende es un servicio.

Ya que el cliente tiene cualquier producto se le ofrece productos adicionales que han ido
emergiendo debido a la demanda del mercado., un ejemplo de ello es la banca

electrénica.

El concepto que le da el plus a la banca electronica, es de tener el banco en tu casa, ya
no hagas mas filas opera desde tu negocio, claro que para cualquier persona y sobre todo

para las empresas suena muy atractivo.

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

de Banamex.

Ya conectado recibes llamadas, las cuales en un principio no hay forma de saber como
atenderla, por nerviosismo, por el no tener el dominio total de la informacion que se

proporcionara y por supuesto por la falta de experiencia.

Al primer mes se le llama curva de aprendizaje no hay mayor problema en el aspecto de
calidad de la llamada, esos primeros dias sueles tener el apoyo de otro ejecutivo el cual

tiene mayor experiencia.

Por fortuna dentro del grupo se recibe apoyo de personas que ya dominaban cierta parte
del producto, porque digo que cierta parte, esto se debe que el proyecto en general estaba
dividido en 3.
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Una parte de los ejecutivos se dedicaban Unicamente a dar asesoria sobre banca
personal, otra sobre banca empresarial y la restante asesoraba sobre la herramienta anti

intrusos.

A las 2 semanas de ingresar, estos 3 proyectos que estaban por separado se convierten
en uno solo, lo cual significaba el usar mas informacion y conocer de inmediato 2

productos més que para muchos eran desconocidos.

Debido a la unificacion de los proyectos se tuvieron que implementar una serie de
capacitaciones las cuales se impartian los dias sabados, eran capacitaciones de las tres
campafias de Banamex, puesto que cada grupo dominaba su producto pero desconocia

los otros dos.

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

totalmente los tres proyectos.

A pesar de las capacitaciones, en donde realmente aprendes es en la practica, en el
momento que enfrentas al cliente urgido por hacer las transacciones que cotidianamente
hace o en sucursal le indicaron que podria realizarla por este medio, pero el medio resulta

ser nuevo y por tanto muy complicado para su uso.

Es en este momento en donde buscas la manera de darle una solucién al cliente, hay
ciertos aspectos y conceptos que se entiende de manera casi inmediata, pero no el mundo
de informacion que debes dominar, lo cual te orilla a apoyarte en los supervisores, los
back up o hasta los mismos clientes de Banamex (implants) que se encuentran en el piso

de operaciones.

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

brindar una asesoria de calidad a los clientes con dudas de la banca electrénica.

Podria decirse que en un lapso de 2 a maximo 3 semanas logras dominar la gran mayoria

de informacién sobre la campafia de Banamex.

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

nuevo ingreso debe separase de ese proyecto, por lo que estaban enviando a la gente a
18



otros diversos proyectos que hay dentro del call center, al llamar el jefe de piso para
explicar lo que sucedia, gracias al conocimiento y la habilidad que se obtuvo dentro del

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

Por cualquiera que fuese la razén se continuo en este proyecto, en donde poco a poco y
adquiriendo mucho mas conocimiento del producto, mayor labia para tratar a distintos
tipos de personas que llamaban enfadadas, desesperadas etc., asi mismo ganando el
respeto de algunos de los comparfieros que ya tenian mas tiempo en la campafia por lo
que ere logico que tuviesen mas conocimiento, con el paso del tiempo logras dominar con

facilidad toda la informacion.

A continuacion se presenta la informacion sobre el producto que debe de manejar un
ejecutivo telefénico de este proyecto, la cual se tiene que manejar con tal facilidad de

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

La banca electrénica:

Dentro de la campafa de atencion a clientes que me fue asignada (shared Banamex),
desempeniaba las siguiente actividad que no es mas que dar asesoria a los clientes sobre

como operar dentro de la banca electronica, especificamente de Banamex.
Bancanet™:

El acceso a la banca electronica:

¢, Como ingresar a bancanet?

Para poder ingresar a la banca electronica es necesario contar con nuestro nimero de
cliente, el nimero secreto o pasword Yy con el dispositivo llamado netkey > (como se
muestra en la fig.1), que es un aparato que arroja las llamadas claves dinamicas; En el
orden de la descripcidn anterior se ingresaran los datos requeridos y posteriormente se da
clic en continuar. Hay una opcién que nos permite indicar la operacion inicial, si no se elige

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

1 - - .
Bancanet es la banca electrénica especificamente de Banamex, o bien el nombre del producto.

Netkey o tokem es el dispositivo el cual arroja claves aleatorias ligadas al numero de cliente, es basicamente una llave de
seguridad.
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¢= Bienwvenido a Bancanet - Windows Internet Explorer

= & |[*r][ ] [

@@ ~ |5 hetpsifboveda. banames. com. muxiserbant

Archivo  Edicién  ver Favoritos  Herramiertas  Ayuda
2 - B8

dr  afr [:. Bienvenida a Bancanet [ |

Recomendacionss | Avuda | English

&3 Banamex k= Portal Banames | antén tu ssauridad
Requiere

BancalNet La forma mas comoda de ir al banco -
Ho. de Cliente Explorer Firefox

........ 7 - _ .

Wo. SecretoiPassword 4‘- <Y a te enteraste que esta

e e— - paSando en BancaNet?

" s Ahora estamos regalando un total de $2,250,000 .
JContinaar] - Conmutta tns bases: www.Banamex.com

>

' te | pormcien y orarion | Horrarmientar | | R

Por tu Seguridad
Telefonos: N E d iProtegete de Fraudes
uevo Esquema de 5 = 1

- Seomiind NEBIS Battmex (D Ciberneticos!

=
T — In=taiar ahora

Obtin tu NetikKey Banamex

Compromizo d

Términes. condicionss v Uso de Ervacdad

fig.1 Pantalla de acceso a bancanet personal.

@ tnternet

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

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

banca electrénica ademas de pedirnos un solo dato que es un correo electrénico, pero de

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

p boveda. baname o p g P17RE 9B 0IB 6/MNDOD 0-409 9 do

https:f fhoveda. banames. com. majscripks cgicinkc? /2P 1 TREIKSBFRCOIBCYVECS{MDO0T__PEWF_SYS_0—40953945-cd7b-469f-9bbS-a06 791 debbeOBEWF_SVS_1 =4544/4 IDBHKFVEMWHGMZ3TS10K3C %

Contrato de Prestacién de Servicios de Banca Electrénica

BancalNet
-

CONVENIO MODIFICATORIO

Estimado (a): Jose Rivera Lopez

Bancalet se renusva constantemente incluyende nuevas funcicnalidades v servicios, modernizando
la operacién en su conjunto. A tal efecto y para continuar teniendoc acceso a toda la gama de
servicios gue te ofrecemos, es necesario que aceptes el nuevo Clausulado del Contrato de Prestacidn

de Servicios que adjuntamos.
Actualmente, disfrutas este conjunto de beneficios pagando comisiones por algunas transacciones.
Para realizar el pago de los servicios, Banamex te facilita el pago a través del esquema de "Renta”,
el cual se aplicara automaticamente al momento que aceptes el Clausulado del Contrato de Banca

Electronica.
El esquema "Renta” consiste en: Renta mensual fija.

Renta™ Realiza consultas y todas las transacciones de forma ilimitada por solo $10.00
mensuales

* Tarifa mas I.V.A. Para cualquier aclaracién favor de comunicarse a nuestro Centro de Atencidn
Telefénica (CAT) a los teléfonos:

(1-BANAMEX) 1226 2639 v (BANAMEX-1) 2262 6391
(1-BANAMEX) 1226 2639
01 800 021 2345

Desde la Ciudad de Mexico:
Guadalajara v Monterrey:
para el resto del pais:

El cargo generado por el uso de Bancalet serd por Ndimerc de Cliente v €ste se descontard de tu
cuenta registrada come Cuenta Eje del servicio de Banca Electrénica o en su defecto, de otras

cuentas propias vinculadas a ésta.

Importante: Para Personas Fisicas con Actividad Empresarial y/o Personas Morales,
aplicando el esquerna de comisiones que corresponda al servicio que tiene contratado.

continuard

Con =l objetive de mantsner una mejor comunicacidén contige, te agradecsremos nos indigues tu

correo electrénico:

Correo electrénico: [rluew J&[.amail.com.mx

Listo

&P Intermet

fig.2 Pantalla de convenio modificatorio.

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



Men( consultas.

