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¡ N T R o o u e e I o N 

El momento histórico por ei que en estos momentos cPLlza 

nuestro pais, lo coloca en una posicion mLlY dificil por va-

1~ios factores; principalmente la entrada en vigo1~ del T1~ata

de Libre Comercio de America del No1~t;?, creador de mul ti

ples oportunidades y de mult1ples amena::as pura las empresas 

y para la sociedad me:tic:a.na .. 

Creador de oportLmidades al presentar campo propicio 

para el establecimiento de nuevas inversiones. industrias. 

y fL1entes de empleo en nuestro pais. 

Creador de amenazas en la medida de .que ·1a inayor parte 

de-- las -empresas me>: icanas. -por ·mul ti túd --de -faC:t-ot"eS--;---no eS;_ 

tan en condiciones de competir 1 ibremente con empresas esta

dounidenses o canadienses, lo cual provocará úna seleccion 

natural de empresas en donde las más aptas permanecerán y 

las menos desaparecerán. 

Es en ese ciclo de creación, permanencia y desaparición 

de empresas donde la calidad de productos y servicios pres-

ta.dos. representa factot· de suma importancia. 

Producir Calidad involucra muchas variables en un gran 

cit•culo cuyo fin y p1·1nc1pio es el Hombre mismo, en dos di

ferentes facetas: el H~mcre Consumidct· de bienes o set•vicios 
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y el Hombre Proveedor de bienes o <!.et•vicios. 

El Hombre Consumidor de b1enes o servit:La~ es en la ~l.C

tualidad y principalmente en los Estador; Unidos de Am~r1ca y 

en Canadá muy conc:iente de la Calidad Que deben de c:urnpl ir 

los bienes o servicios de los que d ispoñe,- por lo qu,~ ia 
e;~iqe. 

El Hombre Pro·1eedot" do bienes o servicios, en el caso 

de México, no sie1npre es c:onciente de l<J Calidad que debe de 

imprimir a los bienes o serv1c:1os que produce. 

Es -aqui hacia donde gran parte de los esfuer~os que se 

dediquen a la permanencia de las empresas me:-:icanas se deben 

de dirigir, para disminuir las amenazas de trente a. lo5 mer

cados estadounidense y canadiense. 

Ya sea que se haga disminuir el nivel de calidad espe

rada por los c:onsumidores, lo cual es imposible; o bien que 

se incremente el nivel de conciencia. de la calidad producidn 

por los proveedores, lo cual es mas viable~ 

Dentro de las empresas incrementar la conciencia de i,,. 

calidad a producir, unicamente puede logra1· de dos far·-

mas, o se busca que personas sumamente concientes de ld Ca--

1 idad formen parte de una. empresa desde sus inicios~ o se 

desat·t·olla a aquellas que ya form~n p~rte de la empt·esa ; 
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que no son· muy concientes de la Calidad -a crea1'. 

Desarrollar a las personas . den~t'o d_e las e~presas para 

c.oncienti::arlas tiene dos efectos, a mediano y a l¿Wgo pla.-

zo; a mediano plazo la. pt'opia or9anizacion contará con per-

sonal debidamente concientizado y productivo, garanla=ando 

la permanencia de la empresa1 a lat•go pla;;:o, la 'Siociedad me-

:{1.cana como un todo estará formada por personas conc1entes 

y productivas garanti:i:ando la permanencia de la empresa y el 

Bien Común de la Sociedad. 

La conc:ientización en la calidad y el desa1'rollo de las 

personas se debe de perseguir por medía de la-capacitación, 

entrenamiento y educ:ac ión supet'i.or· de las. mismas. 

- . 
Es en este ú l -f{m6 púnto - en --doñd~ -.~1- pr_e~e_I]_~~ tt~abajo 

tiene su origen: 

Demostrar que un programa de entrenamiento en un area 

de se1~vicio a clientes perteneciente a una empresa conside:-

rada como eacelente en su desempeNo y que incluso ha sido 

ganadora del "Premio Nacional de Calidad en Servicios 1991". 

puede aún ser mejorado. 

F'ara lo cual se pres.en ta \JO marco de refen?nr: ia teor1c:o 

y descriptivo de la empresa. el departamento de SC?rvic10 a 

clientes, el anulista de ~er•11cio a cl1e11te-:;. 'y la función de 



capac:i.ta~_ión. 

Además de que se prese':lta la me,iora propuesta en la 

forma ___ de_ ~n _sistema -·de siinulación -análogo como medio comple-

m~nt~r~o a ra_. ~~p~~~t.aci_ón y_ que no C:ciiist{tuye en _si mismo 

un_módelo ·único ,_e independiente. 

Sirva- pues-este' trabajo, como fuente de inspiracióÍl pa-

1~a que en las empresas mexicanas ei-lplaren y adapten nuevos y. 

mejores métodos de capacitación y desa.1·t·ol lo del personal 

que forma parte de las empresas y de la saciéda?• 
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l. f.lntecedentés de la ·qrqanizacior¡. 

1. 1. La Empresa. 

la empresa.-: en' la -'q1:.le. se. ~a a- dcsart~ó1 la.r el sistema de 

Cc.\DaC:i~ación_·_ propuesto es Americiln Expr•ess Company de MéKi

c:o, de la que sus inicios se remontan a hace más de cien 

a.f'fos en 1841, en Buffalo N.Y •• una prospera cit1dad situada a 

orillas de la frontera con Ganada. Su nueva}' creciente 

prosperidad ·fue el resultado de su ub1c:ac:1on, ya que era un 

canal para el movimiento del c:omerc10 y de la gente entre 

los estados del Este y el territorio Noroeste. 

Una innovación muy necesaria fue traida por Henry Wel Is, 

quién tuvo la visión de darse cuenta que el cr·ec1miento de 

los negocios en la ciudad estaba obstaculizado por la falta 

de un servicio que se enca1·ga1·d d~ llevar bienes~ v.alores_ y 

-remesas b.:iriCa-rias rdpidamente y de manera segura entre Butta-

lo y otras ciudades. El Sr. Wells convenció a al9unos hombres 

de negocios en contiar sus embarques en efectivo y papel co

mercial ~ su ser·vicio. Su primer viaje tuc de Alb~r1y a But

falo, llevando consigo un mot·1·al lleno de oro, plata y valo

res, viaje que le tomo 4 dias. Tiempo despues se establece 

como un servicio regular de transpo1•te de bienes entre- las 

ciudades de Albany, Nueva York y Buffalo. 

El nuevo negocio prospe1·0. Wells posteriormente comp1tio 



con el Gobierno de los Est;ados Un1drJa-,, En 1845 la t:ariTa d<.? 

correos entre Nueva York y Butfalo m·a de 2~· r:1?nt..ivos por 

carta. Wells se dio cuenta de que podri11 obtener qanr.1n~1a•1· 

otorgando el mismo serv1c10 con una. mac:!ica tar1f;1 de t:i c~nta·· 

vos oor carta. Después de que sucedió esto el qobierno t·eclu~· 

inó reduciendo sus precios a :ólo 3 centavos. 

Este tipo d~ servicio ya e::itit!a de'.'lde un t:tf'lo ant~!:;. poro 

en 1851) varldS compal'lla.s so fU!JlOnarón d<·u1do or1q~n ,.\ fh,-1 

í]ress del ramo del Ol'O y tamb 1en en e.l C)in:i de tr::inspc:wt,-:-~ ti•' 

biene~ ; ampliando operaciones hasta Califcr·n1a. 

Otro de los tundadot"GS de Amer1cqn E:{press Co., Jnhn 

Butterf1eld, institLtyo una empresa .:idiciona.l : The üverl2.nd 

M.;\il wi th The ::·ony Express. que fue parte importante dentrc; 

de la história americana. 

La Ameru:an Exprens Company se fue r:onvirtiendo r.J.pida-

mente en la principal operar.::ion e::press de la nación. Se tia-

bía dcsarrollddo un negocio e::tanso en el manejo de embarquE'~ 

de moneda y ct•o para los bancos. 

r:u~'.r.ch_, ..:sl.¿.;llo la querra civil en 186!, ltl i-\¡m,•i·ir.:dn t .. '.-

TESIS C01i 
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press Ca. pL1so a dispos1c1on del Gobierno de los Estados Uní-

dos sus serv1c1os para el tran'sporte de provisiones vitales 

para el e.jercita. Por• toda esta act;ividad. alrededor· de 1862 

ya eK1stian 890 oficinas y agencias de la compania. 

Para el arto 1866, la American E:<press Ca. se enfr·ento 

con su competidot" en Nueva York - 11erc:hants Union E:~pre:ss 

Ca.- La competencia resultante se soluc:iono en 1868 cunnrJo 

ambas compaf'tias surgie1·on pa1•a convertir~e en fhe t1mc1"ican 

Merchants Un1on Express Compa.ny. 

Par la a.vanz~da ~dad del Sr. t>Jells, ~fl 1868 l~illi,;1.m G. 

Fat"90 tomó la dirección de la reot·í}ani;:~da c:omp.:.H1ia. y la 

ayudó a crec::et' hctsta su mlterte en 1881. 

El hombre que sustituvó a Wjllism Fargo fué Jam~~ Cong-

Farqo fue notablemente innovador.. En respuesta a la in-

traducción de los giros postales, inst1·uyo a un emple3da, 

Marcellus Berry con el ob,íeto de desilrrollar un instrumento 

más seguro y útil con un valor que no podia elevarse, el G1ro 

American Expt•ess que se intt·odujo en 1882. 

En 1891. F¿wyo encontro dificultad con la molesta Ci..u-t.a 

de ct'edita, por lo que le solicito al Sr. Bt'?rrv que ideara 

algo que fuera tan seguro como una carta de ct•edi i;o, PC!rrJ rna;; 



fác: i 1 _de l.15¿\t~. E:1· resui ta.do fU9 ¡~s rt"aVel er·- Cheques .'Am~t~icañ 

Express-, l;C'.J,n 

firma. 
>-·:(-,;·::~·~:t· ~) ·t-:-·, _._ --; .. '.,'-

• ErFlos~ ~~o~ 1~~0;s, .,y cornercio de Europa se tue ""P•n-

,,,_ -

nizár y amp~iar sus neQocios de fletes tr·ansatlanticos do 

·.mar:ierc3:. ·s~gi:iiticativa. La pt<ime1~a compañia de emb.a1~qt.te de 

American Express en Europa se abrió en P.a.rts en el af10 l89!5 

y dentro de los 3 at"fos subsecuentes,. ya e:dstia uori cadm.,,t 

de oficinas en operación en los puertos dl::} l~s pt .. 1nc1p.:;.fr!~; 

c:iuda.des de Inglaterra, Francia y Alemanta. Su rJropooa1to eni 

el asegurar sl manejo de flefiea-de la fPontera oeste. €st¿.~, 

oficinas se convertirían en agencias de ventas para r·ut ... 'ls 

europeas por ferrocarr~il y por barco para lo. zona transa-

tlántica del oeste. 

En 1909 l .a compahia ya proporcionaba· tari ftls e i t 1nera-

ríos europeos a los clientes de AmericAn E~<press Travelm' 

Ch~ques y otros más. 

Con esto se originan sin pensarlo las tres divisiones de 

negac1os actuales. En 1915 se fo1~mal1::0 su introduc:cion i:.\l 

negocio de los viiljes. a travér; del establecimiento de un De·-

Partamento de \,'1a,1es en i-Je\.>J York. 

En 1904 SE::! comen::ó ~ condL1cir tran:iaCc1oncs b4-1.nc.::H·ia::;; ..,_¡ 
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extran,iero para los el ientes de la compartía. 

Para 1914 el Sr. Fargo se retira de la compafria despues 

de 71 afros en el negocio. Al e~tallar la F'rimera Guerra Mun

dial' <a-g-osto 1914), habian 150,001) amer1ccu1os desamparados, 

· qui~nes Unicamente deseaban estar a salvo en c:asa.. Las ofici

nas de American Express abastecieron a esta gente con dine,·o 

eTt?r.::t.i.vo aún trayendo Travelers Cheques American Express o 

alguna _marca competitiva; la compat'11a asimismo, podia pr·opor

cionarles el pasaje de regreso a su casa. 

El ·lu9ar de J .. C. Farg'? fl:le ocupado por George C. Ta.ylor. 

qufen expandió las oPe"r.aciones de remesas extranjeras y los 

servicios del d~pat~ta!Y'e~ __ to de viajes. Esta oportuna accion 

junto con las diversificaciones previas, confirmaron ser in-

valuables cuando el Gobierno de Estados Unidos, en respuesta 

a la emergencia durante la. guerra, tomo posesion de los Te

rroc:arriles de la nación y cancelo sus con·i.;ratas e;.:press. El 

gobierno nacionalizó la industria express y en .julio de 1918 

consolidó todas las compaf'1ias en una sola entidad, La Ameri

can Rail'"ª~' E::press Campan~· Inc., nomb1·andu c.>.l 51'. l"c<ylu1' 

p1•esidente de la misma, adem<ls de continuar con su cargo df.? 

presidente de la American E:~press Ca. Pero. en 1923 muere- re

pentinamente. 

El establecimiento de un eer~1cio ~:{pt·ess por· par·te del 

3obierno. despoJó a A.nerican E::p1·ess Ca. de lo. actividad pa1· 



la cuál había sido fundada. Quedaban <.:.l1n lci;; lhro:5. lr:ive1e1·s 

Chi:-)ques, Remesas Extr.3.n,ieras e interc-:.'1mbio intet·nc-..1cional, 

ne9oc:10 dE- fletes internacion~l. F'o1' lo qLtt? t1m~r1cari E:·~press 

~e inteqra al negocio de la banca inlern~c1onal. 

A JJ1~incipios de 1919 se establecio una subsjdiar1a, l~ 

Amet"ican E::press Campan y incorpora ted, para Tac i 11 tar 1 a e:<-

p.:1n;5ión y díversificaci .. on internac:ionñl. Entre oti·os propo~i

tos tuvo el asegurar una fuePte posicion pu.r·a el banco ex-

tran,iero '?n el Le.Jano Oriente. En 1968 ~~ta subs1diar1~ tue 

A la muerte de George Taylot•, se el1gio a Freder1c~; r·. 

Small con10 º'·esidente, quien instituyo una Oficin~ de lncp~~-

prc-=s, así como a la gente que lo utí 11:.::a mundial@ante. tic-

tualmente !a Oficina cir~ In~peccion t/'¿1bc.lJd con.Junt.;1ment~ con 

l t•.:e Nat1on~\l!:O' y Tht.' f=:oyal Canadie.n Maurited Poli.ce, con &l 

ob.1eto rir.: evitar· ~l usci fr.:~udulP-nto dt:• los instrumentos ti-

TESIS CON 
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Durante los at'fos 30's, las operaciones de r-lmerican E;~

press Co. continuaron estables. En 1939, al estallar la Se·

gunda Guerr"a- Mundial, la compaf"lia estaba listel para sacar a 

los americanos de Europa con relativa comodidad y rápidamen

te efectuar los planes de contingencia que ay_udarian a ope

t"f1" de manera mas efectiva durante la guerra. 

Estudias previos condujeran a la compaNia a_ preve~~ una 

dismi~ución en las oper~ciones de via,Je por le\ epoca tan di

ficil que se estaba viviendo. Las ventas de los Traveler 

Cheques se incrementaban, ya que tanto los militares como 

los civiles encontraban en ellos la forma más efectiv21 y se

gura de traer consigo su dinet"o. 

Ralph T. ;Reed fue nombrado presidente de la compahia en 

1944, y en esa época el flete internacional volvió a su cLtr

so normaL Se ~ntrodujeron via,ies recreativos para los sol

dados y se iniciaron las operaciones bancarias para miembr-o~ 

de las fuerzas armadas en el· e:{tranJet·o .. 

Ourant~ los af"los 50 ':;, la compañia creció· de manera. con

siderable y a~ei:::.oro cu1d<3dosa1nente su posición en todas las 

áreas de sus negocios: viaJes. set·vic105 f1nanc1eros, asi co

mo la banca internac1ona.l. La introdL1ccion de> la foir.jeta Hme

rican Express a finales de 1958 fue> una e~ter1sion Jogica de 

estos servicios. La tarjeta yanó ctt:f~Dt<1r:u'.Jn tn111ed1nt<1; t~n un 

periodo de tres meses ya eru util1::ad.::i. por 5(10,uc.u) L:u·.1·~taha-
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b1ent~~ y al~·,,ó su prf.lstiqio LISO hasto<\ alc·an-:ar su actual 

prJsición como la tat•,jeta lider en ·.·i.a .. ies y 1.?so_arc1mlenl:o con 

m1 l lones de t .. 'irjetahabientes el"l todo el mundo. 

Actu.:ilmente el Grupo flr1nr..:.-1r1Q 1nlr-tt'fHtcional r'unorii:an 

Unidos a tr¿tves de sus sucu1·sales y oiicin.3s d1~ rept'E!Scinta-

ción en 25 P.:lises, asJ como u tt'RVéfi de 2,t;:iOO relr:.1r.1ones 

portación y e:~portación 'f al f1n .. 1nc1<'1111tento de cap1t..i.l de 

trvbajo, f inane 1 am1 en to coi-po1·ati vci y de proyecto, in t:erc~;m·· 

bi~_J ini::r.?1·nacional y SP.t'Vrcio~ de operi:\c:tont:::.!S. 

~ 1r1tt'OdLt.JO nuevos ofi-ec1rni~_n!:':ls. pvra amolclarse a la amp l 1;;i 

•.,,_.,,11~0.:.\cJ de ini;ere:;:;r:s du una nLte\:a r~oncr(:tr.ión de viajeros. El 

nume1·0 °:' ·,1ar1edad di:: e::cut•sianr:~s a p1·cc:11.1s n10Uerddos .z'L Eun:¡p.:., 

':-' a nl;t"t}~ lL•ei¿r.-;;s, se lncremento enor•mementn. S~ introdu.JerrJn 

En 196ó se ign<'"1CJLWó un !"\Llevo servicio con la adQulsic.iOn 

de W.H. r~orton & Co., una impor·tante compahfa su5criptora de 

s1or1 W.~l. Mnr·tor1 ~Ca. csl~ act1va, propo1•cicnando fnndos pn-



Probablemente la dec.;1s1un más impc:irtantG en le:-t a.11101 ia-

ción d~ la base de utilidad de !a compani~, fue la Adouis1-

ción de la Fireinan s Fl1nrJ American ln'3ur ... i.nce Company. ~n 

1968. La F1rernan·s Fund, es una'q1 .... an or9an!::ac10n qL1e c.:uenta 

con 7 cornpat'f:las las cuales pt·ov;Jen l;odiJ tipo rJe formi"\ dn s~-

guros persone.les y c:omerc1ale"S. así como sequro pc1~sonal con 

coberturd en toda l~. nac1on. Actualmente la Fir'eman s Fund es 

el séptimo de las qrupos más grandes de =:egur-os y el quinto 

entre la5 campaf'l'ia.s de acciones y valot'GS. Des'"'.1'ortunadi.\men-

te, debido a problemas financiero:; que .atra.ve:.a la c:ompuf1.Ca, 

se tuvo que vender la F1re_man's Fund en 1986. 

También otra de las adquisicione:: d>":.• A111t::iri..f: .. m r:'.irpt'ess 

fue la compafria American Express F'ublishinq Corpof'alion. en 

bre, asi como la revista Food- t! Wine. 

En ese mismo af'l'o, 1968, How<lrd L. Clark fLt2 no1nbradc 

Presidente del Consejo 'de Admini~trac1ón de Amcr1c.3.n E::or·2ss 

Company. 

Los crecientes requit•imientos moneta1~i.os OC'\ra. proy1?C: tos 

indust1·iales y de recursos natL1t•2les d Qr•an ~scala oriu1no el 

de Estados Uniaos con cficin¿¡s 1-:E:·ntrale.•s 1.:..<r~ Londres. 

T?~;: _¡ COB 
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con of1c1nas centrales en Beirut. ha sido repr·eseri~a11te o 

co-Pepresentunte de pr·est;amo~ sindica.fes_ en e! Medio Or·ienl;e 

desde 19?4. 

El esp~ctac:ulBt~ crec1mienlu de H.n1:0>r1can E~{LJre~::; Campan;:.· 

durante nu reciente historia no hubiese sido posible sin sus 

amplios sistemas de computac:ion, pr1m:1p;:;;.11nente em "f,-u· ict·a, 

Banca Internt\cional, Tt•aveler Cheques y actividades de la 

corporacion. OesdH SLl orimer proqr.-:tm"' de: c:o1nput.;.c1on en 1901, 

grado que las principales operac:ione!i ahor•a e-stan !ocdl i::adas 

en varias partes de los Estado<S Un:o.do$. Ca.nada. 1'1~::1co. Gran 

Bretaf'Ja. y el c:on t in en te tLwopeo. 

En 1975, las of1c1nás de New rorl. se consolidat•on -en un 

edificio nuevo de 40 pisos, El Hmerican E::press Plazc.;. Oe5-

pués de 100 af'los de permanencia en 8roddll<...~y 65. lei compdhi d 

se preparaba para el cembio que corresponderia a su 125 ani-

versario. 

En 1978. se nombra ;i.l Sr. James O. Robinson [ CI como 

Presidente del Consejo de Adm1n1strac:iór1 de Amet•ica1·1 E~p1•ess 

Company. a la edi::1cl de 45 anos, :::iemdo td primet' Pres1d12nl;E· 

She.ar=:.an [_ehm2.n Hutr.on <S!.1-// 

TESIS CON 
F ALI.A vri (ifilGEN 
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sionaron en 1981. SLH es unu compania dr.:: :.:¡E.•rv1(:ios financ:ir..:--

t"os, que posee 3 millones de aC:ciones en Estados Unidos. a 

través de una red de 12 mil conGultores. 

En 1983 se crea American EJ<press T1-av_el Related Sen.>_ice;:. 

Company, fusionando a tres divisiones, far,letas. Via JC-s y 

CheqL1es .de Viajero. 

IOS Servicios Financieros \ IDS) fUC? adquiridü por Htn>..?-

rican Eupress em 1984 y actualmente es lider entre l.;.r: di

versas emp1"esas de 1 planea.e ion financiet".a d'Z' Estados Uni.dos, 

y cuanta con apro:<imadamento 6 mil c:onsultor'es financieros, 

American Expt•ess Infrwmation Servic:es Corporat1on 

<ISC>, es una empt•esa l!der en el át"ea. de procesamiento de 

datos y servicios de comunicación y funciona a través de un"'1 

___ in_t_~[lSa _variedad de -indLt!itrias- ISC, -también opera uno de lo!i 

servicios más grandes da Americ:i.t y posee el procesador de 

estados de c:utinta y transacciones de t;ar.ietas de credito mA.s 

grande del mundo. 

Las oficinas corporativas se encuentran en Ne\'J York, en 

un desarrollo llamado li.Jorld Financial Centet", en el cual tr<:1-

ba.jan empleados de todas las unidades que conforman Americ:::i.n 

E:~press ademas de 700 empleados que trabaJan e~:clur;ivamente 

para las oficinas corporativns. 
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En México la ccmpar'fia se establece desde 1852 en el 

puer~o· de ·Ac:apulco con una pequena oficina de la. Well~ Fargo 

pt"oporcionando servicios turísticos a pasajeros en ruta San 

Franci~c~-Pan~·~á.~ Y ~?~t~ 18_80 se. abre la o_t_icir:aa. de la Wells 

Fargo E!n el centt"o de la ciudad ··de Mé:dco • 

. En. 1958.,~l ~gual que en Estados Unidos se lanza .al mer-

cado la T·~rjet~ American E~;press y die:: af'los más tarde se 

c~mb i a-~~la'.· ra_z-ÓIÍ SOciál de Wells Fargo 11eHic-.ma por American 

E:<press C~mpany <Hé>dc:o) S.A.; -pa.ra 1981 se agregan las si

glas de C~ V. a su· razón social y por facto1~es externo5 en el 

aNo de 1981 es supendido el uso internacional de las 'l.Ar.jetñs 

American Express e:<pedidas en Me:dc:o siendo autori;:ada a lan-

zar .al mercado en 1983 la tarjeta 11 The Gold Ca.rd " con vali

dez internacional. 

Debido a las mejoras oconómicas en el pais a partir del 

mes de Octubre de 1990 la tar,ieta American EHpr~ess vuelve a 

temer valide:: internar:ional. 

La misión de American E::pn~ss consiste desde $LIS inicios; 

en ofrecer a sus el ientes seguridad en sus set•v1c1os y gene

t•ar confiabilidad a través de la excelencia en el S8rv1cio 

en empr·csa$ rcl.Jc1onad.1.s con viajes, a~egLtradoras, banca in-

te:!rnac1on.:\l. comun1c:aciones y entretenim1ento. Diri[Jit:.!ndosE: 

a personas que planean sus v1aJes yr.. ~ea de negocios o de 

pl¿:¡cer y desc3.n estar protegidas conl.r¿ perdidas pot' t·obo~ 
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fraude ó .. d.e· valo~·e.s·. pet~sonales. Siendo sinónimo de· sol ideZ v 

con· -cobertut"a ·casi. ·mundial. 

Óe una'·pequeha compat'fia traiisportadora de valores y fon

dos, American Express company se ha convertido en una corpo

ración· multinacional. e.en diversos negoc:io.s e intereses qu~ 

comparten una misma meta: SERVICIO. Lo que da a este servicio 

una calidad especial puede describirse en -h .. eS palabr·as : 

ºEs ti lo American E'.::press 11
• Ac:ti tud personal que se ve en to

das las relaciones con. el cliente. 
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1.2 La Estructura de la C~mpaf1ia.. 

La estructura de esta compat''tia esta tot<ilmente dividi

da en áreas operativas y funcionales: 

American E;xpress Co. 

+ Viajes 

* Servicios el Empresas. 

* Merca~otecnia y Red de Oficinas. 

* Ser'Vicios de Viajes Hacia !1e1,ico. 

* Servicios de ViaJes Hacia el EHtranJero. 

+ Finan:::as y Planeación. 

* Presupuestes y F'laneacion. 

* TesorRria. 

* Contraloria. 

* Sistemas Financieros. 

+ Sistemas y Pt·ocesamiento de Datos. 

* Operaciones de Proces~miento de Datos. 

* Automati:::acióri. 

* Sopo1·te a Usuarios. 

+ Operaciones de Tarjetas. 

* Operaciones. 

Operaciones. 

> Servicios de Crédito. 

ALttori::::aciones y Cuentas Nuevas. 

* Mercadotecnia y 'lentas. 

> Relaciones Pl.'.tbl icas. 
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Adqu1sision de Tclrjetahabientes. 

Ventas a Establecimientos. 

> Servicios de MercadotQcnia. 

> MercadotecrÍia de Servicios Financ:ie.-

ros. 

+ Recursos Humanos • 

.¡¡ Planeación. 

•· Operaciones. 

·t Ca 1 id ad Total. 

+ Servicios Administt·f.ltivos. 
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seryic.10·- a c_11éntes. 

El departament~ en el cual se· Va a ¡ 1nplcinenl:ar e1 modelo 

de capa-ci tacfón basiado - en - la simulación es el dí::!partamento 

de ser:.vicio ~a- clientes y·- espec:íficamente en el aréa del ((=rt-

tro de Servicio Telefónico CTelephone Set•vice Centet· u 

T.s.c. 1. 

El át•ea de T.S.C. fot•ma pat•te de la división ta1·jetas de 

American E~press TRS Inc. dentro de la vicepresidencja d8 

operaciones, la cual a su vez es dividida en di rece iones c:arJ~" 

una con varias gerencias. 

Específicamente T.S.C. depende de un qeronte r~spong,1bl•::-'! 

de las ~reas de Recepción <atención personal a los clientE•G.' 

y de_ T.S.Ci (atención v1a telefonicaJ quien a la ve: que el 

gerente de servicio a clientes y establec1m1entos repot•t• d1-

rectamente al director de serv1cio a clientGs y est;ablec;:i-v 

mientas. 

La función del 1.s.c. es p1'1ncipalmc.>nte dar a las 1T1<-rn ele 

trecientos mil tar,ietahab1entes y a los más de c1nc:uent.fa 1n1 l 

establecimientos que en Mé:~ico utilizan ~,aceptan lu tar.jP.ta 

American Express como medio de pago; un ser·vic10 escencion¿il 

y una imaqen de seguridad carar:terist1i:a d~ toda la coinna.111 -1 

en cualquiet• t1po de aclaración qenc1'dd<J. por la c.omple1id . ..:'\.d 

de las operac:tones real1::adas con un ln::;t1'utnento di:> ':'>ervtc.10 
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tan popu~ar como lo ':=S .cua.lqui~t" tar.ieta de crédito o de set'-

vicio. 

Entend iendose ··ccimo bueii s~r_Xic;i_o, ,~J::_sat i sfacer- las ne

cesidades del cliente en sus propios termirios y se9011 sus 

propias expectativas a priori independientes de la expe-

rienci,'l. ) acerca- del servicio que -·se·· le va a proporcionar. 

1'Los clientes valoran los atributos de calidad de set•-

vicio de diferentes maneras, de acuerdo con sus espectati-

vas. En parte por toda ta pub 1 icidad que American E:~pre~s ha 

hecho, los tarjetahabientes esperan me.ior respuesta y at:en-

cion de Americ~n E({press qL1e la que esperarían de, por ejem-

ple, Visa. 61 un cliente e:ctrav1a l~s dos ta1·jetas. American 

E~~1·ess l~ reempla=a en dos días m1ent~·a~ que Vi~a lu hace 

er:i __ tres, el cliente puedé catalooar como in1eriof al serv1-

c:io proporcionado por American E::press y alabar el "sL1pe

rior11 set•vicio p;•est.:ido po1" Visa. Desde un punto de vista 

técnico .. el servicio de Al1EX fLte superior; de acuerdo con la 

experiencia y e:~pectativas del cliente, fue de se9unda cate-

goria." <1) 

El T. s. c. en cuestión de personal esta integrado por 

2 Supervisaren 

4 Analistas Senior 



OistribLtidc'3 en vario5 turnos !?e~Lm l~ distt~ibucion di?l 

número de -llamadas que se reciben d1a-1'iamer1te en un horario 

de 9'am a 9 pm los 365 dias del 'aho. 
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1.4 Destinatario Anal ist·a de Servicio a Clientes. 

' La respdnsa~ilidad pr•incipal de un an~lista de ser-vicio 

a clientes de T.S~C. o de recepcion es establecida en el ma-

nual de 01·ganizacion carne: 

"Solucionat· por via personal y10 telefónica las probla-

mas de los cliente::¡ con r·especto a sus estados de cuen-

ta. Y proporcionar intor1n~c ion ::obre cna lqu ier preqLtnta 

relacionada a Travel Related Services \TRS> de acuerdo a 

las pol iticas y procedimientos estableci~os por la em-

Este deber· gene.ral conlleva la consecU.ción sistemática 

de varios_ deb:e·re~ esp~ci._f ices_ y _pOr' ·sup~eSt~:: tener· ~L_ conoc1-

mi.ente suficiente para llevarl?S a .cab~. -,eso~ deber.es son ; 

- Aclarar yio resolver las dudas y los distintos tipos 

de problemas generados por un ostado de cuenta~ tales como: 

Aclaraciones dE> pago, errores en la facturación, investiga-

c:ión de establecimientos nacionales e internacionales. a.cla-

reciones de aerolinea 1 ajustes y mantenimiento al archivo ma-

estro. 

- Elaborac:ión del reporte di~r10 del anali~ta. 

- Archivar y purgar la documentación en los e:~pedientes 

del archivo de servicio a clientes. 

- l'rans1'er1r 1 lamadas a of;ra~ Lll1ldades ~eqt)n sea el r;c• 
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so. 

- Tramitación de reembolsbs 9e _saldos a~_r:e_edc:>~'és. 

Los requisitos de c:onocimientos qu~ debe __ de posee,r el 

anal is ta de servicio a el ientes ~en __ los si9tú_"enteS~ dada la 

naturale~·a._ c:;i~ _su labor 

- Conocimiento detallado de toda. la íntormación que apa

rece en las m1croficha~ y terminales de computadora. 

- Conocimiento detallado de los flujos de trabajo proc~

sados en el departamento. 

- Conocimiento-de la estructura or9.an1zacional de la em-

pt•esa. 

- Conocimiento del idioma inglés y es deseable tener c:o

'"!_OC~fl_li_er!.~~s-~_de _algún otro idioma. -

- Estudios a. nivel preparatoria. 

Asi mismo el representante debe desar·rolla.r determinad.ots 

habilidades inherentes a la labor que debe de real1zQr 1 c>G el 

punto principal al que la capa.citación debe de c:oncentr . .;trse. 

Entre las habilidades que deben desarrollar los rept•e-

sentantes de mercadeo, segLtn .leffrey Pape, están las si9u1t?n-

test 

+ Sabe1~ escuchar; es e~pectalment~ impo1~t~11te~ pue9 el 

telefano no permite vP.r el lr~ngL~aj~ corpo1•<\l ni otras f'ot-mdn 
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de comunic:ación no verbales. Algunas de las claves concrel;as 

para aprender a escuchar mejor al tt•abaja1· como 1·epresentante 

de mercadeo o de servicio telefonico son: 

Hahlar lo necesario 

Pensar como un cliente 

Preguntar 

Concentrarse 

Escuchar las ideas, no las palabras 

No discutir, ni mental ni .varbülr.1et1l:l":: 

Usar interjecciones 

+ Saber pt~~guntar; es la clave para cualquier tipo de 

venta o dé serVicio. Pet·o esta no es una habilidad intuitiva, 

y la· maYori.il de los vendedores o reoreseni:antes nuevos deben 

--adqliirit~1a.-,·---cohocien-do--y utili::a.ndo- IOs doS tipoS de Pre9Lm

tas: cerradas o abiertas. 

+Las cualidades de la voz y la fonacion se intensifican 

y se tornan más importantes a través del teléfono. Por lo 

tanto los representantes novatos necesitan adiestram1onto en 

aspectos basico como 1·apide= dral t1abla y tono de la va=. Esta 

es el área de mavor diferencia respecto a 1~"1s ventas o se=-rv1-

cios en persona. Algunas de las habilidades y actitudes lm-. 

portantes pat·a p1·oyectat· la va= y la forma de habl~r dol re

presentante son: 

Sinceridad - Demosti-31~ interes pot' el c:li.enle. 
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Cordialidad - Simpatía transmitidr.. al el lente. 

Receptividad - Conversación con el Cliente, con pleno 

intercambio de ideas y de informacion. 

Confianza-- Transmisión de segu1·idad al cliente de lda 

capacidades del anali~ta. 

Cortesia - Es la base de la imagen que el cliente se va 

a_ l_levar del anal i~ta, el departamento y l~ 

comparti~-i. 

Rapidez del habla - Es necesario adaptat•se a la rapidez 

del habla del interlocutor ·y su ca

pacidad de comprens1ón-

Modulacíón - Cort•ecta adaptacion de los- tonos y -,,apide:.: 

del habla con el fin de scpor~ar. la idea 

que se esta transmitiendo. (3) 

Otro punto importante en el que continua· Pope. es el am

bito de las actitudes de los representantes; La actitud y la 

perspectiva. son componentes vitales del exito, la productivi

dad ':' l.1 s.:itisfai::ción en c>l (;¡~abajo. Li"lS representante--:; que 

tienen una bL1ena act;itud serán mas eficientes. disfrutaran 

m.3s su trabajo y se sentirán más satistect1os. Eso se reflein 

en una menor rotación del personal, lo c:ual tamb1én beneficia 

al patron. 

Estos son algunas de loa ingredientes dG la actitud qua 

pueden incorporarse en un p1~og1·ama de capaci tac ion: 

1. Ayudar a los ca.pací ta.dos a comprend>?r la fL!nción d~l 

telemgrcadeo. 
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'• T1·atarlos como p1·otes1onales. 

3. Lleva~ cuenta de resultados y logt·os. 

4. Proporcionar retroalím~ntación. 

5. Tratar de mantener una 'atmósterd positiva. y t..m a.n

biente de entusiasmo en lc.\S oficinas de telemercadeo. 

6. Tratar de mane.1ar pos1t1vamente los problen~-:ls y le\S 

dificultddes. (4) 

De preferencia, el 1·epresentanl:e debe de tene1-; po1~ lo 

tanto,· las siguientes cracteristii.:as: 

- Carácte~ dirigido al servicio. 

- Asistencia y Puntualidad. 

- Capacidad de memoria. 

- Tenacidad y-Constancia. 

- Deseos de superación. 

- Pulcritud. 
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,- 1 • 

< 1 ~ Cft:..: _Tqt_a~ :':_Cu~_~Omét~ ~Se-~vi~_e, _:·"The · Úi"t-1_Ínát~·oj,Je·~-·p·an; 
_. -' .- : ~ -;. . ·• '. ~ .·: " ' " ~ : : . 

tiJi iI t"am H> oavidoW--& - ~-,~o;,U:_t_-~a1; .~H~r;~,~'~ ~~~~r~r!~·_ra1_; __ 
Estados Unidos 199(1; ~p. j'~¿ 

' " <2>- Manual de Or9~nL::acián de Rmet:..ic-,;:\ri EíiPt.;es$- 1990. 

(3) Cfr·. TelP.mercadeo, .,.la Comercialización Mediante el fedó

fono¡ Jeffrey Pope; Editorial Norma, Desarrollo Ge1~en-

cial, Colombia 1986; pp. 175 1 178. 

(4) Cfr. Ibidem. PP• 178, 180. 
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2. Antecedentes di? la .capa."citacion~ 

Estas páiabras fuerrm escri tus por Sun r=L1 e11 China hace 

más de das mil quinientos a~os el libro "El Arte de 1 a 

Guerra. 11 y siguen siendo de grán vigencia en la ac:i;ualidacl, 

simplemente significa estar siempre preparado para rP.ac:cionar 

a cualquier contingencia que obstruya la consecuc1ón de un 

fin. ,La importancia de esa prepar:ac:ipn se consolida cu.ando 

el mismo Sun Tzu afirma: 

11 Si conoces al enerñigo y te conoces a ti mismo, no ne-

cesitas temer ·el resultado de cien batallas. Si te conoces 

pero no conoces ál enemigo, por cada victoria obtenida~ tam-

bién suft~irds una derruta.~ Si no conoces ni .:.l .anemigo, 1li tia 

conoces a ti mismo, sucumbt1~ás en cada b~talla.'' (2) 

Esta frase pone de manifiesto la necesidad del conoci-

miento de la situación que se enfrenta, pero Sun L:Lt v.-;. 1nas 

allá y sehala incluso la importanciil de no cometer error·es: 

"El - rEdiriendose al líder vencedor· - gana sus bat.a-

l la:: no carnet iendo erroresª No cometen" errores es lo que es-
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tablec:e la certe:::a de la :-'~c:.to.\~ª'- stc;,~1I·tif':" c.qnquistar· __ a ún 

enemigo que ya e~ta ve':'lc:.ido~-''.-- <:~) -

En conclusión ent:onC:es- la victot,ia-"_ l.a·-~·-da·--01 -cOnOc·imien

to -superior~ no sólo de la¡;¡ prqpias _fuer~zas,· __ debil{dades ... 

oportUnidades y amenazas, sino también las del contrario. 

F'or lo tanto es claro el papel rtel conocimiento a fondo 

de una situnciOri o ac:~ividad ·en un conteato comPetitivo de 

una empresa moderna. 

Ese conocimiento debe de sar impartido a todas las per-

sonag integrantes de la empresa u organiza.c;:ion de acuerdo al 

nivel operativo o administrativo en el que se localicen den

tro del or~qaniQrama o estr·uctura de la empresa. 