En este mend como su nombre lo indica podremos verificar datos sobre las cuentas
propias que estén incorporadas al servicio de la banca, basicamente toda la informacion

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

Podemos ver los saldos actualizados de cada una de nuestras cuentas, se pueden ver por
cuenta especifica, por grupo de cuentas, o todas las cuentas. (Dando a conocer al cliente

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

e hitps;:/fboveda. banamex.com.mx/scripis/cgicinic 7/DL 1DLJBKX1FLCTRCC@ASC@Y JXN/NDOOT__ - Windows Internet Exploren

4 https: /{boveda.banames. com. mx/scripts/egicinkc?/DLIDLIBKR 1 FLOTRCC@ASC@Y JXN/NDO0?__ hd %
BaﬂcaNet Bienvenido: Jose Rivera Lopez 27/01/09 21:00:28
Consultas Administracion de Cuentas ‘ Depositos y Pagos Inversiones Solicitud de Servicios | Seguridad
I Par Cusnta Especifica N
Movimien tos Ayuda Imprimir
Operaciones Realizadas Todas las Cuentas [ =
Coontos (Multisaldos) (Lre@
E;‘;ﬂoi:ijhacion (Histdrico de L de/Todas siis'Cuentas
Nimero
Tipo de Cuenta  Nombre del Producto de Saldo
Cuenta

CHEQUES CHEQUES M.N. 155 +3482.42 Mas Informacicn

Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Scbregiro= $0.00

CHEQUES CHEQUES M.N. 358 -0.00 Mas Informacicn

Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Scbregiro= $0.00

CHEQUES CHEQUES M.N. 974 +$38,273.24 Mas Informacicn

Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Scbregiro= $0.00

CHEQUES CHEQUES M.N. 430 +30.77 Mas Informacicn

Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Scbregiro= $0.00

CUENTAS MAESTRAS O . .
CONTRATO PRODUCTOS PERFILES 20 +$576.58 Mds Informacién
@aldn Niznanibla= €576 SR Nendciths an Al Nia= &0 NN Reticns an el Nia= &0 00
éYa te enteraste qué estd
pasando en BancaNet?
Lo Nuevo Tips Mi BancaNet Avisos (0) Contactanos
boveda.banamex.com.mx-NDOO7-MEX3580JARCBE-234 D.R. @ Copyright 2008, Derechos Reservados.
Listo @ Internet H100% -

fig.3 Pantalla del menu consultas, opcion saldos.
Movimientos:

Aqui nos muestra dos opciones que son estado de cuenta en linea y solicitud del mismo,
en la opcion de estado de cuenta en linea nos mostrara los movimientos de la o las

cuentas que queramos consultar, en la opcion de solicitar el estado de cuenta no es mas
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gue pasar el archivo a un formato en Excel o en Word para su impresién, ambas opciones

con la restricciéon mencionada en el submenu anterior.

Consulta de operaciones:

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

estos movimientos se consultaran por el dia de aplicacion, el estatus de la operacion, por

numero de autorizacion, entre otras opciones, los Unicos comprobantes que se pueden

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

podremos imprimir con hasta dos afos de antigiedad del pago. (fig.4)

s https://boveda. banamex.com.mx/scripts/cgicintc 7/DL 1DLIJBKX1FLCTRCC@ASC@Y JXN/MDOOT___ - Windows Internet Explorer

% https:/iboveda.banames. com.mx/scriptsfegicintc?/DL1DLIBKX1 FLCTRCC@ASC@Y IXN/NDOOT _
BancaNet Bienvenide: Jose Rivera Lopez 27/01/09 21:04:12
c ftas | A 5n de Cuentas | Depositos y Pagos Inversiones Solicitud de Servicios | Seguridad
Actualizar Cuentas| Ayuda Imprimir
Paco (D) de (2)
=
m
o
gos) 0 Compr Pago de
Impuastos Referenciados
SAT
dd Reimpresion de
Fecha de Aplicacidn Comprobantes del GDF
No. de Autorizacion/Instruccion: De la operacién que desea consultar.
éYa te enteraste qué estd
pasando en BancaNet?
Lo Nuevo Tips Mi BancaNet Avisos (0) Contactanos
boveda.banamex.com.mx-NDOO7 -MEX3380JARCES-234 D.R. & Copyright 2008, Derechos Reservados.
Listo €D Internet H 00 v

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

En cuentas podremos obtener datos especificos sobre las cuentas propias, como son el
nimero de cuenta CLABE 3, nimero de cuenta etc., son datos que nos serdn de suma
importancia para operar dentro de la banca electronica tanto para hacer movimientos
como para recibir las transacciones. La cuenta CLABE es el nimero proporcionado por los
bancos para poder realizar los llamados SPAY*, que son los depdsitos via electrénica o

mejor conocidos como transferencias electronicas.
MenU de administracion y seguridad.

En este menu podremos hacernos cargo sobre todas las cuentas que se incorporaran al
sistema, renombrar las cuentas propias asi como la opciébn de ocultar y mostrar las

cuentas del sistema, segun las necesidades del cliente.
Incorporacién de cuentas:

Aqui podremos dar de alta o baja las cuentas de terceros, interbancarias, 6rdenes de

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

En sucursal se da una explicacion de como identificar a que rubro pertenece el tipo de
cuenta que se desee incorporar, aunque parezca increible, muchos de los clientes no

estan familiarizados con estos términos.

Terceros Banamex: son otros cuentahabientes de Banamex, para los cuales requerimos
del nimero de sucursal y cuenta, si es una cuenta de cheques o maestra, en cambio si es
una tarjeta de debito o crédito solo requerimos de los 16 digitos del plastico o tarjeta, para

poderlos dar de alta.

3 . . , . .
CLABE=es la clave bancaria estandarizada esta consta de 18 digitos para cuentas de cheques que se proporcionaran a usuarios de
otros bancos con la que nos podran o podremos hacer transferencias electrénicas.

4 , . -
SPAY. asi es como se les llama a las transferencias electrdnicas.
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Interbancarios:

Estas son cuentas de otros cuentahabientes en este caso de otra institucion financiera,
para poder dar de alta estas cuentas requerimos de la antes mencionada cuenta CLABE
que es una clave de identificacibn entre bancos para poder hacer transferencias
electronicas, esta consta de 18 digitos los 6 primeros nos identifican el banco la region,
los siguientes 4 son el numero de sucursal, otros 7 caracteres son el numero de cuenta, el

ultimo caracter es el digito verificador.
Para dar de alta cuentas de debito solo requerimos de los 16 digitos de la tarjeta.
Orden de pago:

Se incorporan los datos de la persona, zona, y sucursal sobre donde se cobraran los
fondos a transferir. (Importante sobresaltar que en banca personal solo es posible hacer

ordenes de pago nacionales)
Tarjetas de crédito y departamentales:

Para dar de alta estas tarjetas solo es necesario los 16 digitos de la mismas, la banca
reconoce como tarjetas de crédito a todas aquellas que son de otro banco, puesto que si
son de Banamex se daran de alta como un tercero y para las tarjetas departamentales

solo se podran dar de alta las de Liverpool y Fabricas de Francia.
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BancalNet Bienvenido: Jose Rivera Lopez 27/01/09 21:09:50
© | on de Cuentas | Depo ¥ Pagos Inversiones Solicitud de Servicios | Seguridad | [t
Renombrar Cuentas
Multisalc Propias "Alias" Ayuda Imprimir |B3
Itar / Mostrar Cuent:
Consulta tus Sremas | ooh o SuEnE=s o Paso (THe(@

Chaguaras

— , Baja de Cusntas
Afore k Namero
Tipo de Cuenta  Nombre del Producte de Salde
Cuenta
CHEQUES CHEQUES M.N. 155 +5482.42 Mzs Informacién

Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Sobregiro= $0.00

CHEQUES CHEQUES M.M. 358 -0.00 Mas Informacién
Dep SBC— $0.00, Dep Pend— $0.00, Movs en el Dia— 0000, Linea de Sobregiro— $0.00

CHEQUES CHEQUES M.N. 974 +$38,273.24 Mss Informacién
Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Sobregiro= $0.00

CHEQUES CHEQUES M.N. 490 +50.77 Mas Informa

Dep SBC= $0.00, Dep Pend= $0.00, Movs en el Dia= 0000, Linea de Sobregiro= $0.00

CUENTAS MAESTRAS O = .
CONTRATO i e oA Sl Ot +5576.58 Mss Informacion
Saldn Mismanikla— SS76 SR Mandsitne 2n =l Dia— €0 N0 Setiens =n =l Ria— €0 00 [~
<Ya te enteraste que estd
pasando en BancaNet?
Lo Nuevo Tips Mi BancaNet Avisos (0) Contictanos
baweda.banamex.cam.mx-NDOD2- MEX3980]ARCE3-234 B.R. @ Copyright 2008, Derechos Reservadas.
Listo & Internet -

fig.5 Pantalla de incorporacion de cuentas.
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Tipo de Pago: TERCEROS BANAMEX
Tipo de Cusnta ias
No. de Cuenta: Manto gms por Faga 5:

Sucursal:

Datos del Benefi

Correo Electrénico: [rfg | @|.dfgh |

Mimerc Celular, 044/045 | 2345673456 Compafiia Celular: | TELCEL ~

(=. 5512345678)

[~
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pasando en BancaNet?
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boveda.banamex.com.mx-NDO02-MEX39S0JARCE3-234 D.R. & Copyright 2008, Derachos Reservados.
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fig.6 Pantalla del alta general de cuentas.