- Tradicionalmente se claSiTícan tres cate9orias de en

sehanza de conocimientos (Adiestramiento~ Capacitaci~n y De

s.._:1.rrollo ) • como lo menciona el Licenciado Alfonso Si liceo, 

citando ·a1 Maestro Isaac Gu:mán Valdiv1a l 

11 El adiestramiento se entiende comn !d habilidad o des-

tr.eza adquirida, por regla c1eneral en t:-1 trabajo p1·eponderan-

temantc f1sico. Desde este punto de ·.1ist..a el adiestra1niento 

se impar·te a los empleados de menot' categoria y a los obri?t•os 

en la utili~ac1on y maneJo de maqLl1nas y equipos. 
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La capacitación tiene un siqnii·ic:ado mMs amplio. lm.:lu-, 

ye el adies~ramiento, pero su objetive princ.ipcll e~ propor

cionar conocimientos~ sobre todo en los aspectos tecnico::; 

del trabaj6.-:En esta virtud la ca'.pacitac1on se imnarte ri\- em

P~.ea~o·s, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trab.n,ío 

tiene un aspecto intelc:!ctual bastante importante. 

El desart•ollo tiene mayot· amplitud aun.·Siynifica el 

proqreso integral del hombre y, consiguientemente, abarca la 

adquisición de conocimientos, el fo1·taleci1ni~nto de la vo

luntad, la disciplina de ca1·ácte1· y l~ adquisician de todas 

las habi 1 idades que son r•equeridas para el desarrollo de los 

ejecutivos, incluyendo aquellos que tl~nr•n 111.'-ts alta ,iet'dt"

quia en la organi=ac:ian de las empre:as." \ 14) 

En el caso de una empresa de ser•vicios de viaje9 )' fi-· 

- nancieros el tipO-de· ensef'fan-;:a n~quer1da. es la capacitacion. 

acerca de lo qLte el Licenciado Silic:eo complementa : 

ºLa capacitación consiste en una nt:t1viUdd planeada y 

basada en necesidades reales de. una empresa y orientada hacia 

un cambio en los conocimientos, habilidades y <.Klitudes del 

colaborador." <5> 

"La capacitación es la func:ion educativa de una i?mpresa 

por la cual se satisfacen necesidades presentes ~, se preven 

necesidades futLtras respecto de la prepare.e ion v habi l id-.-td de 
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los c:olaboradores." (61 

Se vuelve al punto de estar prepa.rados para r-esponder a 

posibles contingencias de una manera adecuada~ 

Otro punto de vista más moderno acet"c:a ··del'-deSarrol lo 
.,-, 

del personal, pero que en gran .Pªt"te se bas'a _eñ,·re_-;(:apacita-

ción del mismo. 

11 Si. las pet .. sonas ~011 un recurso, ~lld.s pu~den y. deben 

ser desarrolladas y refinadas pa.ra increment8r su valor ultí-

mo; ese proceso stn fin, incluye entrenamiento formal en su5 

tareas, e:-:periencia guiada, supervisión efectiva, revisión de 

desompet'ra, y soporte. organi::acional. 1' (7) 

Más at.'.tn 

•
11 La necesidad moderna. de mayor habilidad significa quP. 

se está premiando en mayor medida a la educación en el merc:a-

do de trabajo. Es nece?Jario .más educ:a.c:ión y entrt?nnm:íP.nto pa-

re ev1 ta..r un exceso de personal' paco deGat•rol lado y escdse::: 

de gente desar·rollada.'' (8) 

Lan1entablemente no siempr~ posible contratar· ~ las 

pe1•sonas con mejor educac1on y se VL1elve necesat•io des~1·1·a-

llar a las que, ya se tienen o contl'~'ltar a las que tengan una 

mayor notenci-slidad. F'ara lo primero, se debi; disef'iar un pt•o-

grama con el cual sn puede.in l lev-:tr a ~;sas personas los cono-
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.. 
c~mientos neCéscii<i.~~-..f>:ª}~~- e_l dciseinp9f1o de sL1s tareas. 

. . . : ' . 
Los ·:-~-'~~~c_e~-~n~~~-. _fl.e.ces~r~~s para el.aborar l•ri pr~ocwam:1 

son: ---7, .-.-~~~~-

o~·s~;~ i ~~\-6~>~e>~-~(fY ~~·ad es. 
Númet~·o :··de _.c.;ilididatCs 

-·~ar·~~i'~~:¡-~-~:~:~,a~-~-~'dE?. --Í-~s ºcá-nd ida tos (9 > 

_Propiameryte·al programa de capacitación debe de corHü

dera't- diversas etapas de elaboración : 

Objetivos, redacción y anAlisis 

Estructura del contenido 

Evaluación 

F·reparación de actividades 

selección -de· técnicas y materiale~ -didácticos 

Elaboración de documentos del instructor 

Elaboración de mater•ialeS didácticos <10> 

Al1n hecha la programación de capaci +:.ación es n~c:.esario 

considerar las posibles necesidades a futuro, aceptando que: 

"En la nueva soc:1edad de la. intormacion donde la uníc:a 

constante es el cambio, no podemos esperar reci~ir una edu-

cación y términar con el la~ En la actL1alida.d no hay ninguna 

educacion, 111 nine¡L'.in conocimiento qut.~- per1!urc toda la vi.da. 11 

( 1 () 
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Por lo tanto l~ tarea misma de capar.itar y planear la 

capac;:i \::ación ·del personal de la empresa/organización es Ltna. 

t~t·ea.constante y no se puede dejar a.l olvido, tiene por $U 

naturaleza· una razón de más fondo que el mero hecho de cum

plir con -las disposiciones de una ley. 

Siqni f ica el desa.rrol lo de las per~onas0 que to·rm~n parte 

do la ot•gani.::"'"l.cion, de la organi::acion miswa y dC! la socie· .. 

dad. 
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2.2 Funda.mento Leq¿;l de~ Lrt L<.•p.:1r::1 l.:.<1:1on. 

Dentro de la legi:;lación me:,ic.:.-tn<'.I Sf" ohll't)<;>. yran irnpor

tant:: ia. a·· 1as rE--lac iones obre1·0-pa'tronc.'1és busca.ndo siempre el 

logro del bienest.:w :.oc:ial, sustr.::nl;a11do:=::e pi:.u·a ello en el a1·

ticulo 123 de la Constituc
0

ion F'oli Uc.a de los E~tados Unido¡:;¡ 

MeHicanos. el cual constituye por si 1nismo un titulo completo 

denominado 11 D~l Trabajo y de la Pr~evisior1 Sccidl''~ en el 

cual se establec~n de manera qeneral los l incamíentos ba-=.ico: 

a los que las ~·elucianes de traba,io contr¿it2de.s en tc:r•rltorio 

nacional se deben de sujetar; manteniendo plena conc:ord,,.ncia 

con las garantia!3 individuales establecidas en los s1quiente= 

artículos constitucionales : 

" Art. 2o .- Está _p_t~o~ibida la escli!Vi tud en lü;:, Estados 

Unidos Me!:icanos. Lcis esclavos del e:<tranjero que entren 

al territorio nacional alcanzaran pat• ~~o solo hecl10, ~u 

libePtad y la protección de las leyes." 02> 

11 Ar·t. 3o Fracc II .- Los particulares podt•ar1 impat·tit• 

educación en todos sus tipos y grados. Pero por lo que 

conc:1ct•ne a la educacion primaria, secLindaria. y normal y 

a la de cualquiet' tipo o grada destinada a obt•eros y a 

campesinos deberan obtenet· previamente. en cdda caEo~ id 

autor1:ación expt·esa del poder publico. Dicha autori:a-

ción podrá =;cr neg;ida a t'evoci:.1d.a, sin qur~ 1:onlru t~lles 

resoluciones pt•oceda juicio o recurso alguno." (!3J 
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" Art 4o Párrafo 1 El vat·on y la mL1.1er son 1qualos 

ante la ley. Esta prote.terci la organi:ación y el desa

rrollo de la f~milia. 1 ' <14) 

11 Art So Párrafo 1. - A n inquna persona podrá imped it·sf-:: 

que se dedique a la profesion, industria, comer·c:10 o 

trabajo que le acomode, siendo licitas. El eJerc1c10 do 

esta_ libertad sólo podrá vedarse por determinacion judi

cial, c:uant.lo se ataquen los dePechos de tercera, o por 

resolución gubernativa, dictada en los términos que m..:i.r·

qLle la ley, cuando se ofendan los derechos de la soc ie

dad. Nadie puede ser privado dPl producto de su 1:t~<Jba jo, 

sino por resolucion Judicial.'' C15) 

" Art 5o Párrafo 3 Nadie podrá·ser obligado a prestar 

trabajos personales sin la justa retribución y sin su 

_ple_np .ci;msentimi~n_to, salvo el trabajo impuesto cnmo 

pena por la autoridad Judicial, el c:Ltal ee a.justará a 

lo dispuesto en las fracciones 

1~3. 11 (16) 

y II del articulo 

Concretamente en lo relativo a. la materia de capacila

c1ón en la empresa, dentro del articulo 12:3 en su fraccion 

Xl I 1 del apartado "A", referido a los trabaJil.dot•es no set•vi

dores del Estado, se establece que 

" Las empresas, cualquiera que sea su actividad, astar.111 
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obligadas a proporc:ionar a st..1s trabajadores, capac:íta

c1ón o· adiestramiento para el t1~.;i,ba.io. La ley re9l.,onen

taria detet·minará los sistemas. metadns y procedimientos 

c:onforme -a los cuales los 'patrones deberan cLunw l i1· con 

C'.Sicha obli9ación: 1
' {17) 

Es por tant9 de? suma importancia el ccn~idet·ar e?to a:$

pec:ta den_tt~o de;ol _marca teóric:c y conceptual de esta tésis. 

SegUn el licenciado Alfonso Siliceo : 

" La obligación data de 1970 cuando tue incluida. en h"I 

fracción XV del articula 132 de las reto1•1nas a !a Le" 

Federal del Traba.jo, aL\nque en eña fecha y durante los 

siquientea ocho ahos no $e promovio sti c:uinp!imiento~ Con 

el cambio de 9obierno en J976 se inicia un movimiento 

papa formali=ar e i°mplement~r C!::.tu h~\..r'~ mue1·t~. de la 

ley. Es asi que la obl itjac:ion pu.trona! de capac:i tar y 

adiestrar se eleva a ran90 constitucional c:on la publi

cación en el Diario Oficial del 9 de Enero de 1978~ de 

una adición al articulo 123 constitrn:ional en slJ trae-

<:1on XIII." (18) 

Esta obligación fue t~eglainentada oticia.lmente en el 1H.a

rio Oficial de la Federación el 28 da Abril de 1978, entrando 

en vigor :n f>layo de ese mismo arto, complementandose el .30 de 

Diciembre de 1983. Y, dentro de la Ley Federal del Trabc:i,lo, 

se conforma un capitulo d~noninado C~pif.;ulo Ji! bis Ot~ l<:J. Ld~ 
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pac:i tac ion y Adiestramiento de los rraba.jadores 1 integra.do 

poi~ 24 articules numerados dP.l Articulo 153-A hasta ·Articulo 

153-X. 

De eS .. tos ar_tic:,ulos, .. ~quel lo'.=' que se pueden considerar de 

mayot~ __ import;~.Jici~_para· esta tésis son 

'
1Art. ·153~A.- Todo trabajador tiene el derecho a que su 

p'atrólÍ le proporc..,icne cap<:.\ci tac.ion o adiestrornient1:) en 

su t;rabaJo que le permita elev~r su n1v~l cíe vida y pro-

ductiv1dad, conforme a los plano$ y proqramc1.~ fonnula-

dos, de com~n acuerdo por el patrón y el sindicato o 5U6 

traba..fadores y aprobados por la Secre!tar·ia del Trabu . .Jo "/ 

Prevision Social.''(19) 

Esto es debido a que la capacitación dentro de la E1npre-

sa, e';i un derecho el cual el patron de ninguna manera pL!ede 

negar a sus trabajadores tanto por ser necesario para los 

trabajadores el conocer y dominar SLI otic10, como lo as pat·a 

el patrón el que ellos sepan realmente desempeflar la activi-

dad por la que fueron contratados. 

"Art. 153-D.- Los cursos y programaf; de Cñp~1citación o 

adiestt'amiento de los traba,iadore5, podrán formularse 

t·especto a cada establecimiento, una empresa01 ·.,rarias Lie 

ellas o r~specto ~ una 1·ama industri~l o actividad de-

terminada." <20) 
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Es bastante cla.ro el f¡ecl10 de qtttO:' un 1nodela de simuL:i.

c:ión aplicado al caso especifico del dc:partc..,men!;o de $01';11-

c:io a Clientes de American E:~press Co. es sumr1m1:mte pQ.rticu

lar y de muy poca aplicación en otr'°' empresa similar u otro 

departamento Cpor eJemplo Dinner·s Club o La Divis1on de 

Viajes de American E:~press> ~ a no ser que se efecl;uen la:; 

modificaciones respQc:tiv~;i.s a L .. ;, natu1•,,,1lnz-i.l y ncce$idades de 

esa empresa o de e3e dapa1~ta1nento. con lo CtJal se llega a un 

modelo totalmente di fe rente. 

ºArt. 153-E.- L¿i ;:.apacitac::1on o ad1e:::;trctm11:211to a que :;e 

refiere el articulo 153-1). debar~t:1. impartirse al traba,ja

dor durante las hoPas de ;;u JO!'ni'ldi.i ..:le tr .. 1ba lo; <>al vo 

que. atendiendo a la n.:Jtur,?.lt.::::d d·.:: ID"'- ::::ePv icios, pdtron 

y trabajador convengan que podt'<'.\ imp.::wtirse de otl"·a 1na

nera; asi como en el caso - en el que? el -trabajador desee

capaci tarse en una actividad distinta a la de la ocUpa

ción que desempef'Ye 1 en cuyo supuesto, la capacitac::ion se 

realizara fuera de su jornada de trabajo. 11 <21 > 

Este es un punto importante porque en un c:onte:.to de 

servicio al cliente de 12 horas diat·ias, 365 dias al aho, es 

obvio que la capacitación o actuali=ación de conocimientos es 

imposible de p1·oporc1narla durante las horas de la jornada de 

los truba.iadares y es por· tanto ncces~l'io J leqar .;,.! acuerdo 

de propo1·c1onat·la dut•ante horas de trabajo al per~sonal de 

nuevo ingreso y en hora1·io t1.Jet'é.t del n0r.na.1 etl pet·:=;on~J Ct-·n 
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mayor- E::';{per1encia y que solo "es necesario nlantener.ac.tualí;:.;

do. 

"fo"..t. l53-F'.;.. La capacitacion y-el ·adiestramiento dcbe

rli.n tener por objeto: 

I. Actualizar y per•Tecc1onar los canoc:im>.entos y he1bi l.l.-

dade-s del t1~abaJadot~ i:n su activida.dl as! como. pro['lor

c;ionarle 1nfo1'mac:ión ;;;obre lil aplic:<J.C:lOn de nuev .. ~ tecno···

lo9!a en ~lL-:q 

l I. Prepara1~ al trab.:;..jadar p ... 1ra nc:uo~r una 111J2'/¿1 vn.1::ctnt0 

o puesto de nLteva cr·ea.c: ion; 

trr. Pr-evenir t·1-esc1m; de t1'aba.10; 

lV~ Incrementar la productividad; y 

v. En general, mejo1'ar la5 aptitudes del trabaJiJdor. 11 

,22) 

Si bien es acertado considerar et;tos puntos como impor

tantes en la ca.pac:i t&.c~ón. en el ca.so de American E:-:pres!;; es 

nec:esat'io también promover escenc:ialmcnte el deEarrol lo de 

las actitudes idóneas para el asequr,;:i.miento del desemperto can 

c:al1dad de las act1vJdades relacionadas con el trato a clien

tes e:~tP.rnos e internos, da.do que este es el distinti'Jo es

tratégico de lil empr•esc:J .• 

"Art;ª 153-0.- Las empre~as en que no rija contrato co

lectivo de traba.io, debt=t'á1--i sometHr a li:J aprobc.ci6n de 

la Secretaria del T1~ab<l.io y Previslon Soci.al~ dentt~o de~ 
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los pr1met•os sr~senta di"1~ di';: J.o-;. ar1os lHJp;;tt'es, los pla-

nes y Pl"OL1rama5 de capLJcitac:ion o t:\d1esl;rq,mlonto '1ºE'• 

de -com(\n acuerdo con los lraba.jadore~1. hayan decidido 

implantar. Igualmente debet".án infonnar"' r•espt:;>ct.o :i 1,·, 

con'E.t i tucion y b .. 1~es qeneral('.!5 a que so suje-l;¿:iro:"l (':.'! 

t1.mcionamiento de la·;:; Com1::;iones Mi:<ti.ls de Cap~cita1.:ion 

y Adiestt•amienta." (23) 

Er1 American E:<pross no oKJ~te un conl;r·ato colectivo de 

tr~abajo, por lo que es necesario tomar en considera.c1an el 

hecha de que es imprescindible t'et:11strar los pt•ogramc.1s di;? 

capacitación utilizados, ante 1~ Sec:•ctar•ia del Trabajo y 

F'revisión 'social .. 
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La _5,~p,ac~tac;ióQ_:de~ personal perteneciente o rel""'c:ionado 

con el serviCio a· -cl~ieiites· preSenta problemas muy pa1•t1cula

res· dada· la· n~turaleza del traba.jo a d~sarrol l.1.r. 

1'Lo~ especial19tas de servicio a clientes, trabajan en 

un clima m.?s r •. u·it1carJo~ u~o que requiet'G una qran protundi-

dad de conocim1entos técnicos y del producto, 13si como tam-

bién habilidades interpet·sonalcs. 

Pt·edict1blemente, ocupar estos puestos ct•ltic~s requiar~ 

aún mayor cuidado de lo normal en la selección, seguida p<.1r 

entrenamiento e::tensivo y sofisticado. 11 (24) 

1:-.sL mismo esa partic:ularidad genera que en la práctica 

pacitacion. 

"Dadas sus amplias variantes de estrategias de servicio. 

no es so~·prendente encontrar una gran cantidad de diferencia-

c1ón en el entrenamiento que las ot•ganizaciones dan a su qen-

te frontal en el contacto con los clientes o en las habilida-

des de manejo de personas. Aeromo::as. dependümtes de t iendAs 

departamentales. meseros, empleados de hotel y per•sonal de 

morntenimicnto de equipos de oficina y coinpLttadoras est<m en-

tre los primeros empleados con los que el c:liente llega ~ 

h?LE'r contacto~ pero la naturale:::a de ese c:ont.:1ctc .,,::11·i-;:;; 
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tr~emenda.mente de üna industr1~3 a otra. Consecuentemente el 

erltrenamiento para la qente del fl'ente tambien v.ariB y1'cAr1de;;-

mente en todo, desde comple.i idad transacciona.l y cri ter•ios 

de ac:tua~ion (dese~pef'fo) hast'"'1 d1J°r·ac..:-ion y t~cnica. ·~ CL51 

Después de un análisis n las 11)1 me.jores empr~esas de 

servicios en Estados Unidos! se encontraran cinco factores y 

ta_ctic:as fundamentales, utili::ad.Js pa1·a cr~ear y a~ministra1~ 

niveles extr•aordinarios de satisfaccion del clienta y aei 

fomentar-su lealtad: 

,-
11 Cr·ear un servicio distintivo: a·ctci administrativo de 

deseo. 

los el lentes. 

Princ:.ipio Operatl. vo '2: Qef Í!l.ir_. ~n .Ser.v ic.: ia Supet·iwi-

y- establecer una estrategia de servicio. 

Principio Operativa 3: Estab lec:er Estandares y Medidas 

de desempef'ro. 

Principio Ope1·ati.,10 •l: Seleccionar, Entrenar e I1npuls~"'\r 

a los empleados a traba,rn.r por el c.:liente. 

Principio Operativo 5: Reconocer y Premiar el LLtir1pl1-

miento. 11 C26) 

El entrenamiento entonces. vuelve a clpa1•ecer como un 

factor de suma importancia por si mismo y no por una obligo-

Clón. 
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(2t)J lb ídem. pp. !8. 
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<21> ldem. 

<22) ldem. 

<23) lb ldem. pp. 41. 

<24) Cfr. The Service Edge - 101 Companies fhat Protit F1~orn 

Custorñer Ca.re; Ron Zemke Y.~ Dick Schaa:f; Plume; Estados 

Unidos 1990~ pp.61· 

\25> Ibídem. pp. 63. 