Chequera:(chequera protegida)

En este submenu podremos consultar el estatus de los cheques, que tenemos
fisicamente, asi como el poder tener la facilidad de cambiar el estatus de los mismos, los

estatus son los siguientes:

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

importe por el que son expedidos.

Activar (liberacion con importe): se liberaran los cheques con un monto especifico, por lo

qgue no podran ser cobrados por mas o menos de la cantidad previamente establecida.
Desactivar (no liberado): se deshabilita el cheque, para que no pueda ser cobrado

Prevencion por robo o extravio: como su nombre lo dice, se reporta el cheque por

cualquier razén antes mencionada.

Se podra cambiar el estatus del cheque segun crea conveniente el cliente, y para
prevencion por robo o extravid solo se podra deshacer la operacion con el numero de

autorizacion 2 y debera de ser el mismo dia en que se realizo la operacion.
Tarjeta:

Aqui podremos reportarlas por robo o extravio, activar o actualizar el plastico, cambiar el

nip de la misma etc.

Afores:

Aqui podremos obtener toda la informacién sobre la cuenta de afore, como el estado de
cuenta, cuantos puntos tenemos etc. Siempre y cuando este incorporada como propia, es
importante resaltar que cuentas propias Unicamente se dan de alta acudiendo a una

sucursal.
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Menu Depdsitos y Pagos.

En esta opcion podremos realizar los pagos que requerimos

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

p boveda.banamex.co p g 6 B4

i hitps: [ fhoveda, banames., com.mx Scripts/egicintc6 i1 LFMNSHB GECSSCCKMFCY 47 /NDODZ__

de hacer en la cotidianidad

BancaNet Bienvenido: Jose Rivera Lopez 27/01/09 21:10:44
Consultas | Administracién de Cuentas Depésitos y Pagos | _Inversiones | _ Solicitud de Servicios | _Seguridac | IR
Operaciones Frecuentes =

Alta General de Cuentas Ayuda Imprimir

Paso (1) d= @)

Entre Cuentas Propias

A Terceros

Captura la informacién solicitada
Entre Cusntas Propias
A Terceros

Tipo de Pago: TERCEROS BANAMEX Tarjatas ¥
Interbancarios
Ordenes de Page
Impuestos »
Créditos
WMonto Maximo par Pago §:

Tipo de Cuenta;

Mo. de Cuenta: | 1234587

Sucursal

Datos del Beneficiario (Opcionales):

Correo Electrénico: [rfg |@].dfgh
Mimero Celular: 044/045 | 2345673456 Compaiiia Celular:
. 5512345678)
[~
&Ya te enteraste qué estd
pasando en BancaNet?
Lo Nuevo Tips Mi BancaNat Avisos (0) Contictanos

boveda banamex.com.mx-NDO02-MEX3380JARCBE3-234 D.R. & Copyright 2008, Derechos Reservados.

€ Internet

FH100% -

fig.7 Pantalla del menu depositos y pagos.
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Administracién de Cuentas Depésitos y Pagos Inversiones Solicitud de Servicios | Seguridad

Operaciones Frecusntes. B

Consultas |

Alta General de Cuentas Entre Cuentas Propias Ayuda Imprimir
Captura la informacién solicitada A Tarceros, Paso (1) d= @
Con Cuentas de Diferents ¥
Monada (MN/DIs)
Servicios
Tipo de Pago: TERCEROS BANAMEX T Banamex

Klic-Card v
Otros Bancos

Interbancarios.

California Commerce Bank
AMEX M.N

AMEX DLLS

Ver Mas Bancos.

Ordenes d= Page
Impuestos
Creditos

Monto Maxime per Pago §:

Tipo de Cuenta

Tiendas Departamentales

No. de Cuenta: |1234567

Sucursal

Datos del Beneficiario (Opcionales):

|@[.dfgh

Numera Celular: 044/045 Compafiia Celular:

(=i 5512345678)

Correo Electrénico: [rfg

B

Ahora estamos regalando
un total de $2,250,000.

Lo Nuevo Mi BancaNet Avisos (0) Contactanos

boveda.banamex.com.mx-NDOO2-MEX3980JARCE3-234 D.R. € Copyright 2008, Derechos Resarvados.
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H100% -

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

En el submenu de operaciones frecuentes se almacenaran todas las operaciones que
marquemos o0 seleccionemos con este estatus, pueden ser pagos a terceros,

interbancarios, de servicios entre otros.
Entre cuentas propias:

Solo se podréan realizar operaciones entre la cuentas que estén dadas de alta en el
sistema como propias, ya sean chequeras, tarjeas de debito o crédito, ademas de que
existe la opcidn de realizar esta, tanto en dolares como en pesos o haciendo la conversion

entre estas dos monedas .
A Terceros:

Después de que previamente se diera de alta la cuenta en el submenu de pago a terceros,
se podran realizar transferencia electronicas a otros cuentahabientes de Banamex, tengan

cualquier producto. (Chequera, tarjeta de debito o crédito etc.)
Con cuentas de diferente moneda (M.N/DLLS):

Se haran transferencias electronicas solo con cuentahabientes Banamex o entre cuentas

propias en diferentes monedas, ya sea de dolares a pesos o viceversa.
Servicios:

Aqui se podran realizar todos aquellos pagos que son de uso comun en la vida diaria
facilitando asi el tener que salir de la comodidad del hogar para poder contar con los
servicios basicos como son, luz, agua, teléfono, gas, tenencias, pago de escuelas,
comercios diversos, pagos de impuestos como el 2% sobre nomina, entre otros
establecimientos que tengan convenio en Banamex, de no aparecer el servicio deseado

no sera posible efectuar su pago.
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Tarjetas:

Se podran hacer pagos a tarjetas de crédito de otras instituciones financieras, a demas a
tarjetas departamentales, es importante recalcar que de igual forma por disposiciones de
la CNBV (Comision Nacional Bancaria y de Valores.) es obligatorio haber registrado

previamente estas cuentas en el sistema.
Interbancarios:

Por este conducto se opera con cuentahabientes de otros bancos haciendo posible el
transferir a cuentas de cheques o debito exclusivamente, contando con la denominada

como CLABE o los 16 digitos del plastico respectivamente.
Ordenes de pago:

Se podran realizar érdenes de pago a toda la republica mexicana siempre y cuando este
dado de alta el beneficiario y esta podra ser cobrada en la sucursal y por la persona que
se especifica en la orden, es importante resaltar que solo son érdenes de pago nacionales.

Impuestos:

En este rubro se podran realizar los pagos de impuestos como son las declaraciones que
se realizan mes con mes de IVA, ISR, IETU etc., asi como el pago de productos y

aprovechamientos por ejemplo el pasaporte, entre otros impuestos comunes.
Creditos:

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

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

En este menu podremos ejecutar operaciones con los productos que son conocidos como
inversiones, en sus diferentes formas de presentaciéon, que estan designadas segun las

necesidades del cliente, como por ejemplo:

Las inversiones aplazo: que es una forma de poner a trabajar tu dinero pero no tendras
acceso a esta durante cierto periodo, por ejemplo hay plazos de 7, 14, 28, 36, 90 dias por

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

Integral perfiles: no es mas que una inversion a la vista, o que quiere decir que tendras
disponibles tus fondos a diario, para poder hacer disposicion de esta inversion es
necesario hacer la operacion de 8 a 3 de la tarde puesto que de lo contrario la operacion

se vera reflejada hasta el dia habil siguiente.

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

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

/= hitps:{/boveda. banamex.com. mx/scriptsfcgiclntc 6/K1LFMNSNB4G6C55CCKNFCYAF/MNDOO2 - Windows Internet Explorer

% - https:/jboveda banames. com. mex/scripts/cgicintesk 1LFMNSHE4GECSSCOKMFCY 4R MDO0Z__ v |
BancaNet Bienvenido: Jose Rivera Lopez 27/01/09 21:17:21
e It: | 6n de Cuent: Depd y Pagos Inversiones Solicitud de Servicios | seguridad
Integral/Perfiles
Inversiones a Plazo Fondos de InversiGn itas|  Ayuda Imprimir

Captura la informacicn solicitada Paso (1) de @)

@ Apertura O Incremento

Cuenta Origen:

[] Guardar como operacién frecuente

En caso de serunincremento digite su nimero de Inversion:

Mo. de Contrato de Inversién:

Tipo de Inversidn: Plazo: [28

Instrucciones al

Vencimiento: Importe  [1234

i¥a te enteraste queé esta
pasando en BancaNet?
Lo Nuewvo Tips Mi BancaNet Avisos (0) Contactanos
bovada.banamesx.com.mx-NDO02-MEX3980JARCE3-234 D.R. & Copyright 2008, Derechas Reservadas.
Listo i &P nternst # 100% -

fig.9 Pantalla del meu inversiones.
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Menu de solicitud de servicios.

En este menu podremos actualizar e incorporar los datos personales como son el correo
electronico, el numero de celular direccion etc.; estos con el fin de recibir por cualquiera de
los dos medios posibles (e-mail, SMS) las notificaciones o0 avisos sobre las operaciones
que se estan realizando dentro del nuestro sistema, esto da oportunidad al usuario de
saber que movimientos son los que se estan operando dentro de sucesién de bancanet,
gracias a este sistema se han podido prevenir infinidad de fraudes cibernéticos, pues en el
momento de que el cliente recibe la notificacidon de que acaba de dar de alta una cuenta
puede verificar si hizo o no el movimiento, dandole el tiempo necesario para poder levantar
una aclaracion o reporte del problema en los casos conocidos como suplantacion de

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

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

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

Asi como nos permite hacer la domiciliacion de pagos de uso béasico en el hogar como es

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

= https:/fboveda. banamex.com.mx/scripts/cgiclnic 6/K1LFMNSNB4G6COOCCKNFCY4F/NDO02 - Windows Internet Explorer

% https: fjboveda.banames.com.msx/scripts/cgicintcé K 1LFMHSHES GECSSCCKMFCY4FNDO0Z__ ~ | oy

BancalNet Bienvenide: Jose Rivera Lopez 27/01/09 21:18:42

| seguridad |
E odificacion

»

Consultas | 6n de Cuentas Depdsitos y Pagos Inversiones de Servicios
5 atos

Actualizacién de D

Alta de Instrucciones de Pago

Elija el servicic a pagar entre las diferentes opciones de basqueda

SERVICIOS MAS UTILIZADOS Biasgqueda por Mombre
g~ J——] atare P
EEEEEE CFE e GMAC & tHanamex

1 Bisqueda por Gira

Ahora estamos regalando
un total de $2,250,000.
Lo Nuevo Tips Mi Bancanet Avisos (0) Contictanos

boveda.banamex.com.mx-NDOOZ-MEX3980JARCES-234 D.R. @ Copyright 2008, Derechos Reservados

&P nternet H100% v

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

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

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

Aqui es donde podremos realizar el cambio del niumero secreto de bancanet a un pasword

alfanumérico, que serd con el que se podran hacer operaciones dentro de la banca

electronica, ademas de poder hacer el cambio de pin de cualquiera de nuestras tarjetas

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

/& hitps://boveda.banamex. com.mx/scripts/cgiclntc2/LQ08B1NSEGNLHUZC342PCUY2WIL/NDOOZ__ - Windows Internet Explorer m==
% htips://boveda.banamex. com.mx/scripts fcgidntc2 /L QQBB INSESNLHUZC 342PCUY 2WILNDO0Z__# v| &
.
BancaNlNet Bienvenido: Jose Rivera Lopez 31/03/09 15:26:06

Consultas Administracion de Cuentas Depositos y Pagos Inversiones Solicitud de Servicios

Activacién de Password

Captura la informacidn solicitada o PASSWORD
Cambio de PIN ds Tageta
de Débito o Credito

EL PASSWORD es personal y lo debe teclear usted mismo; NO permita ayuda al signario. Consulta del Contrato
Para poder generar y activar su PASSWORD, es necesario que haya ACEFTADO su Contrato del Servicio; sinolo b Bancs Electranica
aplicacién, vuelva a firmarse y acepte el contrato

EI PASSWORD le permitird tener mayor funcionalidad y beneficios, para generarlo proporcione la siguiente infarmacién:

Digite su Ndmero Secreto Actual (8 nimerosy: | sssssses

Digite 5u CLAVE DE ACTIVACION que recibid por correo (8 nimeros y letras).  |sesssses

Asigne su PASSWORD (8 nimeros yletrasy — |sssssses

Confirme su PASSWORD (8 nimerosyletrasy — |sssssses

Por su seguridad, es necesario que cambie su Numero Secreto (8 nimeros), el cudl sera para uso exclusivo en Audiomatico.

Asigne su nueve Mamero Secreto (8 ndmeros): | ssssssss
Confirme su nuevo Ndmero Secreto (8 nimeros)  ssssssss

- .

[E] Da de alta tus tarjetas de

iy crédito de otros bancos Y

(& ] Lo Huevo Tips Mi c

-~ S . - V.

< >
hitps:/boveda. banamex.com.mx/scripts/cgidntc2/LQQBE INSEENLHUZC 342PCLIY2WIL NDO02__# & mtermet % 100%

fig.11 Pantalla de cambio de clave en bancanet.

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

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

personas fisicas en comparacion con un ente econémico.
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DESCRIPCION DEL PRODUCTO, BANCANET EMPRESARIAL.

¢ Como ingresar a bancanet empresarial?

Para poder ingresar a la banca electronica es necesario contar con nuestro numero de
cliente, la llamada firma digital y con el dispositivo llamado netkey, que es un aparato que
arroja las llamadas claves dinamicas; En esta opcion de la banca electrénica esta mas
enfocada a clientes que tienen un mayor movimiento de valores 0 mayor numero de

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

En la banca empresarial el sistema de acceso cambia un poco en relacion al acceso en la
banca personal, este sistema nos pide ingresar de primera cuenta el nUmero de cliente y

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

Los dos primeros caracteres son el numero de usuario o de representante posteriormente
una letra y otros 5 caracteres mas que pueden ser letra y nimeros o solo nimeros, con la
restriccion de que no debe de llevar nimeros consecutivos , ni repetir un mismo caracter

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

/= Bienvenido a Bancanet Empresarial - Windows Internet Explorer

@‘\ o« | Rttps:] e, bancanstempresarial. banames. comm . mxfspanishdir fbankmain, htm I BIEES 0 |-
archiva Edicidn Mer Favaritos Herramientss Ayuda

. = = ) _ >
UF 4|4 Bienvenido @ Bancanet Empresarial [ 5 -8 d - |-k Pégine + (0 Herramientas -

@ Banamex Portsl Bsnamesx | Contsctenos | Enalish

BancalNet

Empresarial

INEtisey

O iProtéjase de inmediato!

Instzle l= Herr=mients

ahora con

P&

Nimero de Cliente

34655348 Anti—intrusos que shora le protege adn

Firma Digital

cuando no esté en Bancanet Empresarial!

Continuar

Términos, Condiciones de uso v Privaciiad

Listo €D Internet F o100 v

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

Se enciende el dispositivo netkey, posteriormente se ingresa el pin o clave del mismo, al
aparecer host se oprime el nimero nueve, el netkey nos arrojara la leyenda CHALLNG >,
en ese momento se debera teclear en el dispositivo la clave challenge que nos arroja el
sistema y podemos ubicar en nuestra pantalla de acceso, ya que ingresamos estos
nameros se oprime la tecla enter del dispositivo y este nos mandara una clave dinamica
alfanumérica la cual deberemos colocar en mayusculas y dando prioridad a los numeros

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

p bancanetempresarial. banamex.co p g 0550 8 BCPNR D004 do erne plore O

% " https: jfwnae bancanetempresarial, banare:, com, mxfscriptsfogicintc3 0S50 NIBE Y EXCHKBCPHRCYNDOD4_ ?EWF_SYS_0=351FF9d2-3dsc-456a-9dad-06c2b7afa5328EWF_SYS_L=TYWCOXQA4 ¥ %

CHALLENGE RESPONSE
N O + SuNetkey
, o - g;’;;fg;:;é desplegara
" o
2] o SuNetkey “HOST?" \ ~CHALLNGZ
desplegara: . ; ”
" " n . Introducir la clave gue se
~ENTR PIN" + Digitartecla 79" muestra en la pantalla
en el recuadro
+ Digitar PIN "CHALLNG?"

Digitar tecla "Ent"

’\\“
CHALLNG
5] » SuNetkey « Introducir Clave
desplegard Dindmica
una Clave en el campo
N Dinamica correspondiente
CLAVE DINAMICA de ésta pagina
‘-\\\.

& Internet #100% v

fig.13 Pantalla del procedimiento challeng.

> CHALLENG. Es el sistema de seguridad que se utiliza para ingresar a banca empresarial, por medio de claves generadas
aleatoriamente, por el sistema y el dispositivo netkey.