(26) Cf1', Ibídem. pp. 13 - 28. 
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','<':.' '.'',, 

3.1 El .Mode1ó~ ~~ -=-~-~-~·a~_rt.a~.i_ó.ry. ·p.c:tu~l--,-
-- . ;·: ~;?:~ 

' ::~,~~=~~~.'..: ~~~·""·--~·'.~-? . 
El: m~d'Ei1Ó~'B.ct~S.-1 :d·e_· 

.. ~· - '.- -· - ·. ' - . _capa.e: i tac: ion· en er· dep'at~tamento _de 

sery{c:iO._a:_.é-1ú~n_t~·s··_,.sfi':apega a un -mo'delO -tradi-cioÍlal: de con-

. ferEi8-~f~~- -{~-~---:~:~rt~·c-ipv.C(óri· d~ 

Se trata de un entrenamiento l;eorico que l:ic:me una durJ-

ción· en promedio de un mes, dut'anl:e el C:Ltál s~ proporciona <:i. 

los. representantes todos los conocimJ.ento acerca dn los pr·o-

duetos, servicios, politica; y procedimientos~ que opere la 

empresa, y que les serán de utilidad dic1ria en el desempef"lo 

de su puesto~ 

Al inicfar el entt~enamiento ~l flit;Llt'O representante 

o analista recibe un curso de induccion a la empresa, durante 

el cual se le hace conocer a la emp1'ena, su estructura, su 

historia, lo que la empresa espera de el y se le inculcan los 

valores de la misma: 

+ El mercado es la fuerza aue impulsa toda lo que 

hacemos. 

+ El se1·vicio e~cepcional a nuestros cliente~ es nu 

estra g1·an fuet·=a competitiva y nuestro principal 

compt•om1so. 

+ Nf:\da de lo que hagamos debera d1?b11 i l;ar nu.~~s 1;1·0 
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prestigio. 

+ La produc:~ividad; der·ivada-de la aplicacion inte-

1 f9en'te 'de- ia· tecnolo9ia y el razanamien.to hu1na

no, es- un ob:jetivo co_nsta~_te. 

+La filosofia y práctica de empres_~ _iri?pit•an nueH

tro enfoque gerencial. 

+ M.unca perdemos la persPec+.í'.1d de----nuesla·a v1sicm 

estratégica. 

+ Creemos 8r\, un activa inVoluéramiP.rl°to er\· la -é:oniü

nidad en donde operamos, ya que es· bueno'· para 

nuestr·a empr_esa y nüesh·~s ·empleados_. 

+ Gente 5obresaliente y dedicada hacen todo esto 

posiblG. 

En la sa9und~ fase=:! de entrenamiento. se· ensehan a los 

analistas los productos y set~V-icfcis -- Que-propOrciOna lo com-

paNia en la división de tarjetas. 

+ Solicitudes. 

+ Ta1·jeta Pe1·sonal (color var·de). 

+ Ta1·jeta Gold Card {calot· dorada). 

+ Tarjeta Corporat!? Card <Empresarial>. 

+ Estados de Cuenta. 

+ For•mas de F·ago. 

+ Beneficias lntegt·ales. 

+ Seguros. 

+ Asistencia Global e1l Viajes. 



+ ~atjos Di fet~idos. 

+ E:<pressiones y F'romociones. 

+ Clubes Asociados. 

57 

+Ajustes, Políticas y 
0

Pr6c:edimientoS d~-dc:~a.rac10..:.-

nes de TarJet~s. 

+Servicios a Establecimientos ¡!1tiliados. 

+ Contratos. 

+ OperaC:iorieS. 

+ Reclamaciones Intm~nacionales. 

+ Acl~raciones Financieras. 

A continuación se ! leva a cabo la tercera fase , qLte as 

la ·inst:rUcc:ión técnica operativa respecta a los sistemas d~ 

información que se deben de conocer. SiQndo f,res: Siste1nd du 

Tarjetahabientes, Sistema de Establecimientos y Sistema· de 

Cuentas Nuevas (Solicitudes>. Este es-.el punto 111.as delicado, 

puesto que un et'rar de interpretacion de una pantal l ... 1 par 

parte del analista puede causar• errores muy costosos para la 

c:ompaflia. si no en dinero. si en serv11:io. El dnalista deber.:t 

de aprender: 

Introduc:c:ión al sistema "MLI 1 t i-fl.la ti ona. l 

Systemº <c:onoc:ido como MNS). 

+ Estructura del sistema. 

+ Procedimientos y Pantallas de entrada y salida 

del sistema. 

+ Busqueda Aliabetica pt\ra. lwcali::.:H~ un numero 
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de ~uenta !Pantalla RALS). 

+ Conaul ta al status de la cuenta 8ásic·a (F'anta-

!la RASI l. 

+ 

mentar·ia <s> (Panta.11a- RSPI>. 

.'·\-" 

+ Consulta a la 
- .... :-:·. / ·:'.:~' :.._._.:·::: 

Historra :~~ .. ~tf(t,-(C'-¡~ L (f'an··~~l la 

RANVl. 

RCHil. "' {' 

+ Consulta 

<Pantal l"' RUBI >. 

+ Consulta a·.ca~gc_s -faCtUra·d-os CPantall.a RCHI). 

~ Co_n_sUl ta __ ·a ~a~~9f:J~ .fac;.tur-adoS- en S.1 mes ante-

rior !Pantalla RST!l. 

+· Consulta a.cargos Diferidos <Pantalla RDCU. 

+ Consulta a status de Debito Directo (Pantalla 

RDOU. 

+ Consulta :status Seguro en Viaje~ i~ereos 

<Pantalla RATI>. 

+ Consult~ ~ ~tdtus Clubes ~sociados •Pantalld 

RACC). 

+ Modificacion de status y dc'ltos de los tc.u~.ie':'lrt-

habientes <Pantallas RNAM y RASMJ. 

+ Manejo de Memo-File tr-·anta.l las li:MMI y RMMM). 

Transferencias automáticas y cambio de paginas 

<Funciones F'F'S y P/N'S). 

+ Códigos Espec1.~ln<::: del s1stt'.::1111a l·INS. 
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+ Introduce ion al sistema 11 New AccounJ:s :Syst'em" 

+ 

+ 

+ 

+ 

conocido como ARTS~ 

Consulta a solicitudes par: m.'.1mel'."Ci de -folio 

~; ~~ :_ :: ; . ; '; 
<Pantalla· RAX!). ''i~- '':\\.' 
Consulta a sel ic i tuc!es foi;-~~~~§~._a,~J: p~osp."c-' 
to <Pantalla RAAS~ ~, :-_,:¡. · ?:--: _,.,,-,,_·.:. 

rntrod1..1Ccion ~l :s:is'te!TI~ )_{L~·.ti~;. Ame;;;:i"ca·n~; Servi

ces ~ ESt.áb l iShm'~rít~~:-·~~t~ie·~·!;:~~~~k~~-i-~i, como "LA-_; 
• 'C~c." :;~.:- =-~--:~-~ ·.::t:'''. 

SER. > / .:> • > . 
Información ·1~0 F:inahci~r~· d~:-~:· -~~t~~1·e,¿m.ientow 
1 n formación ~ i ~~~e: i·fu,~a -~-~-!'~ :~~ t:~\~:~-~-~ ¡~~to-~ 

Durante el periodo de entr•enamieíito teóriC·o se le infor-

man a los futuros anal is tas los conceptos Pº!"' los c:u~les les 

puede ser imputado un error o pLmto de me.jora en su desempeho 

como analista, dichos errores afectan a la evaluacion :emes-

tral del anal is tas y a los estándares mane.lados por la empre-

sa a nivel mundial en cuanto a los resultados del depat·tamen-

to, y que son controlados por el departamento d¿ Qual i t;y rls-

surance mediante monitoreos d1ar1os • .::isi como los reali=ados 

por ejecutivos de la empresa v supcrv1so1·es del deoa1•tafnen-

to. 

Es considerado un ERROF: toda respuesta o dcl:1lud del re-

presentante que conduzca ~-1 cliente a cameb?r un error en el 

mane.jo de su cuenta, a no rec1b1r la pr·omesa comprometida en 

la publicidad o que ponga en entre dicho el nombre ele la com-
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paNia; son ejemplos 

+ Saldo incorrecto. 

+ Telefono, horario o domici 1 io incorrecto de 

al9una oficina propia o rept•esentante. 

+ Acción incompleta al no actL1ali;:ar domicilio o 

teletones dal tarjetahabient;e. 

+ Dejar al cl
1

iente en e=:per·a c111 pa;:on gl.guna. 

No anotar en M~mo-File intormacion i11mot·t-3.nte 

<Quejas por mal servic to. no recepcion de eg

tados da cuenta a alguna promesa de !leonada 

del cliente>. 

+ Informac ion erronea dal sís tema de paqos para 

cuentas extranjeras en l"lé}dco. 

Uso indebido del sistema telefónico. 

Tt·ansferencia de llamadas a otras ar·eas.si1' 

indicarlo ül cliente. 

lnformación erronea del sistema de pagos para 

saldo en dólares <Fara cuentas Nac:ionalesJ -

+ Transfer·encia de llamadas a otras areas cu~ndo 

no les corresponde. 

+ No proporcionar ini'ormacion completa a. los es

tablecimientos sobre sus depósitos. 

Es c:an6idet·ada un punto dL~ me.iora, aquel la acc1on en la 

que el representante ha cometido una falla en Ja forma esta

blecida pat·a el mane.Jo del contacto con el cliente~ pet·o quu 
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por su magnitu.c! ·.n('.l _i~p~ct~ en torrna _substancial la perc~pcion 
- ··- ... .-:;' 

del, serviC~o .Partic~l.~.r-d_e:. ese cliente; e,1emplos: 

+ Nó~ dai .. - labcir edi.tca'cional al cliente en--ei uso 

~ºc~deL .telétcno para obtenor el tipo dE::!. cambio. 

+ Errores aritméticos minimos. 

+ Olvidar algun.:.\s opciones de pago, dando Lm nú-

mero ra::onal.Jle d1:1 ellas. 

-t· Mo dar todds 1¿1:? opciolH?:: de horario de las 

oficinas American E1:pr·ess. 

+ Modo de exp1·esar algunas palabt•as que estric-

tamente signifiauen concepto erroneo pero 

que sea de uso general. 

+ Poner en espera al cliente mas ti~mpo del e~-

tablec:ido, pero que le haya permitido.al t·e-

prescnt.J.nte resolver una ;:;itu.:i.cion comple.ie 

<solución inmP-diuta>. 

+ Dar respuesta al problema central y ol·vidar un 

punto secL\nda.rio. 

+ Que un cliente prí?gunte por disposicton de 

efectivo en Me~dco. se le infot·me que no e:as-

te, pero que no se le de la opcion del check 

cashinr;.i o del servicio en el e~:tran,iero. 

+ Errores ocasionados por informacian etTonea. 

del cliente o del sistemaª 

+ Cuando el cliente solicite el saldo eri !ds doD 

monedas CpP.sos y dolaresJ y se e;~i: luy':..\ .:d~utto 
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de los dos siendo este una r:antida.d ininiind que 

no afecte el us0 de la t~rJet&. 

No dar~ la ln1'ormac1on sobrt-..• aulo"f'1.n~ncia1nienl;a 

con la tarj~ta American Eitp.ress. 

La i::L1arta fase del t.?nt1·enamient.o se enf·cH.:a al mane10 d>:: 

Técnicas Telefonicas con las cuales el repr·esentante conoc:er:,. 

la manera como debe de llev.ar una llamada. desdo el 1nom1.?nlo 

en el que la recibe hasta el momento ~n .;;! que la c.:r.mc:lu-r-~. 

proyectando la imagen de cordialidad necesaria en ef ,.q·c~:i. de 

Servicia a Cliente~. Dentro de los _tema:i oue se tocan se ~nc:L1 

entr~n los siguientes : 

Técnicas -de Comunicación. 

+ Modulación y manejo de le\ vo=· 

+ Transmisión de ltna idea. 

-+· Recepción _de llamadas. 

+ Co1·dialidad. 

Trato a clientes enfadados. 

+ Planificación de llamadas. 

Llamadas de ventas. 

Oramat i ;:ac: ionc:s. 

?tl f1naliz.;\r el entrenamiento teorica. sigue un periodo 

d!? entrenamiento pl'dctico l?n conjunto con un analistü c:i:qJe

rimtmtado, primet•o teniendo al entrenvndo coma un observodor 

a 1.:1 escucha d~J tri.\bctjo realio::ádo Pº" el "anMlistct-tut.:w". 
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para después cambiar los oapeles, donde el 11 .::mal ist.:.\-l:U t-01~" 

superv~sa y apoya al entrena.ndo, en el lo.pso de unas dos se

manas el 11 nuevo 11 analista este::\ listo para trdba,iar por si 

solo, aunque =iempre baJo const;an'te supervisión y tnoni toreo. 



64 

MODELO DE CAPACITACION T.S.C. 
(ACTUAL) 

INDUCCION 

PRODUCTOS Y SERVICIOS 

TECNICAS TELEFONICAS 

PRACTICA CONTROLADA 

1 

1 

1 
1 

¡ 
·------J 

i LAMINA 13 
L___ -------
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3.2 Evaluac"iÓ.Ji-de RE!suilados del Modelo .:..c1.11.:.1. 

El modelo -actual de capacitación, es bastanb1 cr.11npi(o,t;1..;, 

sin _embargo, t~ene un grave defecto en cuanto a 12' mi!nt"?r.:' t:?!t 

la que-se imparte el entrenamiento.:." nivel pt•act1co .:.d nue-.·o 

anal is ta y además pone en riestJO pot' un t icmpo ln. cal id e.id 

del servicio que se proporc1ona.~ al mismo tiempo q1.1c .3fec:t,'.,\ 

los resultados estadist1co~ del an:~a.. ponq..-15.~ por e).;;,nplei ~l 

caso de un analista que ez= nuevo en al ¿q e<.~~ se le rec1be 

muy amign.blemente durante la fase de esc1Jr:ho., ':". cmpie::a c.i. 

hay ningun problema y todo marcha bien, pero que ~ur.;edi:• 

cuando este nt.1evo analista tiene que empezar a t:amar llC:J.m;1-

das y conoc:et· a los cliente~ en re.al1dad por si mismo. hi»'.i 

dos e1ectos notables 

En primet" lugar., se qui ta il\01Ttent.ine2mer~te del ;;"9r•1icio cr 

un analistCJ. experimentado que da bueri servicio. c.omete meno;; 

errores y tarda menos tiempo en atender a un client·t?. con lo 

cual se afeci;an las cst~disttcas de resultadoS dral depc1rta-

mento, an nivel de crilidad de servicio y rr.ipide:: del mi.:mo. 

En sei;1uncto lugar, se deja que un anal is ta totalmente 

nw::-vo. con muchos conceptos nuevos id<::as i::!n la ciabe='"~ y 5lf1 

dominr:wlas del todo, atienda¿¡ los c_li_~ntes con la asesot~i-=."l 

del anal is ta más experimentado. el cual en algunas ocasiones 

no ¿:i.lc:~n=a a evitar la generación de-un. error por p~wtt:i del 
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capac:i.tando, -··apa:t•h!'.de que la 1·espuesta: del capacitando aet"a 

- mucho -más:-·:·l~-~~~;::~,~·~¡· lo que se podria ·considerar ·prÓinedia del 
~ :· .. :, ,-· .· .. - ' ; 

9t~up9:¡_-_'_e~~-~:~~~~-;.:t"i~:> ~-~~: no~·maf y se comp_renda por· la fal t" de 

~ab i i id.:\d'.~-~alúr :n~ _:de~art.;ol l dda. 

·con_ ·e1. tiempo el anal is.ta asesor va de,iando solo al ca-

Pacitando y éste va adquiriendo la e;1per_1enc_ia l'.l_ec:esari~ para 

conocer el sistema de i-nformac:ión del ·cual dispone a--la per-

fección y desarrolla un sentido esp~c:ial para pet~cibir Jds 

actitudes e intenciones de los clientes 

Sin emb~rqo algunos no lo logran del _todo despt.¿és de mu-

cho tiempo de aseso1~i:a e inc lL!So de traba.jo continuo., y por 

sL1puesto de tiempo invertido por un tercero en su capacita-

ción, tiempo que debió haber sido invertido en servicioª 

Esto último hace necesaria entonces la f'evisíon del mé-

todo qu~ se sigue para. entrenar a los analistas, de tal 1T1a.ne-

ra que se minimice el riesgo de cometer errores y el tiempo 

invertido infrLtctuosamente y los estándares de cal id ad y 

servicio que se marcan se alcancen .Y se superenª 
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4. Simulación ·Camo ... Medfo_.de _Capi:.\Ci tación. 

es relativamente nueva en el campo de las empresas. sin em

bargo en muchos otros campos ha sida ut1li;:ada con éKito pi:!

ra lograr una prepa.ración adecuada para re<:tccionar de la 

.lor manera ante una situación dada, normalmente se le conoce 

como "Juegos de neQocios" y los participantes tienen oportL1-

nidad de t•eali:at• labor·es bajo condiciones similares a las 

que se pr·esentan en la si tuacion real de trabajo. 

Estos juegos pueden d iset"larse de tal modo que varios en-

trenadores representen el mismo papel y, asi, l_os participan

tes reciben a~pl to entrenamiento respecto de planeac1on, es

trategia, anal1s1s de 1nformacion y toma d~ decisiones; dde-

más de diferentes ct•itet•ios de acción. (1) 
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4.2 El Mqdelo de Cape\citaCión basadq ·en la s·imulac:ian. 

·oe lá rr\isma manera en que durant~ .el entrenamiento de 

un pi loto·- avi?ldor~. ·-civil -o . m.i l.ii:ar. se dedican mucha.s horas 

de P~~áC:tic~ en ?f~uladOres ao.~logic_oS · de varios tipos"_ d!

sef'toS.--Y modelos,, es valido transladat• ese tipo de practica a 

los·iiiveles de capacitación en cualquier actividad-en cual-

quier empresa. 

realidad· representada; s-u asimilacion ~or· parte del entre

nando será ·más ef ica·:. 

En fa ·actualidad, como se ha Ínencionado. e:{isten nu1nero-

sos sistemas de simulacion en tambien nLtmerosas .)Ct1vidades. 

utilizando la aplicación de v.-=;1_rios t{pos de tecnoloqia degde 

--siiíli.tladO-res- -meC:ánic:os hasta s1mulé:\dot'es de vuelo basados- er) 

la aplicación de t·ealidad virtual. Sin emba1~go la mode1·na 

tecnologia requiere d~ i11vestiQ~ción. desar1•ollo y pt•uobas, 

los cuales hacen necesaria una inversion tin~ncierc'I muy alta 

en investigadores y equipos, para producu- Ltna mLty comp le.la 

simulación, que deberá ser muy efectiva, ::;in e1nbaryo tamb1en 

será muy especifica. 

El t1é::ico modet•no requiere, en vista a la unificdc1on 

comercial con los Estados Unido~ y Ca.nada, dt'J C1npr·esi;S p1~0-

ductivas, ef1c1entes y :>ob1·e todo de mLh' bL1ena calidad en 
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sus productos y· serv1ctos\ :;.i ~s que se d~se=l que las empr~

sas mexicanas resist.an la competencia de empt·esas e:{tranjera 

con mejor calidad o me.ior dicho con mejor Cillida.d .Pt?tTcibida 

por los consumidore'?i mex i_canos. 

La desaparición da innumerables emprj!!scts r!11cro, pe-

quertas y media.nao::. en nuestro pa_~s es utia con'secuc:.inc id 

cierta, 5U supervivencia estriba en t"esumen, en hacer-! as 

ya no solo más rentablt;,s~ sino rentables a t.rave<:! de educa-· 

ción, planc~.ación~ alta calidad y ·bajos c:.ostos de oporacion. 
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MODELO DE CAPACITACION T.S.C. 
(PROPUESTO}· 

l LAMINA 14 

PRODUCTOS Y SERVICIOS 

ENTRENAMIENTO 1 
TECN!CO I OPERATlVO J 

ll! 

t 
TECNICAS TELEFONICAS 

r= SIMULACION ~ 
PRACTICA CONTROLADA 1 
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-'. ·:'··'. ·.'. 