35



Al accesar a la banca empresarial nos mostrara el menu principal en la parte izquierda de

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

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

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

f.-: Bancanet Empresarial - Windows Internet Explorer

% " https:}fwe, bancanetempresarial. banames. com.mx/bancaempyspanishdir /frameset fr_operaciones. htm A4 %
BaLahlet Bitacora Convertidor d?;'\ﬂm}z:r SALIR ’@ ‘
Empresarial
Bienvenido(a): USUARIO DEMO 11/08/2008 12:01 PM Restan 29 minutos
o BancaMet Empresarial & [7)
E-Consultas i i
Bienvenida
E-Operaciones
E-Impuestos / Contribuciones
E-Némina
E-servicios Adicionales
B sy Segudd Bienvenido al Demo de Bancanet Empresarial
Soporte
* El Demo es una herramienta que le permite navegar, conocer y realizar todas
las funcionalidades que actualmente le ofrece BancaNet Empresarial.
® Es un entorno completamente ilustrativo que no tendra ningdn efecto en su
operacion real.
* Todos los datos utilizados de nombres, cuentas, saldos, usuarios, etc. son de
prueba y solo se utilizan para simular el resultado que se obtendria de modo
real.
e Para entrar no necesita utilizar sus claves, utilice las propuestas en la pagina
de log in.
® Y recuerde que es un usuario demo, puede realizar todas las operaciones sin
importar facultades.
illselo y conozca todos nuestros servicios!
\i‘_) Lo Nugvo D’ Tips @ Preguntas Frecuentes g Correo @ Banamex
Copyright © 200 Corporative Banamex. Derechos Reservados.
Lista & Internet 00 v

fig.14 Pantalla de inicio de bancanet empresarial.

36



MenuU consultas.

En este menud podremos consultar saldos ya sea por una cuenta en especifico o la

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

Ademas podremos consultar los estados de cuenta, los cuales llevan un desfase de un
dia, ya sea que se consulte en linea o que se solicite para que este se pueda convertir en
un archivo ya sea en un formato Excel, Word etc., con el fin de tener un archivo el cual

podremos modificar y utilizar la informacién que requiramos.

También podremos consultar los movimientos realizados dentro del portal, como por
ejemplo, verificar el dia, la hora y el estatus en el que esta la operacion, ya sea por el

submenu de movimientos o por medio del submenu de banca electronica.

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

conocido como factoraje.
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ﬂ; Bancanet Empresarial - Windows Internet Explorer,
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Detalle del Movimiento
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BancaNet
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\i‘) Lo Muevo [}' Tips @ Preguntas Frecuentes Correo @ Banamex
Copyright @ 2008 Corparstive Banamesx, Derechos Reservados.
& Internet H q00% -

fig.15 Pantalla de consulta de saldos.

En este menu encontramos el submenld comprobantes donde podremos recuperar los

comprobantes Unicamente de los pagos del sat.(se podran consultar u obtener los

comprobantes que tengan una antigiiedad de hasta dos afios anteriores a la fecha de

consulta)(fig.16)
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f Bancanet Empresarial - Windows Internet Explorer
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fig.16 Pantalla de consulta de movimientos.

Menu de operaciones.

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

comunmente conocidas como transferencias electronicas.

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

son otros cuenta habientes de Banamex, ya sea en moneda nacional o en dolares.
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Pagos interbancarios que son otros cuenta habientes de otra instituciéon financiera (otro
banco), esta operacion solo sera posible hacerla en moneda nacional, para poder realizar
un movimiento interbancario en délares se tendra que realizarse como una orden de pago

internacional.

Ordenes de pago; en esta operacion hay solo 2 opciones nacional e internacional, las
ordenes de pago nacionales solo podran ser depositadas o cobradas en cuentas y/o

sucursales Banamex en el territorio nacional.

Las ordenes de pago internacional es necesario contar con una clave denominada swift,
ademas de saber si se cuenta con el convenio internacional para poder realizar este tipo
de transferencias, resaltando que Banamex tiene una gran gama de bancos con los cuales

tiene convenios (principales bancos a nivel mundial).

También podremos operar con la opcion conocida como pago de servicios en donde
vamos a pagar servicios comunes como luz, agua teléfono, gas entre una gran diversidad

de establecimientos que podran ser pagados por el portal.

Finalmente en este menud se podran domiciliar ciertos pagos como son el teléfono el agua

etc., 0 sea que se tendra un cargo automatico a la cuenta seleccionada.
En el submenu de por archivo/masivo:

Aqui podremos realizar todas las operaciones antes mencionadas, con la diferencia de
gue en esta opcidén crearemos un archivo el cual contendré diversas operaciones ya sean
pagos a terceros, interbancarios, érdenes de pagos etc. Y todas pueden ir en un solo
archivo el cual se puede programar para fecha futura, guardar como archivo pendiente de

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

En este submenu lo mas atractivo es el poder realizar los archivos para el pago de
nomina, llamados archivos TEF, que se almacenaran durante un lapso de un mes dentro
de la banca electrénica lo cual implica que después de transferir el primer archivo no sera

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

40



Existen 2 modalidades para este tipo de pago que son nomina mismo dia que se aplicara
el mismo dia que se transfiera el archivo con un horario de 8 am a 8 pm y nomina 24
horas esta debe transmitirse 24 horas antes de que se realice el pago con fecha de un dia
después al dia de aplicacién del mismo, con la condicién que la fecha de aplicacion y la
que se coloque en el archivo sea un dia habil. Ejemplo (se transmite el lunes con fecha del

miércoles para que se aplique el martes).
El submenu de chequera:

Podremos verificar en que estatus se encuentran los cheques que bien si ya fueron
expedidos o0 no, se podran liberar, desactivar y reportar cheques por medio de la banca

electronica. (figl7)

ﬂ; Bancanet Empresarial - Windows Internet Explorer
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fig.17 Pantlla del submenu chequera protejida.

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

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

y de las inversiones a plazo sera el dia de su vencimiento hasta las 4 de la tarde) (fig.18)
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fig.18 Pantalla del submenu inversiones.

Dentro de la banca electronica empresarial asi como en la personal se podra realizar el

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

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

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

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

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

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

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

En el submend nomina podremos crear el pago para los empleados, con la diferencia que
en esta opcion solo existe nomina mismo dia, ademas de que el archivo si es creado

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

Hay un archivo llamado layout ® que se envia a los clientes que tienen este servicio, no es
mas que un archivo de Excel al cual haya que habilitarle las macros para que funcione,
este se proporciona a los clientes que daran de alta a mas de 10 trabajadores, lo que
facilitara la captura que solo se realizara una sola vez, posteriormente solo se deberan
cambiar los importes o los campos que se deseen modificar. (fig.20)

LAYOUT. Archivo que se guarda con un formato especial en la banca, utilizando macros, el cual nos permitira el capturar
operaciones como el pago de nomina sin tener que volver a capturar los datos.
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Menu de administracion y seguridad.

Aqui podremos realizar todas aquellas operaciones relacionadas con el soporte y

seguridad de la banca electrénica.

Cabe mencionar que solo habra uno o maximo dos administradores o representantes
legales dentro de la banca, que son las personas que contaran con facultades ilimitadas
para poder realizar cualquier operacion dentro de la banca, es el administrador el Unico
con facultades para poder dar de alta cuentas, usuarios dentro del sistema asi como el

anico que podra facultar a todos los demés usuarios de la banca electronica.

Cualquier usuario podra realizar el cambio de su firma digital ’, dentro de este submend,
de cualquier modo en el momento de dar de alta a un usuario se coloca un periodo ya sea
diario mensual, bimestral o trimestral, en el que su firma o clave sera valida al vencer este

tiempo el mismo sistema al ingresar nos solicitara el cambio del clave.
El submenu de usuarios y representante
Es donde podremos ver, modificar y dar de alta/baja a otros usuarios.

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

que lapso de tiempo le pedira el sistema cambie su contrasefia.

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

usuario dentro de la banca.

Es un submenu que solo podra ser visto por completo por el administrador o representante

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

Firma digital es la clave que se usara en banca empresarial la cual tiene la caracteristica de iniciar con el numero de representante
con el que este dado de alta en la banca electrénica.
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fig.21 Pantalla del menu usuarios y rapresentantes.

Hay un submend denominado notificaciones, el cual nos servir4 para registrar nuestros
datos y recibir todas las notificaciones que se requieran como el alta de un usuario, el

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

Podremos asignar o desactivar los netkey a los usuarios, puesto que para que un usuario
pueda entrar al sistema es necesario que cuente con un dispositivo exclusivamente para

ese numero de usuario en especifico.

En el menu de netkey solicitud es donde se van a solicitar los dispositivos que se
requieran para cada usuario es necesario que este dado de alta el usuario y este

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

En el menu de netkey mantenimiento podremos hacer la asignacion del dispositivo a los

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

estatus de activo tanto en el menu de netkey como en el de administracion y seguridad.

= Bancanet Empresarial - Windows Internet Explorer

EI5)

X]

fig.22 Pantalla del menu netkey.

En el menu de cuentas.

Es en donde podremos verificar todas las cuentas que tengamos.
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En cuentas propias podremos ver todas las cuentas que estén ligadas a el nUmero de

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

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

En el submenud terceros/otros bancos, podremos verificar las cuentas de terceros e
interbancarias que tengamos dadas de alta, asi como dar de alta y de baja este tipo de

cuentas.

Lo mismo haremos en los submenus de érdenes de pago (nacional internacional) y el de

tarjetas de crédito o departamentales.

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

las cuentas con las que se requiera operar.

En el menu de personalizar, es mas un menu de estética sobre el color y acomodo de los
menus de la banca electronica, el poder elegir el formato deseado para la exportacion de

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

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

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

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

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

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

de nomina o pagos por archivo masivo etc.
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fig.24 Pantalla del submenu soporte.
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DESCRIPCION DEL PRODUCTO, HERRAMIENTA ANTI INTRUSOS.

Esta herramienta es creada por la compafia AHNLAB 2, con el fin de proteger a todos los
usuarios de la banca electronica de Banamex, de los bien conocidos como fraudes

cibernéticos.

Los fraudes cibernéticos, son ocasionados en la mayoria de las veces por el descuido de
los usuarios en el momento de ingresar a la banca, ademés de abrir correos electronicos

teniendo la instruccion de que el banco no manda este tipo de informacién via e-mail.
¢, Qué es la herramienta anti intrusos?

La herramienta es un software anti espias, lo que en realidad hace es detectar posibles
intrusos dentro de nuestro sistema examina la pagina web a la que nos estamos
conectados, al verificar que es un portal seguro de Banamex nos permitira firmarnos para

ingresar a la banca.

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

intrusos, mas no tendra las funciones del antivirus.

El proceso de instalacion de esta herramienta es muy sencillo, se podra instalar de dos

maneras.

La instalacién por el CD que se entrega en sucursal o al llegar el paguete de banca al
domicilio, el cual al ingresarlo te va indicando en donde dar clic para instalar la
herramienta, cabe mencionar que por este medio no hay una asesoria por si hay que

realizar alguna configuracion en el equipo de computo.

La instalacion desde la pagina de internet, es la forma mas rapida de instalar el software,

para esto debemos:

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

ambas se podra descargara la herramienta anti intrusos, nos aparecera el icono con la

8 . . / . ..
ANHLAB es la empresa dedicada a crear software’s anti espias, creadora y proveedora de la llamada herramienta anti-intrusos.
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leyenda “protégete de inmediato instala la nueva herramienta anti intrusos” en la parte
inferior de este recuadro nos dird instalar ahora en donde daremos clic para iniciar la

descarga de la herramienta.

Posteriormente nos aparecera una nueva pantalla la cual nos mostrara caracteristicas
especiales con las que debe contar nuestro equipo de computo para que se pueda

descargar correctamente el software, daremos clic en continuar. (fig.25)
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Para un mejor desempefic y seguridad el software AhnLab sodlo cpera con:

1. CPU: Pentium I1I recomendado (al menos Pentium 133MHz).

2. Memoria: 64 MB o mas.

3. Disco Duro: Al menos 10ME de espacio libre.
4. Navegador Explorer 6.0 o superior. hse de inmediato!

5. Windows 95 / 98 / 985E / Windows NT / Windows 2000 / Windows XP Home. pl= 1= Heramisnta
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fig.25 Pantalla de la instalacion de la herramienta.

Como todo software nos aparecera la licencia del mismo solo hay que aceptar los términos
para que este comience la descarga del mismo, dependiendo de la capacidad y velocidad

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

Después de unos minutos la herramienta estard instalada y nos deberd mostrar un
mensaje similar a este “esta PC cuenta con la nueva herramienta anti intrusos instalada” o

bien “protégete aun mas “, si nos llega a aparecer este segundo mensaje es solo para
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instalar el mas reciente complemento de la herramienta llamado SPEED UP °, el cual nos
protegera dentro y fuera de la banca electrénica y en otras bancas, y se verd reflejado con

un icono de una jeringa en el escritorio.

{= Contrato de Licencia de Software de Ahnlab - Windows Internet Explorer, A= !I
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= . . »
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politicas de privacidad.
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fig.26 Pantalla del contrato de la herramienta.

9 . . L ) .
SPEDD UP es un nuevo complemento de la herramienta el cual brindara proteccién al usuario dentro y fuera de su sesién de banca
electronica.
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ASPECTOS DE EVALUACION DE BANCA ELECTRONICA.

Aparte de dominar la informacion antes mencionada, es necesario conocer también la
forma en la que estdbamos siendo evaluados, de parte del departamento de calidad, los

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

Por parte del area de calidad existen los llamados ejecutivos de calidad, que son los
encargados e monitorear el desarrollo de la llamada de cada ejecutivo telefénico, dentro
de la campafa “Shared de Banamex”, hay 4 ejecutivos de calidad, a cada uno le

corresponde monitorear aun staff.

El area de calidad de te asigna una calificacion la cual impactara en el pago del bono,
pues si la calificacién no llega a un 97% no hay derecho al porcentaje correspondiente de
tu bonificacidbn, se evaluaba en base a los siguientes criterios que nos eren

proporcionados en el siguiente formato:

Descripcién de Aspectos de Evaluacién Banca Electronica Banamex

INTRODUCCION

Saludo y presentacion con el ejecutivo
del ATE o Cliente

Presentares come, Bancanet, Pymes o Anti
intrusos Banamex le atiende....

Dar su nombre y Solicita nombre de
ejecutivo del ATE o Cliente

Se debe brinda nombre de ET y cuando
solicite el nombre del ejecutivo o el ATE o
cliente este debera ser capturado en la
aplicacion.

Ofrece asistencia

Identifica las necesidades del
cliente y responde de acuerdo a
éstas apoyandose en el sondeo

Preguntar en que le puede ayudar...

ACTITUD DE SERVICIO

El ejecutivo telefonico debera de Identificar
cual es el motivo de la llamada a través de un
sondeo adecuado para poder dar solucién
inmediata.

Transmite actitud de servicio
(amigable, cales, profesional)

El ejecutivo telefonico debe mostrar en todo
momento actitud de servido, interés por
ayudar al cliente, empatia por el problema o
requerimiento que te presentan, cordialidad,
asi como brindar la atencién al iniciar la
llamada.

Empatia con el consumidor,

El agente debe mostrar que entiende los
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demuestra preocupacion por requerimientos del interlocutor y mostrara
solucionar los requerimientos el interés por brindar la mejor solucion.
Utiliza frases de escucha activa Debera mostrar jmeros en los comentarios
del interlocutor, utilizando frases tatas como
de acuerdo, comprendo, entiendo: de
acuerdo a la situacion planteada.

El ejecutivo deberd mostrarse en todo
momento seguro de la informacion que

esta proporcionando, es decir, debera
hacerlo sin pausas, titubeos o palabras

que reflejen duda.

Permite al interlocutor expresar sus Evitar interrumpir cuando el cliente esta
ideas sin interrumpido hablando.

Se evalla que el agente este concentrado
totalmente en la llamada, Implica poner
Presta atencion, esta alerta/ Uso atencion a lo que dice el cliente, identificar de
adecuado del mute. manera eficiente los requerimientos, atender
de manera correcta le llamada, Si por alguna
razon se suspende la conversacion.

Muestra conocimiento del producto. La Informacién que proporciona es

correcta y directa a lo que el interlocutor
solicita, ademas las respuestas deberan

ser concretas.

El ejecutivo debe desarrollar de manera
dindmica su llamada, asi como tratar de
variar la forma de explicar los procesos que
Habilidad y Fluidez. debe seguir, de acuerdo al tipo de cliente,
con un ritmo adecuado, verificando que dicha
informacion haya quedado entendida para el

Demuestra seguridad al proporcionar
informacion

usuario final.
Sigue procedimientos segun el caso  |Proporcionar informacion y facultar a los
planteado por el consumidor. requerimientos y necesidades de los clientes.
Personaliza. Dirigirse con el usuario mediante su

apellido paterno o profesién, minimo tres
veces durante la llamada.

Solicita y agradece el tiempo de Cuando tenga que dejaren espera al cliente
espera / mantiene al tanto para verificar informacion, es necesario




solicitar el tiempo de espera y también
agradecerlo, Cuando el tiempo de espera se
tenga que extender, debera avisar cada 60
segundos que se sigue atendiendo..
Evita muletillas y modismos El ejecutivo no debe mencionar mas de tres
veces una palabra debe evitar los
extranjerismos (ok, bye) y modismos (o sea,
mire}
Se debe usar un lenguaje correcto, evitando
Uso adecuado de la graméatica y vicios del lenguaje como barbarismos
Pronunciacion. pleonasmos, etc., Y pronunciar las palabras
de manera de clara.

\Y[oV4
Energia/Volumen. La voz del ejecutivo debe proyectar energia y
un volumen adecuado.

Es importante mantener ritmo y velocidad
adecuado ya que la voz es el Unico medio
gue se tiene. Evitar que se detecte en la
llamada, que estén leyendo la informacion del
Script, La pronunciacion del ejecutivo debe
ser clara.
Confirma con elconsumidor que haya |Antes de terminar la llamada debera
quedado satisfecho y ofrece asistencia |preguntar si hay algo mas en lo que puedan

Velocidad, Ritmo.

adicional. ayudar.
Agradece la llamada / Proporciona tu |El ejecutivo debe agradecer la llamada y
nombre completo. proporcionar su hombre completo asi como el

de la compafiia

Por parte de los supervisores se realiza un examen mensual escrito, para detectar las
areas de oportunidad que se tenian con respecto al producto, en estos examenes la
calificacién minima para tener derecho al porcentaje que significaba el examen en tu bono
mensual debia ser de 9.5, lo cual no es dificil de obtener pues es la informacidén que se

maneja dia con dia.