( 1) ._ Cfr _. C~~~~}-~-~~.·~:?~:: ~~·;_ ~!J~Sar~reJ:l to -d~:. Personal\ Hl tonEo -Si-

l i~~_O; ·'-~1~~:~-~'.;;:~;M~-K:~~·c{0.-:_i'9s~;- [JJ/~:-~c?---~ _ 8~.· 
--- - - - .. ~ ~---- ;-o· -- ·¿~""'.:· --= - ' -
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El -~istem~ a .utilizar es basicamente una s1mule\cion lo 

más' l_"eal, p_o~ibl_e dél .. sistema M~N.S. _utili;:ado en Hmerican 

Express (México) S.A. de c.v. en el mane.io de las cuentas dlO:: 

los sus -'el lentes usuariOs de tar,ietas de servicios eNpedidctG 

por la ~ompaNia. 

Este sistema se limita entonces a srnn.ilar en urici r:omr.1u-

tado_ra personal 1 la información que esta a la disposjcion de 

los analistas de servicio a clientes, para que en m.1 e.iet·ci-

cio éstos desarrollen la habilidad de discriininacion de L:. 

información que les es util durante el proceso de ac:laracio·· 

.nes_de _estados de cuenta con los clientes, y aprendan 10~ 

procedimientos adecuados de admin1strac1ón inter'na pat'a so-

luciona.r problemas que en alt.)lJnos casos se presentan. 

El sistema propuesto tiene un costo tinancie1~0 ba.io, no 

requiere más al la de una computadora persona.!, un proqr·::ima 

comercial muy comlln en una version ~ntiqua, pero no obsolei:.,:1 

y la desiQnación de una persona del departamento do servicie 

a clientes o entrenamiento tecnico-operaf,ivo que se~' la en·-

cargada de mantener la simulcc:ion r.on c:asos v1qentes y cft~ 

evaluar el desempet'ro de los entrenandos. 
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Se ahorr:l tiempo de entt·enadot' i11d1vidu.'.ll 1 y :=obre tc)dO 

el costa del e1·ror de un analista novato frente a un cliente 

que demanda alta calidad de servu:io, sin impart.:\rle que el 

analfsta que le atiende sea nov"ato o sea e:~perimentado, si 

hay un error• la compañia como un todo es afectada neqativa

mente en su Lma9en competitiva. 

Incluso se suqeririu que el personal 11 e:<perimentci:do 11 

pe1·iod1camente hiciera uso de la simulacion y se su.jetara a 

la misma evaluación, s1 110 es que más severa que el n6~~to~ 

con el fin de prevenir un descenso en el' nivel de set~vicio 

que se proporcione. 

"El entrenamiento aislado puede ser un derroche de di

nero en el peor de lós casos y, en el mejor, no puede aoro

vechar p-lenamente la erierQia y entUsiaSrrio qúe -en9endru.--en 

los empleados. Para que funcione efectivamente un pt•ograma 

de calida del servicio, el entrenam1ento debe formar parte 

de una ejecución general con un proceso de seguimiento con

centrado para que se arraic;iue." ( 1) 
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El softwar~ con el cual el sistema se hd 1·eali=ado es 

el.Lotus·.1.2.3 en su release 1A la pt"ogramacion sigue un mo

delo- muy sencillo que representa al sistema M.N.S. de Ame1·1-

c.in E:<press, basado en el manejo de macros y menus. 

En al.;iunos canos se han real izado adaptaciones en las 

pantallas 5imLtladas debido d falLa de ~sp~t:io en el formato 

de Lotus a por pf'esenta1• informacion no rf:?~Ievdnte. 

En cuanto a los casos presentados~ las cantidadi::-s se 

han mantenido como hi:;toric:amente se dieron. sin considerar 

la reducción de tres ceros a las cifras monet.arias:; implemen

tada en el pais a partir de enero de 1993, ·creandoso el 

"Nuevo Peso" ; el sistema esta disertado para que oued.c:t in

crementar si..1 valor creciendo con mas casos que sean añadidos 

en el futuro, can la esperanza de que sea de uti 1 idad y sea 

aplicado; con lo cual el número de casos que mane.jen canti

dades denominadas en "nuevos pesos" en un tiempo pro~:1mo su

peiren a aquellos en' "pesos" .. Además de que ejercita al o:n

t;.renando en el manejo de cantidades grandes. 

Cab8 c:i.clarat• que con el motivo dt: pt·eservar !a identi

dad y seguridad de los tarjeta habientes q11e han dado lugar• 

a los casos utili:ados, se han omitido totalmente sus c),pc

llidos y par·ci&lmente sus nómer·os de cuentd. 
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5 .. 3 Hard\<Jare y Equipo ?'1dicional P.equer1do. 

Este sist;ema no hace nece5.;.\t"lt:1 un"' ir1'Jer·51on en equ1po 

de computo muy sofist1cado dado oue ha sido desarrollado en 

una _computadora personal de 64U k1 lobytes dú 1nemoria R(.JM con 

tan solo dos unidades de disco d~ 5 1/4 pulgadas con monitor 

monoc1•omático (lo cual limita su Elmi!jtud con la realidad>. 

Sin embargo la intención es hacu1•lu crecer al in::;talarlo l?n 

un sistema de mayo1· memo1·ia RAM, v de: ser posible en un sis-

tema can almacenamiento de- dato;; i:.•n di ~i::o duro. lo cu"'" l in-

crementar1a SLt capacidad de almacenamiento de datos y ca;;;as 

de información de la. comoül'lia. 

Adicionalmente es necesario conta.r y desarrollar el ma-

nL1al de operación correspondiente_ .~r. c'.ltrenador .qt..~e inc luy::i 

la descripción y solucíon de las ca-sos-:---Oa.-s-i---.=-omo--ia man~re: 

en que opera el sístema; el manual de operacíon del entre-

nando que proporcione las instrucciones de operacion del 

sistema; y la papelería requerida en la operacion normal del 

área de servicio a clientes. 
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5. 4 Estructura. 

El" 'Sistema esta estructurado de ta1, tor.~a Q~te ~ilTlu~a.._ lo 

más apegado a ia t~eal __ i.da~T'.~1 -!Ú-~-ié!ma ~i~N~-~-:·:.~.u~~~~~e_\é:~i:i, algyiias __ 

l imi taC:iones, ;_--e-st~ -conf~-t'mádó' p-~t' -c·J~~-,}~:-.'.~~-~~·~~-~f:--.---

1) Int;1~oducción e Instt"uc:c iones.-

2) Asignación aleator'ia del caso a- resolver. 

3) Acceso al caso asignado. 

4) Ba5e de ca.sos. 

Cada caso es independiente de las damá:J y representa 

una posible situación en la que se puedl":! encontrar el an~-

lis ta en al9Ltn momento; asi mismo en e.a.da ca.so se pueden 

consultar ti:idas las pantallas de informacion que en la line-

a, estan a d1spos1cion del analista, aunque con la salvedad 

de que aquellas que mostraran informac1on irrelevante al ca-

so estan bloqueadas, cabe recordar que la velocidad de res-

puesta es muy importante y que en alyunos 1nomentos el s1ste-

rn.::l nuede "estar lento", ~i a. eso se aNc=\t.:k: la selec.:.:ión ind-· 

decu¿ida de la informacion a c:onsult<w, el ti.emoo da t·espues-

ta del anal is ta, se puede duplicar o hasta tr1pl icar. 

A continuación se present .. 111 lr\s pa.ntalla.s mas utiliza-

aeo;; en c:il sistema.. 



NAME: ACCT: 37t)i:1 u--.;_-0 00000-
STATUS: 000 LDCATIDN: 01)1) STMT DT: 00/00/CJ(J 
CURRENT BALANCES LCL AMDUNf 

OPEN BALANCE 0.00 
CHARGES O. 1)(1 
CREO ITS o ;~oo 
CLOSE BALANCE 1). 00 
CURRENT 0.00 
30-DAYS V.üü 
60-Dl~YS O. 00 
90-DAYS 
120-DAYS-PLUS 
UNB!LLED DBS 
UNBILLED CRS 
CURRENT EXF'DSURE 
PLAN-N-CHARGES 
OEFERREO CHARG 
TEMPDRARY CREO 
FULL EXPOSURE 
LPD EXCLUSIDNS 

o 
o 

o 
!) 

o 

0.00 
o.oo 
O.l10 
O.O!) 
0.<)0 
0.0(1 
(l. (H) 

0.0(1 
O.üO 
0.00 

RCHI - CREOIT HISTORY INQUIRY 

(1 

o 

o 
(1 

o 

77 

11DNTl-I: 
(lfJ/00/00 
U$S '1110UNT 

º·ºº •). l)(I 

0.CJÚ 
o.oo 
0.00 
ú.00 
o.oo 
0 .. 00 
(). (,11) 

0 .. 00 
0.(Jc) 

Ú. (H) 

o.oo 
o.oo 
o.oo 
0.(10 
o.oo 
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ACCT; 3700 ()----() 00000 MONTH: 
NAME: Ol)/1)0100 
STATUS: 001) LOCATION: 000 STMT DT:" 00/00/00 
BILLING ADDRESS TELEPHOMES, 

ACCT TYPE: 00 FEE CODE; 00 
SUFPS: 1)(1 CURRENCYt úOO 
REVIEW: Oü LAMG PREF: 456 
CR SCORE: 0000 XREF: A 37(10 O-----
DIR M?HL: O XBEF ACT TVPE: 00 
SUPP F:ELN: BANI< GF;.MTY: O 
SEX CODE: X SPONSDR BANI~: 

BIRTH DT: 00/00/00DIRECT DD1 f\I 
BULTN CD:. BANI< CODE: 
BULTN OT: ACCT NBR: 
IMP MEMO: Y 101: RFC XXXXOOOOOO 
APPL SRC: AMEX 

BUSr 
i:;;ES: 
PH-3: 

CORPORATEt 
SUE:I CTRI Ob 
STOP DUl~N: O UNTlL: 

OúOOO HOLD STMT 1 UIH IL: 
STOP un: ú 
ANNIV: 00100 
VALIO: 00/00 THRU 00/ü(l 
STOP RENW• úD 
MAN ISSUE:· O 
PLAS STAT: O 
DL\IRY: STO 00 NXT 00 L.ST 00 
l SSIJE DH TE:i 00/00/00 

RA:.lI - ?\CCOUNT STAlUS !M~UIR.'i' 



ACCT: 3700 0----(1 0000(1 MDrHH: 
NAME: 

SALDO ANT. 
CAF"<GOS. 
CREDITOS. 
SALDO ACTUAL. 

R E F E R E N C l A DESCRIPC!Oi< 
01)0 0000 00000000 000 CARGO 
000 001)(1 OOCu)(u)(1(1 0(10 Ct-IRGO 
000 0000 OOOOOOt)O 000 CAHGO 
000 0()00 (10000000 000 CARGO 
000 0000 000000(10 0(•0 CARGO 
000 0000 00(10(100(1 000 CARGO ººº 0000 01)000000 00(1 cr--1RGD 
000 0000 OOOOQ(u)(I 001) CARGO 

RBLI - BILLED TRANSACT!ON HJQU!RY 

79 

ú1)11)ú100 

t1Dl<EDA t<1<ClDl'lAL DOLARES 

0.01) ü.uo 
o.uo 1).00 
o.oo 0.0(J 
t). (lf) o. •)(J 

o.oo o.oo 
o .. oo (l.01) 

0.1.1(1 t),1)0 

o.oo 1}. (10 
•).-(H) (.1.0•j 

.. ,.0(1 o.c)O 
(•,iJO 1) 0 (10 

1).00 (l,l)(I 



1='1CC. T: :;7(1(1 •:•-----0 (101)(11) MDIHH: úQ 
f~AME: 

STATU3~ 0(11) LOCATIDl'h 01)0 :3íl'il Dí; -ü01vOi\.IO 
11E110 EtrJRlES 
REF AME:i.-10 DESCHIPTim! 
Of\TE 
l)(H;11) \-:(Y,;((p-()1"¡ 

(l(l/(l(l/•:1(1 

OúOO X-:.O.X(l-(1(1 
ÚIJ/C)l)/(H) 

1)(1(10 ·~-X/..Xt)-00 

OO/•.J0/(11) 

t)O•JO X-·XY.Y.(1-0C1 
1)1),(u)/(!(1 

Q(¡(i,) J.-X'.<.~1.1-(1(1 

l)t)/(l(l/(•(J 

01)(11) A-Xi.X(1-(11) 

(11)/ú(i/!)ü 

0007 ·1..-X'/. XO-O(J 
0(1/(n)r(H) 

HMHi - 1•1';.J'!\J DArr~ INQUJR{ 

TESIS co~ 
l~ i\ n i\ !Jr F uri '? IG· ElJ ! .-i.::.1!.J.~... .!..! ._\ • 1 

BO 

111.uJ 



ACCT: 3700 O----!) 0000(1 MONTH: 
MAME~ 

110NEDA NA e 1 mi AL 
NBR 

CARGOS MN 
CREDITOS MN 
CARGOS USO 
CREO !TOS USO 

(J 

•) 

o 
<) 

0.00 1'1.N. 
ú.00 M.N. 
(1,t..10 U.S.D, 
0.(JO U.S.D. 

R E F E R E N C l A ílESCRIPCION 
00(1 0000 00000000 Ó!)t) 

000 0000 000ü001j0 ººº 
(11)1) 0000 1)1)0(10(101) (100 
•JOO 0000 00001)000 000 
000 üOVO 00000000 000 
.:1rJo 0000 OO•)OOC11)0 noo 
(100 0001) 000(11)0(!(1 000 
c)O(i 0000 0001)1)01)'.1 000 

ULTIMA PAGINA 

RUBI - UNBILLED TRANSACT!otl INQU!RY 

1),Qt) 

o.oo 
(l,(lf) 

o.oo 
Q.O(J 

o.oo 

81 

ÚÜ/(UJ; (11) 

Úo fH,,1 

O.úO 
0.(u) 
1).00 
(1,1.)(1 

o .. vo 
0.0(1 (l,l)lj 

ú.00 O.•JO 
PAGINl\ .1 



ACCT: 3700 0----ú 00000 MONTH: . 
l·JAME• 

MONEDA NACIONAL 

CARGOS MM 
CREO n·os Mr~ 

CAl~GOS USO 
CREO I TOS USO 

R E F E R E N e I 
00(• 0000 0001)01)00 
(l(lt) 0000 00000000 
1)00 0000 000(10(1(11) 
(.•(1!) 0001) 00000000 
0(•0 t)O(l!) 00000(100 
1)()1:' 0000 00000000 
(l(•f) (1•)()(1 (l()(Jt)c)(l00 

•.)(11) 0000 ooooui:.oo 

NBR 
o 
o 
o 
o 

A 
000 
000 
()00 
000 
OQO 
000 
00(1 
000 

DESCR!PCION 

0.(10 M.U. 
0.00 M.N. 
O. Oc) U. s. L'. 
o.(JO u.s.o. 

ULTIMA PAGINA 

F.STI - STA1El1F.:NT INQIJIRY 

o.or; 
o.oo 
o.oo 
º·ºº o.oo 
(J.00 

82 

00/t)(l/t)O 

0.01) 
0.00 
O.(lO 
u.Oü 
0.1)0 
1.1.00 

o.oo 1).00 
Q,01) 0.00 

PAGINA l 



ACCT: 370t) 0----1.i 1;10000 110hlTH: NAME• 
SlATUS: OüO LOCATimt: 00(! STMT Dr: 1)1)/00/•)t) 

LCL 1-JBH U!:S hlBR LCL !-"11'\0UIH 
TOTAL DEFERRED: ú.t,.11) 

TRANSACTIOMS, 
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•J0/00/l)•) 
U$S At1ourn 

tJ.uo 

CRO BCH/J[•r SEQ FILH-SEQ 01'-GH RLSD CUR Fí'1CE-HMOUNT INST-At'IOUl-.11 
TXN-DATE START SE-NUMBER SUSP PLAN DEF-A110UNT BAL-A110UtH 

000 0000/000 000 (l(H)1.1(n)1)(1(.) 

ººº 

ººº 

00/c)(l/"OO (•0/00 (1(1000(1000 
5/E t~1~1'1E 

0000/000 l)l)(l O(lt)(!Oúl)(1(J 

00/00/00 (l0/t)Q 0000t)(JQOI) 
S/E NAME 

0000/00(I OO!J 000(1()(11.,"11)0 

Q1)/Dú/1)(1 00/01) OOOOt)Oú1)(l 
S/E NAME 

t)IJ 

01) 

00 
1)0 

t)I) 

0(1 

CONTINUED Ni;;XT f'AGE 

LCL 

Cl r't 
LCL 

CITY 
LCL 

C!T'I 

1).1)!) 

o.oo 

o·.oú 
v.oo 

Q.(!U 

O.O(! 

1).01) 

o.oo 

o.oo 
O.üO 

(1.•)Ú 

(•.(!0 

F'AGE: l 
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Referencias Biblio9ráficas del Capitu'ro 5: 

<1> La Revolución ·del Se,r-ViciP; f~arl Albrech_t; Le9is Edito

res; Serie Emp·resar.ia.l;· Co_lomb~a t"990;_·pp. tB2. 
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6. 1 cas.~~ 

·O::=··~--~-

. Se. han :~_t¡-j.:~~~:~·C(~·:··a-.. :-~o-dh 

que presentan .dife.ren,tes:'niv.eles de comp.lejidad, asi como di-

v~r~~s, ~-~~g·~-~~-~~~;;~-~:J:~~i-~~-~'--:- que~·-- ppdrian- pres en tarsele .al ana

l is~a en- ::~u~.:i~~:-~~~'<;~.b~~-~-~·~·o,· par~ ~-la '-a-ten-C:ion a a!qún ci i'ente.; 

Para.cada·é:a:so~~:se-- expone el problema o situacion. la 

informac;iOn -~·:¡·5-~~n¡:b-;1~,\ la .r~eSpUest·a o. e:<pl icación del 

seguido~ Po~ ':1~~:~-Pa~~tal i:~~ 'que presenta el siStema:~ 
caso~ 
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Caso 1. 

Problema : El Sr. Alberto C. se comunica muy molesto 

porque no c6mpri?nde por qué en su estado- de- cuenta su-~·sáldo 

no es igLtill a la suma de los vouchers de los cargo~ C1Ui::! 

efectuo, tanto en moneda nacional como en dólares: es nece

sario eHp l 1c.a.rselo. 

Información RCH~l, RCHI2, RASI, 2 Páginas ~e RBLI. 

Solución : Dentro de su estado de cuenta en moneda na

cional se incluyen_ ca•""gos ocasionados. por un cheque devuelto 

y además cargos por no habet"" efectuado su pa90 a tiempo. su 

fecha limite de pago es los dias 10 de cadM mes, el paqó el 

dio 11, según la.s referencias de sus pagos po1~ ~ 1, 29;:, 20ü. 

0(1 mn y $ 1, 304. 57 usd, este tipo de cat""gos no gener ..... n 

voucher para el cliente, además el cheque con el que hi;:o el 

pago fue devuelto por el banc:o, genera.ndole rec:a.rgos que 

t:ampoco qenet•an vüucher; en cuanto al ¡;,alda en usd, el hi~o 

5Lt pago por una cantidad mayol' a la espec:1f1cada en el saldo 

del mes anteriol'" por lo que la diferencia fue considerada i.t 

su favor y descontadil este mes. Su saldo real es efectiva

mente de '.f, 3,531,805.94 mn y q; 152.69 usd para, pagar el 1<) 

de febrero de 1991. No es necesario hacer ningún ajuste?. 
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CASO 1: 

EL SR. ALBERTO C. SE CDl'IUNIC~o i'IU\· i'IOLESfO PORQUE 
NO COMPRENDE POR QUE, EN SU ESTADO DE CUENTA SU SALDO 
NO ES l GUAL A LA SUMA DE LOS VOUCHERS DE LOS CARGOS 
QUE EFECTUO, TANTO EN MONEDA NACIONAL COMO EN DOLARES; 

ES NECESARIO EXPL!CARSELO. 



NAME: ALBERTO C 
STATUS: (•00 LOCATION: 
CURRENT BALANCES 

OPEN BALANCE 
CHARGES 
CREDITS 
CLOSE BALANCE 
CURRENT 
30-DAYS 
60-DAYS 
90-DAYS 
120-DAYS-PLUS 
UNBILLED DEIS 
UNBILLED CRS 
CURRENT EXF'OSURE 
PLAN-M-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEl1PORARY CRED 
FULL EXPOSURE 
LPD EXCLUS !ONS 

ACCT: 3707 5----7 32000 
000 STMT DT: 30/1)1/91 

(• 

o 
o 
o 

LCL Al10UIH 
1,918,200.33 
8,069,969.61 
(~, ~=6, 3'?~· IJ(J) 
._.,.,J:•l,81..1;,;.i.94 
3, 531'8•)5. 94 

(1.(11) 

(l. (llJ 

o.oo 
o.oo 

394,000.(10 
O.Uü 

3,925,805.94 
t).1)0 

o.oo 
Q.00 

3,925,805.94 
1, 458, 705. 61 

o 

o 
(t 

o 
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MONTH: 
08/02191 
u•s AMOUNT 

1,022.26 
435.00 

\1, 304 .. 57> 
152.69 
152.69 

(J.1)(1 

o.oo 
1).00 
o.oo 

37.00 
o.oo 

189.69 
o.ou 
o.oo 
O.úO 

189.69 
0.00 



ACCT; 37t)7 5----7 32t)c)O MONTHr 
NAME: ALBERTO C 
STATUS: 000 LOCATIQN: 00(1 STMT OT: 30/1)1/91 

<----- L o e A L e u R f( E M e ., -----> u .. s 

11NTH AGE CL SAL DEBITS CREDITS AGECL SAL 
0290 o 1. 9'26, 299 12,1)74, 7t.)(J .-..ooo.1;io1; o (> 

0390 o 375,000 ."375,000 1. 926. 299 o (> 

0490 o 82t),000 1,281,25!) 830 • .25(1 ... o 
0590 o 81)7,240 807, 240 821),l)(l(J o (> 

0690 o 4,3441500 41.344,500 807. 240 (1 l) 

0790 o o o 4, 344, 5(10 o <) 

0890 o 1, 573, 550 1,5:13, 55(1 '-' ... (1 

0990 o 760,000 760,000 1,573,550 o •) 

1090 o 677,26(1 677.2li0 760,(101) l) o 
1190 o 1,618,000 1'618, 000 677. 261) ,, o 
1290 o 1,918.200 1, 918, 200 1,618,1)1)0 (> 1,ú22 
0191 o 3,531, 805 a, 069, 969 6. 456. 364 o 152 

69 

08/0:2/91 

o o L L A R s -) 

OEDITS CREDITS 
o o 
o ... 
o o 
o (> 

o o 
o <) 

o o 
(1 o 
o o 
(1 (1 

1,022 o 
435 1,304 



ACCT: 3707 5----7 32000 
NAME: ALBERTO C 

i'IDNTH: 

90 

08/()2191 
STATUS: 000 LOCATIOtJ: 0(1(> STMT DT: "3(1/0!/91 

TELEPHONES 
BUS: ------
RES: ------
PH-:5: 

BILLING ADDr..:ESS 
NEMTOU --
COL POLANCO 
DELEG f'l H l DALGO 
11560 MEXICO 
ACCT TYF'E: 1 l 
SUF'PS: 01 . 
REVIEl>J: 13 

FEE CODE: 03 
CURRENC't'-:. 000 
LANG PREF: 456 
XREF: A 3766 6----
XREF ACT T'(PE: 11 

CR SCORE: 3222 
PIR HAILz O 
SUPP RELN: DANI: GRNTY: O 

M SPONSOl-i'. BANK: 
09/02/6DIRECT DB: N 

SAN!~ CODE: 

SEX CODE: 
BIRTH OT: 
BULTN CD: 
BULTN DT: 
It-1¡...· MC:l'IU: Y 
APPL SF.'C: AME X 

ACCT NBR: 
!Di: RfC CAf'Aót020'1 

01006 

CORPOHl'1 TE: 
SUB CTRt 06 
STOP úUM\\I: ú UNTIL: 
HOLO STMT: UNTIL: 
STOP ItH: O 
ANIHV: 08/89 
VALID: 10/90 rHRU 08/91 
STOP REMVJ: 00 
11/iM ISSUE: 1 
PLAS srt1T: 9 
Ol.VRY: SHJ :ZV NX 1 1)!) LST 21 

--ISSUE DATE: 05/ 10190 



ACCT: 3707 5----7 32000 MONTH: 
NA11E: t~LBERTO C 

SALDO ANT. 
CARGOS. 
CREDITOS. 
SALDO AC"TUAL. 

H E F E R E U C I A DESCR lf'C l(Jl~ 
1)11 0~7:2 77952576 2ú0 SU PAGO EM rlil(t-.O 
•)11 (1491 77952576 20(1 su PAGQ Ell 1~n·1.o 

(l.i4 •):'09 (1Q(10ü1.JO(• 2l)(i LA FCRl~CiLrl DE MASí1Fi."d; 
1)¡~, t)i)t;;j 1)1)(H)Úl.J(h) 20(1 (¡'.\11GO cuor,·i CHEfJlJG: 

Oló (l1.1'i'? 1)(11)(1(•fJC·O ~(1\1 Cl'."RGO 11,11:1 15\ 
lt l ±:i t)(IH9 (J(!i)(l(1(¡(!(J 200 CHEOUE DE'.'UEL ro 
018 0"2fi9 (1(h)(J0\°1(u) 200 Hüf1 DE LOS MOFNlLES 

CUl-.IT ~.íG F1~011~.-• 

Hrn-JEOA HHClONfiL 

1,c11a,200.~;3 

8, t.16'-?, 969. 61. 
6 f 4!:16. 364. (J(t 

3,5'.51,805.~?4 

r l, ;.¿9;~, 2v0. 4)1)¡ 

z30, uon. 1)1) 

1,1.132,830.0v 
151\,924.51) 

5, 16•l, 164.(h,l 
542,000.01) 

9.l 

08/t}.2. ·n 

(1, 3,(14,5·1, 

F,;GI;J,". 



ACCT; 37ú7 5----7 3200ü Mot!TH~ 
NAHE; ALBErno e 

REFERENCIA 
018 (141)0 06489:.::!15 2ó0 
021 0209 0CU)!)0¡)0(1 :_oo 
022 l)'.21)9 ú(J(if,l(Hj(l(I ~~1)(1 

023 0272 ?795:!::V6 2(10 

DESCRIF'CIOU 
fHE DOAROWILI'. HOUS1 Of'.I 
ESTOíUL í~E F'IJU.\HCO 
r,cs r Ti'\t:u n11·.1 
SU F'f1GO E:t·J NI I :1:.0 

1;1~~3 02(19 (H)(1(i1)(1•)(1 :..:1.tU f'HS / E:.LEF; { 1:. PONIYY Bi~ 

030 0179 l)nc)(l1)0Uü 201) CHF.:GfJ F·~,GO EXfEt1P USD 
1)30 0099 (H)úOOO(lO ~00 C.'\H(iO Ti;,.:¡ 15:'. 
030 1)1)51 O(u)1)0(11)1) '.:00 CAF;GO Pí'1GO EXTEMP MN 
030 0099 O(n)ü(IOü1-J :·1.11) CARGU I ·v't·\ 1 S~: 

92 

t)B/1_12;.:11 
MIJNED(:\ M1:\C 101·./(:'¡L DOLARES 

506,(;l)i).1)1) 

.),/, 6UI), •)0 
(5, 164.164.0c)} 

71. 5(•0. (u) 

144. ~t?5. 1•1 
21,67-\..27 
91, 114.52 
LL·~ll7.18 

PAGHJ;.; :,:· 
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Caso ...... 

Problema : La sef"rora Claudia G. desea saber su saldo 6 

la fecha y cuánto tendrá que pagar en su próaimo estado de 

cuenta, ~l se difiet"'e a 6 meses un cargo que piensa ha.c:er 

por $ 1~200, 000 m,n ü una tasa \en ese entoncesJ del 2·'1. 6Ü~'. 

global. 

Informacion 1 RC,HI~l, HCHI2. 3 -Páginas de RBLI. 

Solución 

Sal_do a Ía,::tet'h¡; :--.$ 2; 846, 544, 55 

Primer··nifef..ido 3á/6 iVa íncluido 1 

.$ 357,57~-8~ 

-~·Se9Undo~~Di-ferido 2'a/3 2-fva--incluido : 

$ 266,041. 71 

Tercer Di feridó 5a/6 iva incluido 

$ 357. 5.75. 88 

Cuarto Diferido la/6 iva incluido 

Base 

In te res 

!VA 

Total 

$ 1, 200, 1 • .100 

$ 295,2(10 

$ 44,281) 

$ 1,539, 480 

6 mens'uaJ idades de : $ 256, 580 

Total a la techa : $ 4,084,318.02 HN 
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CASO 2: 

LA SRA. CLAUDIA G. DESEii SABER SU Sr<LDlJ o1 LA FECHl1, 
Y CUANTO TENDRA QUE ,PAGAR EN SU PROX IMD ESTADO DE, 
SI SE DIFIERE A 6 MESES UI~ Co,HGO QUE F·J~MSA HACER 
POR $1,200,o)(•O.OO MN A Ul<A TASA DE ItHERES GLOBAL 
DEL 24.6%; 

ES NECESARIO ATENDER A SU PET!ClDN. 



95 

NAME: CLAUDIA G ACCT: 3766 6-----'I 720(•3 MotHH: 01 
SlATUS: i)(l(1 LüCATION: OOú STl·lT DT: 21/IJl/92 1)811)2/91 
CURRENT [<ALArlCES LCL AMOUtH LJ$S A110UllT 

OPEM Bl-1Lt41·~CE 

CHAr-füES 
CREDIT5 
CLOSE fü1LF1NCE 
CURRENT 
30-0AYS 
60-DAYS 
90-D?WS 
120-DAYS-F'LUS 
UNBILLED DBS 
UNBILLED CRS 
CURRENT EXF'OSURE 
PLAN-N-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEMPDRARY Cí<ED 
FULL EXF'OSURE 
LPD EXCLUSIONS 

10 
1 

o 
3 
(J 

5. c:/9, 179. :~o IJ.U') 

1, 740, Tz.,7. 70 ü.uo 
{5~ 65.::.:, 7,:48. •)01 t).(H) 

1. 747,568. e¡(¡ (l.O(l 

l, 7•lc), /.37. ;'(1 i). (H) 

6,831.20 o.oo 
1) .. 1)1) 1).1)(1 
1). (H) ú.út) 
o.oo (l.íJO 

2.839,677 .. (l(l o u.oo 
( 1. 80(1, 000. 00) (l O.tJü 
2.787,245.90 o. (lt) 

o.oo o Ú.ú(I 

2,606,424.64 (J 1) 0 l)I) 

1).(10 !) 0.00 
5, 39.::: .• 6 /(1. 54 o.oo 
1,124,955.81 o.oo 
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ACCT: 3766 6----4 72003 MONTH: 01 (18/02/91 
MAME: CU~UDIA G 
STATUS: 000 LOCATION: 000 6TMT DT1 21/01/9.1 

<----- L o e A L e u R R E• N e .( 
_____ ,, , _ u • s D o L L A R s -; 

MNTH AGE CL BAL ,DEB!TS CRED!T5 AGECL BAL OEB!TS CREDITS 
0490 o 214, 450 214,.,450 •) o 4,926 5,040 114 
(1590 o 2, 186, 166 5,605,064 3,633,348 3 163 o 4, 762 
0690 (• 2, 755, 4:;.6 2, 769, 270 2, 200, 00.:1 6 b5 o 99 

0790 (J 2, 796,928 2, 858, 068 2,810,576 o (2) o 65 
0890 3 2, 821, 615 2, 782, 259 2, /57. 572 o (1 2 ú 
0990 3 3,892, 198 3, 470, 583 2, 400, 000 o o o ... 
1090 o 3,230,096 3,245,898 3, 908. ººº o o ,, o 
1190 o 3,096, 143 3, 178,39.Q 3,312.348 o o () () 

1290 3 5,659, 179 2,563,036 o o () () o 
1)191 3 1, 747' 568 1, 740, 737 s, 652, 348 o o o 1) 



ACCf: T'/66 ó----4 '12úú3 MONTH: 1..11 
r1Af1E: CLAUDIA G 

S~iLDO (11'-IT. 
CARGOS. 
CRED!TDS. 
SALDU í1Cl1Ji-tL. 

R E F E R E IJ C I A DESCRJF'CIOf~ 

~J. 65~·. 1 '/9. 21.1 
J, 74u. 73/. i'O 

(t), 652, 348. ºº' 
1.'/•J'/,5ó8.90 

::.5.; •).'.275 7795.257e 2(H} su PAl-30 Erl SUPERAl11.:i ( 1, 8(HJ, uoo. l)l)) 
35S (J~1)9 (.1l)!)01JO•)O 200 CHOCOLA HE;.; ICAf>IA 9:~, 1;0(1. (u) 

358 0(•(12 (•Ot:•OOü<)(l :20ú EL PALACIO DE HIERRO l01,85•J.(•(J 
358 (1(11)2 (1(u)(•(h)O•) :2(1(~ EL PALACIO DE H l ERRO 1 75, 850. (JO 
?.6•) ü l :24 (H)(J(1(1(i(.1) L(u) BOLETO QUC:: SE CllBRARH 

DIFERIDO 6 MESES (l,6:;:_:,349,(lú) 
'..!.ó 1 021)9 1)(1(•(1(1(J(•ú :':Clü REST TACO IMM 35, (11)!). 0(1 
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CotH SIG PAG PAG!flt-1 1 
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ACCT; 3766 6----4 72úú3 11LlNTH: 01 tJ8102/91 
N1;ME• CLAUDIA G MDl~EDA NACIOl'1AL DDLARcS 

R E F E R E r..i e 1 A OESCF\IF'ClOfl 
002 0275 77952576 20(1 SU PAGO EM SUPERAM?'t { 1, BOC;. 000. CJ0,1 

Oú3 0002 0000000(1 2('0 EL PHUlCIO DE. HlEhRü 15, 92.'5.00 
007 0002 1)(1(11)0000 200 EL Pt\Lf.¡CIO DE HIERRO 40. 492.QO 
011 1275 77952575 20(• SU F't~GU EIJ SUt-'E.h'1:1l'IH L380, (l(1t). \)Ú} 

021 Ot)97 Ot)út)ú00l) .20(• Cf.if.'GO (12 IJE 1:•0 
REF l'7902·6U 2/8, 724.6'! 

021 01)79 c.iooooooo 2(l(l I t·JTERESES COl1F'RA A 
PLAZO;; ::..(•.11'.. 56,U';:il.5$ 

021 ü099 01.1000000 20(1 CHRGO I\h"\ tQ;~ 5, 605.15 
021 0097 0000(•1)00 201_1 C1':\RbO •J 1 UE. •.•ó 

í..:EF t 991)36(1 
021 0079 úUü(H)OüO 2UU ltHESiESES CUMPl-il-I 1-i 

PLA.WS 21). 11 i~ 
031 0099 0000001)0 200 CAR130 l lJA 1 o·,: 

cmn STG PAGTHA 

5r~. (1!;il, 5'.'. 
51,.ti•Y.l.15 

PAGINA 2 



ACCT: 3766 6----4 72003 MONTH: 01 
NA11E: CL.AUO 1 A G 

R E F E R E N e r A DESCRIPCIOl'J 
021 0097 01325167 200 CARGO 01 DE 03 

REf' 0211358 El~ PHLF1CI 
021 0079 01325167 2c)O INTEGESES COMPRA fl 

PL1UOS 11 • 20'1. 
o:,.~ 1 0099 00000001) 200 CARGO 1 VI~ 1 Oi~ 
0:21 0097 00000000 201) CARGO 0'1 DE 06 

REF 1990"!,02 
021 (11)79 1)1)000000 2úó trHEF\ESES COMPRH f'.1 

PLAZOS 20. 11 ~.:, 
02 J 0099 1)1)000000 200 CARGO I V1~ 101. 

ULTIMA PAGINA 

99 

VS/1)',2191 
MONEDA NACIONAL DOLARES 

2:29,991.67 

25. 759. 07 
2.575.91 

278, 724. 67 

56,051.5.".5 
5,605.15 

PAGINA 3 
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Caso 3. 

Pr-oblema : Del área de Autorizaciones transfieren una 

llamada, la Sra Gabriela M .. informa -que en EStq,dos UnidOs no 

le qui<::;ieron aceptar· su tat'.Íf~ta y que ellñ nunc:a ha tenido 

problemas c:on sus pagas, se acaba de comunicar al departD

mento de autoi-·izaciones y le informar·on que no tiene niqún 

problema su curmta; Ella desea saber poi• que motivo no le 

dcentan su tar.jeta en una tienda de ropa. 

Informa.e i6n RCHI1, RCHI2, RASI. 3 Páginas de RMl1i:. 

Solución : Leyendo la información en RMMI, se encuentra 

el motivo por el cual no se acepta su tarjeta, es un caso de 

1'Factor1ng'' lo cual significa que esta utilizando su tarjeta 

de servicio como s1 se tratase de una tarJeta de creditn, y 

eso no esta permitido por las politicas de la compañia, y 

además ella esta conciente de la situación, pues ya ha ~..;;ido 

notificaüa da ello. So pueden toina1• va1·1~~ dccionos, aqui l~ 

iden no es hacer algun calculo con la cuenta, sino saber que 

hacer; podrían haber cinco situaciones : 

1. Indicarle al cliente de nLrovo por qué i;:st.=i 

bloqueada su ta1·Jeta. 

2. Referir la ll~mada al depa1·tamentc de Credito. 

3. Consultar a un Supet-visa1·. 

4. Hacer reclümación al áred de Aut.ori:::aciones 

poi· transfet•ir una llamada que ellos debe11 
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t'esolver o transfer1t~ .:\ Credito. 

5. Referir. la llamada al area de Gt•ed1tb. lnfur

mandosela al cliente y ademas informar al su

pet•visor de que la llamada fue transferida 

por Autorizaciones. para que se tomen medirlas 

cot•rec ti vas. 

La solución correcta puede tcnel' sus variantes. pero lo ade

cuado es referir la llamada al area de Crédito, pues_ellos 

han tratado ya con el cliente y adema.;; se debe notificar- al 

át·ea de A1.1tori::aciones que errone¿~mente transfirieron una 

llamada al área equivocada y además no analizaron la cuenta 

correctamente. 
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CASO 3: 

DEL AREi~ DE AUTORIZACIQl;Es l"RANSFJEREM Ul'A LLAMADA, 
LA SRA. GABR!ELA M. ,INFORMA QUE EN ESTADOS Ul~!OOS NO 
LE CJU!SIERON ACEPTAR SU TAFUETA r QUE ELL>\ NUNCA HA 
TEN 1 DO PROBLEMAS CON SUS PAGOS, SE ACABA DE C011UN I CAR 
AL DEPARTAMENTO DE (<UTOR!ZACIUMES Y LE INFDRl·IAROI' QUE 
NO TIENE N!NGUN PROBLEMA SU CUENTA; ELLA DESEA SABER 
EL MOTIVO DE QUE NO LE ACEPTEN SU TAR.IE7A EN UN!< TIENDA 
DE ROPA. 



NAME: GABRIELA M 
STATUS: 000 LOCATION: 
CURRENT BALANCES 

OF'EN BALANCE 
CHARGES 
CREDITS 
CLOSE BALANCE 
CURí<ENT 
30-DAY'S 
60-DAYS 
9ü-DAYS 
120-DAYS·~PLUS 

UNBlLLED DBS 
UNB I LLED CRS 
CURRENT EXF'OSURE 
PLAN-N-CHARGES 
DEFERRED CHAHG 
TEMPORARY CREO 
FULL EXF'OSURE 
LF'D EXCLUS!OIJS 

ACCT: 376P 6----J, 5200.3 
000 STMT DT: 19/<.11191 

o 
o 
o 

LCL Al·lOUNT 
214,580.17 

8, 731. 458.1)(1 
(214.580.00) 

8, 731.458.17 
a, 7.31. 458. 17 

0.(H) 
0.(11) 

0.00 
0.00 

85,000.00 
(8, 731, 459. ºº' 

84,999.17 
(1.00 
ú.ü(I 
o. (Ji) 

84,999.17 
Q.(l(t 

B 
1 

o 
o 
!) 
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110NTH: C:>l 
08/02í91 
U$S Hi"lOUIH 

7,594.35 
1, 295. 28 

(7,594.351 
1, 295. 28 
1, 295.28 

(l. l)(¡ 

o.oo 
(1.(10 

0.00 
1.589.12 

( 1,295. 28) 
1,589. 12 

t) • (H~I 

0.01) 
0.00 

1,589.12 
0.01:. 