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

tiempo de personal, el tiempo real disponible e indisponible, lo que al sacar el promedio
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debias de estar por lo menos 4 horas y media para que te contara como dia laborado,
ademas de dar un servicio efectivo, agil y conciso, estamos hablando que una llamada en

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

Ya conociendo las formas en las que es evaluado el ejecutivo telefénico, y la informacion
sobre el producto que se requiere conocer, se presentaran a continuacion un par de casos

practicos con el fin de entender mejor la funcion que se lleva a cabo.
Caso 1: ¢ Como realizar una nomina por medio de Bancanet empresarial?

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

atendera esta llamada, ¢,con quién tengo el gusto?
Cliente: Sr. Nombre del cliente que llama.
Ejecutivo: En que le puedo ayudar.

Cliente: Es que deseo hacer una nomina.

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

realizar esta operacion.
Cliente: Si efectivamente.

Ejecutivo: De acuerdo es muy importante que me indique si cuenta con la version de java
adecuada, si usted cuenta con Windows 93 a vista y la version de internet Explorer 6.0, es
necesario que tengamos la version 1.4.2 01 o _02, si se cuenta con una version de
internet Explorer 7.0, es recomendable tener instalada la version 5 up date 6 o 6 up date 7

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

Ejecutivo: Esto Sr. Nombre del cliente, es para que al momento de que estemos
realizando la operacion no se nos presente ningun problema, puesto que estas versiones
ya estan probadas con la banca electrénica, esto por que en ocasiones el programa java
choca o interfiere con el funcionamiento de banca, ademas ya instalada la version
adecuada de este programa, también nos sera de utilidad para realizar otro tipo de

operaciones, como el pago de impuestos, pago de servicios entre otros.
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Es muy importante que solo tenga instalada 1 sola version del programa java puesto que
existe la posibilidad de que choquen las diversas versiones de este programa entre si.

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

Ejecutivo: La version de internet, vamos por favor a cualquier pagina de internet Explorer,
en la barra de herramientas de clic al menu de ayuda, posteriormente seleccione acerca

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

Para la version de java demos clic en el botan de inicio que se encuentra en la parte
inferior izquierda de nuestra pantalla, posteriormente demos clic en el icono de panel de
control, y buscamos el icono que nos diga agregar y quitar programa, en donde se nos
desplegara la lista en orden alfabético de todos los programas instalados en nuestra PC,

ahi verificaremos la version de java.

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

debo de hacer.

Ejecutivo: Ingrese por favor a su sesion de Bancanet empresarial, y en el menu principal
que se encuentra del lado izquierdo demos clic en la palabra nomina, que esta ubicada
debajo de impuestos y contribuciones, daremos clic en pago a empleados, luego la opcion

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

Cliente: Si esta bien.
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fig.27 Pantalla de creacion del archivo de nomina.

Ejecutivo: De acuerdo ahora nos aparece una pantalla donde nos pide dar un nombre, la
fecha, el secuencial, la descripcion y el nUmero de cuenta a la cual se realizara el cargo de
la nomina del archivo que vamos a crear para realizar la nomina, asigne un nombre a su

archivo y después de clic en continuar por favor.
Cliente: Muy bien ya quedo joven que es lo que sigue.

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

cuales deseamos realizar una transferencia de nomina.

En esta pantalla nos pedira llenar los siguientes campos:

¢ El método de pago: seleccionaremos si es un pago a Banamex, un pago interbancario
0 una orden de pago.

¢ En tipo de pago: seleccionaremos la opciébn nomina.
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e Moneda: por de faul nos aparecera pesos.
¢ El importe del pago: colocaremos la cantidad a depositar al trabajador

e Tipo de cuenta de abono: en este campo seleccionaremos la opcion tarjeta si la
cuenta es de debito, cheques si es cuenta de cheques y CLABE si es cuenta de otro

banco.

e Cuenta de abono: colocaremos el numero de la tarjeta si es cuenta de debito(16
digitos), numero de sucursal y cuenta si es cuenta de cheques (11 digitos) y la
cuenta CLABE si es pago interbancario(18 digitos).

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

detectar con mayor facilidad el pago.

e Nombre del beneficiario: aqui colocaremos el nombre de la persona a la que se le
transferiran los fondos, con el siguiente formato:
NOMBRE,A.PATERNO/A.MATERNO

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

campo obligatorio.

Para capturar a mas empleados de clic en el renglén inferior y seleccione copiar
anterior y solo cambie los datos necesarios, asi lo haremos hasta tener a todos los

empleados capturados. (fig. 28)

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

Cliente: No ninguna, ahora ¢ cual es el siguiente paso?

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

si son correctos los datos daremos clic en transferir. (fig. 29)
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Cliente: Disculpe me aparece una nueva pantalla y me pide un archivo, de donde

obtengo este archivo. (fig.30)
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fig.30 Pantalla de solicitud del archivo creado.
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Ejecutivo: Si de acuerdo, este es un archivo que el mismo sistema crea, el cual sera
almacenado en una carpeta llamada BneNibTemp, que esta entro de disco local C:/ en

la carpeta de archivos de programa. (fig.31)
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fig.31 Pantalla de extraccion del archivo creado por el sistema.

Ahi seleccionara el nombre del archivo que el sistema nos pide y nos muestra en
pantalla, daremos clic en abrir y el nombre del archivo se colocara en la barra de la, y

daremos clic en continuar.

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

favor.

La siguiente pantalla nos mostrara la leyenda archivo transmitido y el importe del
archivo, y de esta manera terminariamos el proceso de transferencia de nomina, solo

hay que esperar un lapso de una hora en lo que el sistema aplica su operacion. (fig.32)
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Ejecutivo: Algo mas en lo que le pueda ayudar Sr. Nombre del cliente.

Cliente: No, eso seria todo, gracias.

ferencia | Referencia
¥ a1 4

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

tenga un excelente dia, hasta luego.
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CASO PRACTICO # 2.

Caso 2: ¢ Como realizar un pago interbancario por medio de la Bancanet?

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

atendera esta llamada, ¢,con quién tengo el gusto?
Cliente: Sr. Nombre del cliente que llama.

Ejecutivo: En que le puedo ayudar.

Cliente: Deseo hacer una transferencia a otro banco.

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

realizar esta operacion.
Cliente: Si efectivamente.

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

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

Ejecutivo: De acuerdo, debe contar con el nimero de cuenta si es cuenta de debito
requerimos de los 16 digitos de la tarjeta, si es cuenta de cheques requerimos de la

cuenta CLABE que consta de 18 digitos.
Cliente: Si cuento con ese dato.

Ejecutivo: Bien, le pido por favor ingrese a su sesion de Bancanet, y comencemos por dar
de alta la cuenta, de clic en el menu administracion de cuentas, luego en incorporaciéon de

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

Cliente: Ok, después que sigue.

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

desplegable, seleccionamos interbancarios, posteriormente daremos clic en continuar.
Cliente: Me solicita datos, ¢ Qué debo poner?

Ejecutivo: de acuerdo los datos que le requiere la banca son los datos del propietario de la
cuenta a la que se va a realizar la transferencia, datos como el nombre o razén social del
beneficiario, el tipo de cuenta si es CLABE o tarjeta de debito, nos pide el numero de
cuenta, se pide asignar un alias o sobrenombre con la que se denominara a la cuenta, y el

monto maximo a transferir por operacion.
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Ya que lleno todos los campos daremos clic en continuar y nos mostrara que y esta dada
de alta la cuenta. (fig.34)
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fig.34 Pantalla del formato de alta de cuentas

Cliente: Y con esto ya esta hecha mi operacion.

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

para hacer la transferencia es necesario dar clic en el menu depdsitos y pagos y
seleccionamos interbancarios. (fig.35)
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fig.35 Pantalla del mena depdésitos y pagos.

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

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

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

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

seleccionar el plazo de pago si es mismo dia 024 horas.

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

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

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

aparecera la pantalla donde podra imprimir su comprobante de pago. (fig.38)
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fig.37 Pantalla del comprobante del pago.
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Cliente: De acuerdo
Ejecutivo: Algo mas en lo que le pueda ayudar Sr. Nombre del cliente.
Cliente: No, eso seria todo, gracias.

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

un excelente dia, hasta luego.
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ANALISIS Y RECOMENDACIONES.

Basandonos en el tiempo laborado dentro de PROPESA, bajo la denominacion de

Teleperformance México se detectaron los siguientes puntos.

Dentro de Teleperformance, en la campafia de servicio al cliente de Banamex,
observamos la importancia del rol que juega el outsourcing y el telemarketing, para poder

llegar al consumidor final.