ACCT; 3766 6----3 52ü03 MONTH: 01 
Nt'i/1E: GABRIELA M 
ST{.\TUS: 01)0 LOCAT!ON: 000 STMT DT: 18101/91 

104 

08tú2/91 

<:.----- L o e {\ L e u R R E· N e y -----.> <- u $ s o o L L A R s -> 

Mt!TH AGE CL BAL DEBITS CREDI TS 1.\GECL fü~L OEf~l TS CRELII rs 
029!) 3 6ú6,5CJ7 128,380 <) 0 o o (1 

(l.391) (' 407. 7'.::-2 q1)7,"'723 6 1)6, 598 o '-' 
-:iqqo (> 549, 999 550, ººº 407 l 7;;;3 .. , 
(l~j9(! ... ~68,cfu'i 268,911) 55t"l 1 (l(J(I u ú u 
069(1 ,, 312.977 44,(167 o o 1,466 1,46"-> 
¡)/90 " 51,040 51,040 312. 977 o 418 418 1.·166 
089() u 15,04ü 1'3, 040 51,(140 o 181) 18!.J 418 
(1990 <J 206~ 71)(1 206,700 ,5.040 o 139 139 H10 
tú90 1) '.!·76,520 376,520 206, 700 (1 1, 2 1)1 1,201 1~.:.9 

1190 (¡ o o 376, 520 o 10, 764 tú, 764 1.201 
1290 o 214,581) 214,580 o o 7,594 7. 761 10,931 
0191 ,, 8, 731, 458 8, 731,458 214,580 (1 1,295 1,295 -;,594 



ACCT• 37úo 6-·~--3 52(1V:, f10!HH: f.il 
MAME: GABR !ELH ¡.¡ 
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STATUS: 000 LOC¡~Tiot-1: (1U1_i 

BILLING ADDRESS 
S DEL COBRE ---

S"IMT DT: 19/01/91 
fELEPHOl-~ES 

8US: --
COL LOMAS SECC 4 
SiiN LUIS POTOSI SLF" 

7829(1 MEX l CD 
ACC1 TYPE: · 1 1 FEF.. CODE: (13 

SUPPS: 01 CURRENCY: 0(10 
REVIEW: (ir) Lt~NG F"l\EFo 45t> 
CR SCORE: 1212 xr..:EF: 
Dff..: M~IL: (1 XREF i:1CT r1'F-E: 
SUF'P RELN: BANk GRIHT : O 
SEX COOE: F SF'OMSOR BAMI··: 
BIRíH DT: 2(11(15/6.:!DIRECT DB: 1.J 
8ULTN CD: 03 BAMI•, COOE::: 
BULTN DT: 09/12/SS'ACCT NBR: 
lMP Mt::t'ID:. Y IUl: RfC MEHG6205'.2ü 
APPL SRC~ AMEX 

ñ.ES: 
F'H<-.:: 

C.tJF,PIJR(:\ TE: 
SUB CTR: 01 
SJ"OP üUMl'.I: !) rnn1L: 
HOLD ST11T: Ul·ff!L: 
S lOP HlT: u 
í-iN!-H V~ (18, 89 
VHL ! O: 1.18~ 89 íHRU 081'l1 
STOP REIM: 00 
l·IAH l SSUt::: •H 
r·Lt-15 STAl: 9 
DLIJN.'I': .;ro ,21) l·t(r l)t) LST .H 
ISSUE DfffE:- ('9íl:2/89 
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ACCT: 3766 6·----.:. 52t)Q3 MO/'HH; 1.11 
hlAME; fü"\BRIELJ-1 M 

üS102/9l 

STATUS:: 1)(1!) LOCATIDt-.1: 00(> sntr DT: 18/01/(1'1 
r1ENO EMTR fES 
REF AMEX-ID DESCRIPT ION H.Ef 
DATE 
O(u) 1 M-Cfif-:3-1 2 
11130/91) 
(H)02 M-C.!~E:!.-12 

c)1)0"!: i1-CF.E3-1:; 
11!":,(!;91) 
1)004 tl-CRE'3- l 2 

QOC:'~i M-CREl-16 
11 /:!,(1/C)(J 

1)uc)¿, 11-Ch'E l-16 
111::'.;0/91) 
t.1<.J1,,-¡ ¡·1-Lt-<El-16 
11;;;.1_;;91_1 

16: 1(1 TEL. •18L·46983 EMPLEA01\ DEL NC:GfJCIO. <TlEHD<-i Pf~ 
í\OPA> SR 1 TA. ,,CLriUD!r"1 BUSTOS LI::: lt~F URGE SE COMlJ!ll 1)9(1 
QUE EH hELAC I º" H. su CH'I ( <Pi.\Gt-'tDA ¡ ) FERO r.ou HUCHO~} 
CARGOS DE "Q{\I, TREE--LAREDO TEX" PREGUNTAR smmE V?1) 

ESl"OS CAí..;GOS. DE SET-: Fi~CTlJF:JtlG INF POLI íIG\S, FUH l·hi:: 
CAUCION MANDO FLASHF.:h. 53 FF1f\f1 T IF.:NOAS DE f\Of··n ( 1'1'<1 
l. !FT 51DIC19(1. ---- -------·-------------·-------- -·----·--- -
------------ ---- - - J. f-¡. BERtiunE z ce HE:<P (¡•;'·~· 

SE REP TH SlJPL ESPOSO DE l"H, SE LE SDNDEH 11 QUI-: 3E liE 
O[Cf'.'1 Y COUTESTr~ "fIENE ROPf.1 "T OE REGALOS, SE LE PRE."1)91) 
GUIHA QUE COMP!\O HJ "Oí"'- TF.E.E" i ClJl·ffC:SH) t.lUE Fii~ ~'ql;· 
A Y F"RINf~JPAl_.11El"Jrc Cl!(-.t·:.;r;,í,HS Uf:. 1-'JE.L PARA USO H:R r!9'J 
SGHAL, PERO EM OGiSimJES L,.,5 U.Sr"-l PARA EL NEODCIO. SE 
LF:: 01) FUERTE U~B EDIJC EN Cllri: lT O .'..I F HC fOR l NG ·¡ SE ü9ú 



HCCT: 3766 b----::. 5:Luú3 t·lür-llH: ._¡¡ 
NAME: GABRIELA M 
STATUS: CIO(l LOC~\TION; 1_,(11,) Sllll úT: ll:J;(!L~n 

MEMO ENTRIES 
RE'.F AMEX- In DESCF"I FT [mi 
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rE 1 

1_H)(l8 M-CREl-16 LE. l'!Et'll:WrJli QUE 110 iJE.bE usr,r.: L11 l(\hJl:.:li·I PHh1-1 l:.LLL1, IH 
11 /30/9(1 rn L11 USAf\1-=tt·J SOLO F'{~fi:A uso PEl;:sot~i-iL. V lLLHMllE.'~'f.• C(,. tY;'~l 
1)1)09 M-Au·¡::_:-tpl 51:: E:.LlMlMl·t CU/L ¡:111 E.IJ COHIJrtlC1\L~U t.>E fH!Jl'.:l'll'-. rn tJUE. 
01/3(1/9(1 "[H SOLlC1Ti'.-1RA EFt:.CrJ\10 r·nh'1::. CüliP·FH DE r::Ut-f.\, lfü ECc1::1.1 
0011) M-AUT'..:'-(14 ---í'\ 61 ;~ i'.1Un1. , -·---·---------- ----------·---- ---------------·-
() 1/3ú/90 ---------------·------------------·--------·-·-------------l..:•) 
0!)11 M-CRE::-16 11. 151-IF:S •• GE: f·i[ ~ f;.¡~MSF IEHE LLAl·l1'iD~1 [iE :-;, (,, ::iE H1-1l:1Lü 
02/08191 COt'-1 SR HECTO\-: RIJC[1(1 SUP UH.,. ES!HIJ fH USH (JUlSC! ::-,1-1 (1:.t(• 

0(112 M-CRL':-lb CAF: DltJEhfJ '1 ~JU PUDU. SE E.Y,F'Ll1::,:.-, xu • Cül·IEl!rr1 C:L Sr-1t:H 
02/08/91 D If~ERO Y COl'IPR(-1 !1UESTF·:P1S lJE ROf-'.'-, '.! lf:HE 1 S,7,C,; kO~·r.10:1 . .1 

1)013 H-CRE2-1t.i IGUAL Y L,; 1.IE!Wf~ EM !1EilU.l tfüE\1 1~MEHlt:. SE U'.:. f;,., L,:iE.1 
0:!/08/91 EDUC Erl F:Eu:-i1-::IotJ H FHCTOPll-JG. lJUtEIJ 111s1srE LSIU !)'r(_, 

(1(114 M-Cr·a~:.:-16 NU f:. 1.., 1--HC"íOh.i:L•ü, se :'i'!l'.:tJ (\ n~ 1:¡ .-~.:i..•1 1-ST,:, su·~.1--' r:· ... \HP1 
02/1)8/,.~1 ESTE ·r lF'O DE COMF·F:r. {f·~Of"H!. DI:. F'I·" IH•_' 1n11--: -:,¡:: HJG.DE. •.'9•,l 



ACCT: 3766 6----3 ~21J03. MONIH: 01 
NAME; GABRIEU't M 

108 

08/02/'12 

STATUS: (H)•.• LOCATION; 1)00 STMT DT: 18101191 
11El10 Et.JTRIES 
REF AMEX-ID DESCRIPTION ¡::E'J 
CATE 
ó1)15 M-CREl-16 CANCELAR LA CUENTA •• TH 0.1:::. ¡ •• 1 •••••••••••••••••••• 
1 t /.30/9(1 ••••••••••• :" •••••••••• SANORA ce . . . . . . • . . . . . . 09(• 
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Caso 4~ 

Pt"'oblema : El Sr_Gastón B~ llam·a alcfr·mado por que en su 

estado de cuenta se -1~ ex~ge el pago. inmediato de 72 dorares 

que el ya pa.90 desde el mes pasado. Qué h8.y que hacer-;:· y 

Qué habria que hacer si además la tasa del iva acabara de 

descender al 10'ls- con fecha primero de febt"'et"'c de asa año? 

RCHI,1, RCHI2, RABI. 

Solución : La cuenta tiene un saldo a favor en moneda 

nacional x $213,595 pesos, cantidad que el cliente pago para 

cubrir sus $ 72 dólares de cuota anual, <en esa fAc:ha aun 

era de 60 usd. + iva al 20/.) a un tipo de cambio determinado. 

por lo tanto es necesario ha.c:er un tras~•so oel pago mal 

-~pl1cado ~-1- tipo de-cambio actual y hacer un a.Juste por la. 

diferencia catisada por el diferente tipo de c~mbio apliccldo. 

Por otra parte el cambio de tasa de iva no afecta puesto que 

esa cuota fu~ facturada antes del cambio d~ tas3. 
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CASO 4: 

EL SR. GASTON B. LLAl11• ALARM1•DU POR G!UE EN SU 
ESTADO DE CUENTA SE LE EXIGE EL PAGO IM11EDl?\TD DE 
$72.00 DOLARES, QUE EL YA PHGO DESDE EL MES Pi'\SADO. 

A) QUE HAY QUE HACER ? 
B) QUE HABR 1 A QUE HACER SUPON 1 EMOO QUE LA rns.~ 

DEL I VA ACABARA DE DESCENDER AL 10% A f'ARTI R DEL 
PRIMERO DE FEBRERO DE ESE A#O? 



NAME: GASTON B 
STATUS: 000 LOC.~T!ON: 

CURREtH E<ALAclCES 
DFEN BALAl,IClZ 
CHf-'RGE.S 
CREDITS 
CLOSE BALANCE 
CUl<í,EHT 
3(1-DA1 S 
bO-nrws 
90-üAYS 
120-fJE\'t'S-r·LLJS 
UND!LLED DBS 
Ul<B 11-LED t::RS 
CURl<EIH EXPOSURE 
PLAt•-N-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEMPOl~ARY CRED 
FULL EXPOSUí-\.E 
LPD EXCLUSfOHS 

111 

ACCI: 3707 7----6 0200:1 110tf\H: 0l 
000 STMT DT: 31/01/'7'1 UG/1)2/91 

(1 

o 

o 
o 
o 

LCL A~IOUHT U$S Al10lltn 
o.uv 72.1)(1 

0.00 Ú.1)0 
(21Jl595.üU) ll.(IQ 

(213,595.00> 72.0~) 

<213 1 595. 00) o. u(• 
ü.(JO 1'2.(1(1 
0.1..)(1 

t), (H) 

l). (l(r 

(l.(l(I 

(J.(10 

(213,595.t)I)) 
1.'.J.0(1 
Q.l)O 

o. 0(1 

<::13, 595. <)t)) 

•).ú(l 

t) ,, 
o 
o 
u 

(l. (1(1 

1/ 0 (H) 

(l, (t() 

(). \)\) 

7'2 .. (•0 
0.0(l 
o.oo 
IJ.()t) 

72.0ú 
72. U1J 
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ACCT: 3707 7----8 Q;!007 t10NTH: 01 1)8/02/91 
NAl1E: GF1STON B 
STATUS: (J(l(J LOCATION: 001) STl1T OT1 31/Ul/91 

<----- l. o e AL C U R R E N C Y '~ u $ s D O L L A R S -.) 

Ml·HH AGE CL Bf\L OEBITS CREDITS AGECL BAL DEBITS CREDITS 
0290 o o o o o o o u 
0390 o o ,, (.1 o o o V 
0491) (¡ o o o o o o (• 

Q590 (l 1) o o o () o () 

úl.19(1 () o (J ·o o o ... 
1)79(.) o o o o o o 1:1 

01:391) •) (J o o o o .;, •J 

0990 1) o o o o o o u 
1090 o o o ó o o o o 
1190 o o o o o o o (J 

12qo o o o o o 72 7':: o 
0191 o (213, 595) o 21~,595 3 72 o o 



ACCT; 37ü7 7----8 1_r.:wc17 
MAME: GASTO!,,¡ B 
STATUS: (")0 LOCATIOI~; 

BILLI!~G ?"1D[)F:ESS 
t10RELOS --- NTE DEFTO -
UtHDAD IJACIONAL 
t-1AOEf"'D H111PS 
ME.~ICO 

f'JOllTH: ül 

Oi)O SH!f tH: 

~1941(• HE.X !CD 
,;cc1 fYFE: 11 FEE COOE: o·:. 
SUPPS: í.J(• CU~REt~CY: 00(1 
r~EVltl.>I: 13 LAMG PREF: 456 
CF: SCORE.: ::;::;3 :~REF: 

DIR M1"1JL: (1 :i..REF ACl T'i'F'Et 
SUF'í· RELM: BAtJf~ GRl4TY: O 
SI:::':( CODE: f1 SPülfüOR BAH\'.: 
Blf\TH OT: ::>1103/59DlRECT 08: N 
8ULT!"l CD: 8Hl>Jh CODEt 
EiULTH DT: ACCT NBf~: 

11-!r' l1Ct10: '{ lD1: RFC nocG591)~·=N 
i\Frl. SRC: PME .. < 

113 

()8,'t):!/91 
3111)1191 

TELEPHONEG 
BUS: ---------
RES: ---------
PH-::.: 

CORf'ORArE.: 
SUB CTR: 1)1 

STOF' 0\JMH: ú UH\ IL: 
HOLD STMT: UllTIL;: 
SlOP Htf: (1 

At~NIV: 12/89 
W\LID: 1•)t9U THhlJ L;. 91 
STOP RENW: (1(1 

l"!t;t·J ISSUE: 1.il 
f-'L.~S SHH: 9 
llL'/R"r: STO 21 tlXT 1)(1 LSf .::1 
H::iSUt. DHH:.: 18/1)9/9U 
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Caso 5. 

Problema .: .. La Sra Miftiam ·R. no comprende qué ha estado 

pas:>ando-.con su'cuen'ta, ·desea- saber. - su:,saldo rea~ __ a pagar en 

su fecha 1-imi te_: de.~Pª,9?. e:'º~ ~s. _t'ó~/~ 

lnforniac:ión RCHil, 'RCHl2,,, 4,Páginas de RllLI, RMM!. 

Solución,: La cuenta ha tenido Vat"ios mOVimTentos y 

et't"ol'es involuntarios, en RBLI se encuentra la siguiente in-

formación 

1. Hay un traspaso de Mt~ a USO an ve: de que 5e 

hubiera hecho de USO a MN, de un paqo apl ic:aclo 

tarde y que había s1do etectuado en l:.:::>ta.dos Un1-

dos. Se cargaron $6,521,79 1t pesos y se acreditaron 

:;.:_, 195 dOl~rP.s. Eo:;e paqo en dold1·es era para apli-

c.arse ,'11 saldo en cesas. 

2. Se efectuo un credi ta ten1pm·a1 por ese pa.qo no 

apl 1cado 001· $2~ 195 USO . 

• ,:1. Ese crédito tempo1~a1 iué duplica.do por ert'or-

se act•edihwon $2, 195 USO por segunda ocasion ::t la. 

cuenta. 

4. Se efec:tuo un tt~aspaso de USD a 111·~, qlle e1~a el 

único movimiento nect?sa1~io de haber s1do aplicado 

el pago en su oportunidad. Se acreditan 

$6.521,783.51 pesos y se carq¿:i.n 2.185 dólares. 

5. S~ ac1·edita el pa..90 a la cuenta en dólat•es pot· 
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$2, 195 u~d. 

Los movimientos correct'ivos son solo 2 

1. Reversar el traspaso etectuado ,equ1 vocadamente 

de M~L a USO. Cargar ii2~ 195 USD ·y- abonar._ $6 1 521" 784 

pesos. 

2. Reversa1· el cr·edito tempat•al duplicado y no 1·e

versado. Cargar $2, 195 USO. 

3. Su 5aldo es : ~ 1•).27 USD a favo1, que es una 

diferencia generada al hacer el tr·aspaso del pago 

de USO a MN; y que pLtede traspasc\rse <:t pesos cu

bt•iendo parte del saldo que es de $12.882,047 MN • 

dependíendo del tipo de cambio la fecha= ese 

saldo cot·rosponderL:.i. apro:~iinad¿,mente a la suma de 

los cargos hechos con la tarje ta en el ines ( 

$12.813,047 MN>. 
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CASO 5: 

LA SRA. MIR!AM R. NO COMF'RENDE QUE HA ES moa PASANDO 
CON SU CUENTA, Y DESIEA SABER SU SALDO REAL A PAGAR 
EN SU FECHA L 111 ITE DE Po:'\GO QUE ES HOY. 

ES NECESARIO EXPLICARLE QUE SUCEDIO CON SU CUENTA, 
SOLUCIONAR LA f'R08LEl1ATICA, Y PROPORCIONAR SU SALDO 
REAL A PAGAR HOY. 