El hecho de que Banamex utilice el outsourcing como una herramienta para brindar sus
servicios, significa una baja en los gastos de personal de aproximadamente un 40 %, lo

cual es muy atractivo para cualquier compafiia.

Ademas que se liberan de la carga de trabajo en relacién al reclutamiento, adiestramiento

y capacitacion del personal.

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

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

Teleperformance cuenta con el area de capacitacion, la cual se encarga de dar a conocer
el producto o productos que se manejaran dentro del proyecto asignado, lo cual me
parece maravilloso, un area especifica para brindar capacitacion, departamento con el que

no todas las empresas cuentan.

El area de recursos humanos, el encargado de reclutar a todo el personal que requerira la
empresa para sus diferentes proyectos (segun lo solicite el cliente, en este caso
Banamex), es importante aclarar que esta area es una de las que mas carga de trabajo

tiene, debido al alto indice de rotacion de personal dentro de la organizacion.

El area de operaciones que es basicamente en donde se lleva acabo especificamente el

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

Dentro del area de operaciones, es curioso el tener que utilizar dos camisetas, una la de
Teleperformance que es la empresa que contrato y la otra la de Banamex, que es la

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

Banamex, institucién a la que estas representando.
En general Teleprformance es una empresa muy bien organizada.

Adentrandonos un poco mas en el analisis y lo vivido en el mundo laboral, sugeriria, al
departamento de operaciones, que es en el cual se llevo a cabo el desempefio profesional

lo siguiente.

Hace mucha falta una verdadera capacitacién en respecto al conocimiento del producto,
pues la que se brinda no es suficiente para poder llevar a cabo las asesorias que
brindaras a los clientes, si ensefian lo basico (como la navegacion del portal, posibles
complicaciones con el mismo, etc.), pero no es lo suficientemente claro como para brindar

un servicio de buena calidad.

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

de capacitacion un ejecutivo estara realmente preparado para entrar en operacion.
¢, Coémo hacer esto?

Ademas de que los clientes Banamex brinden su capacitacién, se complementara con
ejecutivos que tienen experiencia y dominio del producto, poner casos practicos, con
grabaciones que se cuentan y asi poder hondar un poco mas en las probleméticas
frecuentes que se presentan, ademas de brindar cada semana capacitaciones de

recopilacion de dudas que iran surgiendo en base a lo experimentado.

Aclarando que no es gue el area de capacitacion este funcionando mal, pero al momento

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

Si es muy cierto que no hay como el estar ahi y aprender en base a la experiencia, quiza
no se lleve a cabo por que esto significa gastos, tanto para Banamex como para
Teleperformance, pero mas que un gasto se tendria que ver como una buena inversion,
porque hay que considerar que seras la imagen que se llevara el cliente de la organizacion
a la que representas, en el caso una de las instituciones financieras mas importantes de

México (Banamex).
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También es importante el que definan, que las personas que se encuentran dentro del
area de operaciones, pero que dependen directamente de Banamex son clientes de

Teleperformance y no jefes directos de los ejecutivos.

¢ Por qué es importante definir esto? Es de suma importancia definir esta situacién puesto
que llega a haber una pérdida de autoridad tanto para los supervisores como para los jefes
de piso, ya que los implants (personas de Banamex), estdn ahi para verificar que su
proyecto esté funcionando correctamente y brindar asesoria en caso de que surgieran

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

En este caso si se detecta alguna anomalia con alguno de los ejecutivos, deberan acudir
con el supervisor o jefe de piso correspondientes para que se tomen las medidas
necesarias, o que caso tendria el haber creado esos puestos si no sera tomados en

cuenta.

Suena un poco ilégico el que al tener una duda acudas con u supervisor y este a su vez
acuda con el implant (cliente Banamex), puesto que esta prohibido acudir, pero que

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

En cuestion a la rotacién del personal, este es un punto el cual ningn ente econémico
puede evitar, hay organizaciones en donde este indice sea bajo o alto,
desafortunadamente en Teleperformance este indice es muy alto, puesto que la mayoria
de personas que ingresan especificamente al area de operaciones lo ven como un trabajo

eventual.
¢, Como hacer que no se considere un trabajo eventual?

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

para que la gente sienta una seguridad econémica dentro de la organizacién que labora.

Hay una cuestion muy importante respecto al horario de trabajo, hay tres tipos de horario,
matutino, vespertino, y completo, por lo regular el completo es de lunes a viernes durante

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

excepcion.

Por esta cuestion es que se encuentra un poco de inconformidad dentro del area de
operaciones y no es el hecho de tener que trabajar los dias sadbados, sino el hacer ir al
personal y que no tenga nada que hacer, esto se considera una pérdida de tiempo y

sobretodo de dinero.

Una manera sencilla de darle solucion a esta inconformidad, es el realizar una planeacion
correcta a los horarios, de acuerdo a los requerimientos del cliente, existe la posibilidad de
dividir a todo el staf en dos o hasta en tres partes, para asi por terciar los dias sabados (un
sdbado si acudes y al siguiente no), que es cuando el movimiento que se registra es

minimo.

Pero desafortunadamente lo mas sencillo es hacer ir a todos, al parecer es por falta de
inteligencia de parte de las personas en puestos superiores (especificamente jefe de piso),
pues tienen una mentalidad pobre, pues tienen la idea errénea de que si no asistes no hay
pago, a final de cuentas hay que cumplir con el horario, algo que se respeta, pero no es
productivo el tener a la mitad del staf, trabajando y la otra mitad solo perdiendo el tiempo
para cumplir con su horario, el simple hecho de terciar los sabados, seria una de las

mejores formas de incentivar a los ejecutivos a cumplir.

Dar prioridad a los ejecutivos de la campafia para llegar a un puesto mas alto, ya que
llegan supervisores de otras campafias los cuales no conocen el producto y esto genera

molestia entre el personal.

Falta de apoyo a los supervisores y back up, con respecto a este punto, hace mucha falta
respaldo, ya que al desarrollarse en el area de operaciones como back up, estar al frente
de un staf, nos percatamos del hecho que no hay el suficiente apoyo del jefe de piso, es

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

Se tenia méas apoyo de los supervisores o0 de personas del staf, en ocasiones no se
contaba con el material necesario para que los ejecutivos operaran correctamente

(diademas, equipos de computo, etc.), asi que era problema del supervisor o del back up
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el poder proporcionarle las herramientas necesarias a los ejecutivos, para que pudiese
llevar a cabo sus labores y no se viese afectado el proyecto.

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

no una fuerza de trabajo dirigida por él.

La comunicacion interna es un poco lenta, es entendible que cada empresa tiene sus
procedimientos, pero en ocasiones en vez de agilizar los tramites solo los retrasan, como
el hecho de tener que estar mandando correos electronicos al jefe de piso y al Acount,

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

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

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

Finalmente como conclusién queda una experiencia grata en donde al tener la fortuna de
iniciar en el ambito laboral y de tratar con infinidad de personas, desde el inicio con los
clientes que llamaban para pedir a asesoria, los cuales si al resolverle su problematica,
podias ser el mejor asesor, o viceversa si no lograbas resolver la duda de incompetente no

te bajaban.

Ya como back up, el poder estar al frente de un grupo de personas no es nada facil, hay
que dar la cara puesto que eres el responsable, ademas de que es muy dificil de que las
personas, con mayor tiempo en la organizacion o de mayor edad acepten que estas a
cargo, llegan a poner trabas de las cuales aprendes a sortearlas, ademas del apoyo que
se recibes de parte de los de mas comparieros.

El ser tomado en cuenta para la toma de decisiones pero sobretodo el ser reconocido por
la misma gente que estd a tu alrededor (especificamente, supervisores e integrantes del
staf del que estas a cargo) es un gran aliciente, aunque esto conlleve también mas

responsabilidad.

La preparacion que se recibe en la FES C, da las bases pero no es suficiente para poder
desarrollarte en el campo real, puesto que hay situaciones que se dificultan mas en la

practica.

Algo muy importante es que en la FES C la mayoria de profesores imparten clases
compartiendo la experiencia que han tenido, logrando hacer mas practicas las catedras y

con mayor facilidad de entender la teoria.

Al concluir con este trabajo, se entiende que hace falta mucho camino que recorrer, hay
demasiadas circunstancias pero sobretodo personas, de las cuales podre seguir

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

Ademas de la importancia que tiene el Administrador y las herramientas de las cuales este
se vale (outsourcing y telemarketing) para poder brindar el mejor producto y servicio
adicional que este conlleve, en este caso la asesoria a la banca electrénica, pues en la
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actualidad todos los &mbitos estdn demasiado competidos, asi que no es suficiente el
ofrecer un buen producto o servicio, sino que hay que ofrecer un plus el cual te haga mas
atractivo para obtener la preferencia del consumidor, esto lo conocemos el poder brindar
un servicio post-venta el cual debe de ser igual o de mayor calidad al del producto o

servicio que se oferta.
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