NAME: 111R!A~I R 
STATUS: íJOO LOCATION: 
CURRENT BALANCES 

OPEN BALANCE 
CHARGES 
CREDITS 
CLOSE BALANCE 
CURRENT 
3íJ-DAYS 

. 60-DAYS 
90-DAYS 
12<)-DAYS-PLUS 
UNB 1 LLED DBS 
UNBILLED CRS 
CURRENT EXPOSURE 
PLAN-N-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEMPORARY CREO 
FULL EXF'OSURE 
LPD EXCLUS!OMS 

F1CCT: .5/óo 6----b 71t)(l4 
000 STMT DT: 28/05/91 

LCL A\10UNT 

3 
o 

o 
o 
o 

11,942,539.51 
19, 403·. 831.00 

( 11,94;2,539.51) 
19,403,831.00 
19, 403, 831.00 

º·ºº 0.00 
0.00 

º·ºº 438,950.00 
0.01) 

19, 842, 781.•)0 
f).OO 
0.00 
0.(10 

19, 842, 781. 00 
ú. (IC) 

o 
o 

(1 

o 
l 
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t10NTH: 05 
07/06/91 
U$S 14\10U\,jT 

C0.27) 
il,380.00 
(8~780.00) 

l•t,400.27) 
(4,400.27) 

1),.t)ú 

o.oo 
o.oo 
o.oo 
tJ.1)0 
0.()() 

(4,400.27) 
o.oo 
O.t)O 

~.195.00 

~2.205.27> 
(J.00 

PAGE : 1 
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ACCT: 3766 6----6 71004 MONTH: 05 07/0b/91 
NAME: 11IRIAM R 
STATUS: ººº LOCATION: 000 STMT DT: 28/05/91 

<----- L o e A L e u R R E N e ,, -----> <- u • s o o L L " R s -) 

MNTH AGE CL BAL DED!TS CREDITS AGECL BAL DEBITS CREDITS 
0690 (1 3,174,741 3, 17•1, 742 12 • .<113. 8/3 ¡) o o 1,687 
0790 o 2, 758,990 2, 758,991 :::. 17'~. 742 o 32 32 o 
0890 o 4, 231, 828 4, 2.31, 826 2, 758, 991 o 111 114 35 
0990 o 1, 572, 275 1, 572, 276 4,:!31,826 o 3,021 3,076 166 
11)90 o 1,301,787 1, 301, 788 1, 572, 276 o 47 94 3,068 
1190 o 1,201,619 1, 201, 832 1, 302, 000 o (2) o 50 
1290 o 3, 169, 267 3, 169, 268 1, 201 ¡620 o 95 97 o 
0191 o 2,361,215 2,361, 216 3, 169, 268 o 208 208 9b 
0291 o 872,845 872,846 2, 361, 216 o 180 180 208 
0391 o 9, 742,009 9, 742,010 872,846 o 2,647 2,647 180 
0491 o 11,942,539 12, 962, 526 10, 761,996 (1 o •) :.2,6•18 
0591 o 19,403,831 19, 403, 831 11. 942, 539 o (4,400> 4,380 8 1 180 
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·-·?i0bfql 
ACCT: 3766. 6----6 71(11)4 MONTH: 05 

-NAl1E: MlRIAr-1 R l·IUl·IC.:üi'1 lft<)LlOll~iL üOLnRES 

SALDO ANT. 
CAF.:GOS. 
CREDITOS. 
SALDO ACTUAL. 

R E F E R E M C t A DESCRií'C lotJ 

11.9·l2.539.51 
19. •103,831.or) 

(11,942,5:!.9.51} 
19. 4((5,8,!;l .ll•) 

120 0209 i)r.)500226 1(11) SYBELLE Sí'! CllNCU/~ '1'c.1 1 (11.1().(l1J 

123 0209 004t)0803 100 IMPOR COt1 Sf..\M FCO cr1N 171.os=.•.oo 
123 0048 0060162'7 100 G1~LEHlAS CANCUM 31-J, .'(1(1.(1.;1 

123 0048 00601626 10t) GALERIAS CP1NCUf·J S'4, IOO:J. (11) 

123 01)58 001o18.39 1t)1 /'!E XI CAN/) DE AV I tiC l on .! .. .268. 985. \,ll) 
123 0058 0020166(1 101 MEXICt'-\Nt\ DE AIJlf\ClON 8'6',572.i_i(I 
124 0209 00600252 lt)O HOTEL Pt1Sf::.(] DE MúlllEJ 6'7,iJ•.lü.(u) 
127 0193 77952576 100 SU PAGO EtJ CANCUN (5, 4::0. 7~6. cf1> 

cmn SIG Pi-\Gil'l.:1 

(1). ';;7) 

4.380.(J(t 
(8.780.(ri)J 
t.4.·\t)0,27i 

Pí~GIN;.'1 1 
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ACCT: .".S766 6----6 710(1•1 r-IONTH: 05 07/0ó/91 
NAME: NIR1Af1 R HONEOA ¡..¡ACIONAL ODLAF.ES 

R E F E f< E N e ¡ A DESCR I PC·l ON 
127 0209 00202~68 101 POLO RALPH LAUREN 54, 600. (lú 
128 0209 (11)200-'l72 100 PROVEEDORA !JE Lil1PIE;Z 120, 750. (1(¡ 

128 1):21)9 (H)2(H)47 l 100 PROVl;_EDúRf't DE LIMPIE! 12<..), 750.(10 
129 0209 00501010 10(1 CLIMAS DE YUCATAN 230 1 000.fJO 
133 0181 77952576 lút) TRASPASO 11N A uso 6,521, 784.00 
13~ (1519 77952576 100 Tf~ASPASD Mil A uso (2, 195.00l 
133 (1515 l)OOOuOOCI 101 CRED!TO TEMPORAL (2, 195.1)(1) 
t.54 (1209 (!1)600364 101 SYBELLE SA CAf\JCUN 187,1)07.úO 
134 ( 1058 c)t)5(10877 1()1 t1EXICHNH DE AVIACION 1, 753, J62. (11) 

134 (1(158 (lf)50(•876 101 11EXICHNA DE AVIACION 626, 718. Üt) 

135 0209 0030085::: 101 HOTEL l~RYSTAL fiOSA 39, 599. 00 
t.36 (11)02 0(10(11(•2(1 100 PAL,::'1CIO DE HIEBRO 101,.325.00 
1·36 (lt)CJ2 !)(1(1!)1019 1 f)~) PALACIO DE HIERRO 208, 332. t)(I 
1-36 l)(H)2 (10(10117'2 100 PALACIO DE HIERRO 31, 8•15~ OC) 

CONT SIG PAGINA PAGINA 2 



ACCT: 3766 6--.:..-6 71 t)C)4 l'IOtHH: 1)5 

NAME: 111RIAM R 

R E F E R E " e 1 A DESCí\ I F'C 1 mi 
136 ú002 00001153 1(1(1 P1')¡LACIO DE 
136 0002 00000972 t(u) PALACIO DE 
136 t)002 00001063 1•)0 F'flLAC.IO DE 
136 0209 00200144 101 AVIACSA 
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07 /06/91 
Ml.Jl·JF.:Di-\ IJAL:IOl.JAL DOLAF\E:S 

HIERBO , •• 1.312.0(• 
HIERRO 21'7',899.IJO 
HIERBO , . .'7 ,(U)(I. ÜÚ 

395, 755. l)(t 
136 0569 77952576 101 PAGO EN EL EX íf\HhfJERO \2., 195.00J 
137 0209 1)0.300~79 tc)O INPOR COM su FCO CAl>J 196, 735. Oc) 
137 0209 00300174 10(1 IMPOR COM Sl·J FCL) Ct-IM tl•l,528,1)0 
137 Qc)02 00000269 10(J F'AU\CIO DE HIERRO 19,9'10.()(J 

137 0002 0000()417 100 PALt1CIO DE HIERF:.:O 14,9(10.0ú 
1.37 0209 00701980 101 ZAF' DASSOhlY POLAl.JCO 69,úOO.OO 
137 0058 00701409 101 MEXICi'.11-JA DE AVIHClllN 9"12,.54/.00 
143 021)9 001(!0910 100 PALACIO DE HIERHO 104, 500.•)0 
143 0209 (l()1(l(')8'37 1 (11"1 F'f\l.l~CIO DE HIH··RO l '"<.'7. 915. •)(t 

143 057(1 00(101)()1)(1 101 CREDITO TEMPORAL (:2, 195.(ll)' 
COl>lT SIG PAOit~H. PHIJINA " 



ACCT1 3766 6----6 71004 .MONTH1 05 
MAME: 111R1Af1 R 

R E FE R E N C I A DESCRIPC'l.OH 
143 021)9 00302550 101 HTL CALINDA GENEVE 
143 0058 1)(170(1143 101 MEXICANA DE AVIACION 
144 0516 0000(1(1()0 101 CAl~CFJ..AC ION 

CREDITO TSMPORAL 
148 0172 1)t)(11)0000 100 TRASPASO USO A MN 
148 0571 ºººººººº 100 TRASPASO USO A 11N 
148 t)2(19 01)601357 100 SVBELLE SA CANCUN 

ULTIMA PAGINA 

122 

07/06/91 
MONEDA NACIONAL _DOLARES 

4b5 1 523. •)O 
96ó~ 700.00 

2, 195.ú(J 
(6,5::!1,783.51> 

2.195.00 
89,300.00 

PAGH.ill <l 



í-i.CCf: 37ti6 6----6 710fJ4 MOIHl-I: 1)5 
Mf.1l1E: t11i<:1Al1 F< 
STAfUS: j)(l(I LOCATION: t)O() srM·1 IH: :::e.ro:::d91 
ME\10 El'HR. l ES 
f.Eí- (1Mf.X-ID JjESCf.ilPflOM 
DATE 

123 

l)1' iÚ6;':,i¡ 

1;;E.1 

0(~(11 M-ST!.:1-·::.:. TH Il·IF U:: F'Hfü.\ROH El·l 8t-\MI'.. L1F ,,l'IE!-dú'i 2:, 195.•.11.1 l)LLS 
t)5/ü7191 F'{~P.A APLICARLO A su 1.:;lA EtJ FESCJS i-1L ·re ~.971.::(• (t60 
01JtJ:2 1'1-STCt-::.·:·. EIJUlV A 6'521.lB•l.ú•J Htl EL L'I11 •,i f\[.lf~il . ...;.¡, LUll LH+· 
05/(17/91 DE CAJA. P.'R DE HACE!' í /P?lCiO Ef'l CUH~HO LLEGUE. J.io(J 

(•00:;'. M-STC 1-3;:, --------------··------·-····-·------ ------ ---·------------------ • 
05/07/91 ------------- MARí HúZ TSC JO 127 (161•1 

(•(!tJ4 11-sr::s2--1:: SllSPEHSO A CONlf\BILilml.' l. 't.".:', J'-'5,1.HJ L'LS A ¡.:w.;o EFECI" 
0'5;1t.i/91 EM EL E.ic.TF\At~JE!~O NO ?"1PLlC!'.1DO t1i\1~i 181."• 
C•O(>~J l1-:3E5:'-12 TSD 2.195.•:iu DLS 1\ iW '."J ... :J. :'B·l.(1,·_1 i"llJ ~-,L re ~~'7:1 1~.::(1 11 

ü:Jil(l/91 F"ET!CIOM DE M HOZ T~iC ni;.;;¡ ú'-l•_r 
0(•(16 ll-3ES':-1)9 F..:EV SUSF'El·ISO l•M-516 ,( ·r.::. 19~.(;!_/ U~.Jn SE fURNH A CUl"ll"I~ 

i;is;:~B/91 l":IILIDAD ~w CA!-\TA f-'EDHC' 110Fifl se 1~\J 



124 

Caso b. 

Problema : J;l 'Sr'.:Alberto C. llama el dia 3 del m~s y 

pregunta _\a .s.?nt.~-~-ad:·, qw~;.:·~~b~. de patja1~_ el di¿¡:'~ p¿\r~ cub1· 1r 
, _ _,-:_-

su· safdO ·t'Otaie_. i.fféluyenao-. sus -doS -cargos cti.fe-ridos. 

Soluc:ión Sal~o pat•a "su tlp dia 4 $1, 501, 569 1·11;. 

Pendiente 1er difet·ido, 4 mensualidades: 

sin intereses. $ 649. 9.33. 32 f·ll\I. 

Pendiente 2o diferido, mensualidad: 

sin intereses. $ 111).t)t)O l·U>J. 

Total $ 2,262.502.32 MN 



125 

CASO 6; 

EL SR. ALBERTO C. Ll.Al1A EL D!A 3 DEL· MES Y PREGUNTA 
LA CANTIDAD QUE DEBE DE PAGAR EL DIA 4 PARA CUBRIR 
SU SALDO TOTAL INCLUYENDO SUS DOS CARGOS DIFERIDOS 
Y ASI CANCELARLOS. 

F'ROPORCIONAH EL SALDO SOLICITADO. 
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!)3tú6l91 
t1CCT: '.Z,71)1" 7----5 \120(11) HOfllTH: 05 
NHME: AL(.Ekl O C HOl~EDH l·JAC IlJMAL DOLARE'.$ 

SALDO AMT. 
CARGOS. 
CREDITOS. 
SALDO HCTUf~L. 

R E F E f\ E N C I 1:, DESCHIPCIOfl 
l23 t)27-l 77952576 2UO Pt1GO EM SU!:1URBH~ 

143 0209 Oú20L 742: 2UO CASil1IRES MUNDIALES 
145 (11)97 00201742 2(Jü cnRGO 1)2 D~ 06 

REF 021t)l(l8 U' IDE?t ',1 
1 •15 01)79 ÚU~(11742 2•)0 HJTERl::.SES POR co1·1PF-.1i 

A PLAZOS 24. 6% 
145 0099 00000000 2(H) CARGO 1 V1; 15% 
1115 (1097 50465087 200 CARGO 05 DE 06 

CONT SlG PAGINH 

349,569.13 
l .5u1.56B.B7 

( 349' 569 JJf)} 
1,~(Jl,569.IJI) 

(:>tl9.569.<J(J) 
1, 152,(l(JQ,1)(1 

162, 483. 33 

~~.9. 970. 90 
5, 995. ti4 

110,000.00 

l),(ió 

l.l.ÜÜ 
(1. (ll) 

.:.1.0u 

PHGlt~f.\ 1 



ACCT; 3707 7----5 021)0(1 MONlH: 1)5 
NAME: ALBERTO C 

REFERENCIA DESCR lF'C tOM 
REr- 0210(108 ESTRf~ íE:Gl 

145 0079 50465087 200 lf.fíERESES F'OF.' C011PR(I 
A FLAZOS 2 11. o·: 

145 1)099 0000(l(1Q(J 2('0 CARGO 1w·1 15;: 

UL l IMA PtlGINA 

127 

(13/06/91 
f10tJEDA NAC I ONAC OOLi~RES 

110,(1(10.1.10 

27. 061) .• 1)(1 

4,059.(1(1 
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Caso 7. 

Probrema -:· El ·Sr. Jor9.e T. desea saber por qué en SLl es

tadci de_· c:uenta.-_áp-arec:_en ca-t"9os por pago extemporaneo y car

gos mot"a~6rios, es necesat"iO euplic~t"le que significa y po1-

que gucedió. 

Información 2 Pá.9ir:as de RBLI; 2 Páginas de RSTI. 

Solución : El dia 4 del mes pasado. debió haber pagado 

Sl,,1_30,401.97 pesos, su.pago lo recibimos en e~a fecha, sin 

embat"Qo_pa90 Solo $1 1 000,000 mn, de acuerdo a ltJ.s politicau 

de. la compat'1'ia y al contrato firmado el cliente acepta c:u

br"ir recargos por no cubrir su saldo total, a razón actual

mente del 4. 751.. más iva sobre el saldo insoluto por los pri

meros 10 dias después de su fecha limite de pago,como una 

pena por pa.90 eHtemporaneo, y si pasan mc1.s de 10 días, se 

efec:tua un c:ar90 adicional del 9.5~. más iva sobre el saldo 

insoluto por· moratoriedad. 
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CASO 7: 

EL SR, JORGE T, DESEA SABER POR QUE EN SU ES rADO DE 
CUENTA APARECEN CARGOS POR PAGO EXTEMPORANEO Y 
CARGOS MORATOR!OS. 

ES NECESARIO EXPLICARLE LIUE SIGMIF !CAi; Y POR QUE SUCEDIEROI;. 
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04/06/91 
ACCT: 3707 7----!S b?Oc)1 t'IONTH: 05 
NA11E: JORGE T MOMEDA tJAClONAL DüLAFd:.S 

SALDO ANT. 
CARGC15. 
CREDITOS. 
SALUD ACTU.J~L. 

R E F E f.: E N C l A DESCRlPClotJ 
119 l)t)ú2 1)00035(.19 700 LIVERPOOL PERISUH 
120 ü209 003016•\8 7ü0 COROt.JADO SA DE CV 
122 0209 00500462 7<JO HOD8Y FOTO 511 
l23 0201 77952576 700 SU PAGO EtJ PERISUR 
126 0209 002(11)241 700 REST EL DELE! TE DE 
127 0~09 00601113 700 REST LA ESCONDIDA 
128 (121)9 00100551 7t)ú Ar..;TE.f\Al1IC5 SA DE CV 
134 0209 00600182 7í)0 ARANZAZU DEL VALLE SA 

CONT 5IG PAGINA 

1, 130; 401. 97 
T/2, 410. 97 

< 1, 0(11)~ 000. Oúi 
'1ll2,812. 59. 

39, 990. ºº 
33, 678. ºº 
39, 500. ºº 

tl,000,1)01).0(1) 
85,000.0t) 

145,000.00 
147.873.00 
260,000.úú 

º·ºº ¡.),1)1,) 

ú,(•(! 

u. lJ(• 

PAGINA 1 



ACCT: 3707 7----5 67001 MOMTH: 05 
MA11E: JORGE T 

R E F E R E N C 1 A DESCR 1 PC ION 
145 0051 0000(1000 700 Cf~RGD F'i'IGO EXTEMP MN 
145 0099 0000000(1 71)(1 CARGO !VA ¡5;, 
145 0050 0(10001)0(1 700 CARGO f·IORATORIO 11M 
145 0099 ºººººººº 700 CARGO !VA 15'% 

UL TI Mi~ PAGIN1~ 
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04/0b/91 
MONE.DA IJAt.: l OMAL ·. DOL>\RF.S 

c.- J ..,., ... ~·(¡9,-
929.11 

12,.388. J9 
1 ,858. 23 
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?4/0o/91 
ACCT: 3707 7----5 1$71)01 MONTH: 04 
NAHE: JORGE T MOi-JEDA NAC 1 mw1L DOLARES 

SALDO AhlT. 
CARGOS. 
CREO! ros. 
S(lLDO (4.C 1 U1·\L. 

R E F E R E N C I A DESCRIPC!ot! 
084 0002 000(14364 
095 0640 7795~576 
112 0209 1)06t.í3296 
084 0002 00005303 
084 0002 00008288 
09.3 1)209 002(•1518 
101 0209 0060:::045 
lt)7 1)2(19 (ll)7(•0640 

7CJO 
700 
701) 
301 
301 
::::01 
301 
3(11 

Ll\JEFWtJOL lMSURGEtHE5 
SU F'AGO EM fJANC011ER 
CORONADO S1':i DE C\I 
LIVERPOOL F'ER lSUH 
PALAC t O DE HIERRO 
ALMACENES CAMPANlTA 
SOL BOUTIQUE REG1;LOS 
f'lAlATF.:Nfl 

COMT S l G PAD I NA 

132t445.97 
1, 130,4U2.UO 

< 1:s~:. 4'~6. oo> 
1. 1·.s(J,.lut .97 

47. 6(h). 00 
( 132, 446. (11)) 

615, (145. üú 
24, 4ó5. 00 

178, 1)·1-:.:!. •)0 
.]6,861.t.(1(1 
::.•l,'?00.1.ll) 

J 68, s···n. n(1 

o.vo 
V.1JO 
(l,(u) 

0.1.1(1 

PPtGltff\_ 1 
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ACCT: 3707 7----5 67001 'MONTH: 04 - , 04/1)6/91 
Ní--UlE: JORGE T 1101JEDA N1'.'\CIONAL DOLAHES 

R E f' E R E I< C l A DESCR!PCtOI< 
113 ü209 00702542 301 ESTETtCA !NFHHTII .. CHI 25,001~1,00 

ULTIM0 PfiGHJf\ 
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Caso B. 

Problema : Es dia 7 de mayo, el Sr Armando V. desea aa-

ber si_:puede ~ti 1 iza_r su tarJeta~ 

lntormaci6n 

SolLlción -:.-ne- acuer'do·- '",con ·-'Ja iri'form-ai::·ion en RMMI el 
. ., -· " ' 

el ient~ puect-e ha~~;~~--~~':. ,·-~:de- .«.su :'t~rJ-~-ta~ - sin embargo conven-

dría confirmar con el' ár'ea dé ·Autori:::aciOnes o en el sistama 

CAS. 



CASO 8: 

ES D!A 7 DE MAYO, EL SR. ARl'IANDO V. 01':SEA 
SABER SI .PUEDE UTILIZAR SU TARJETA. 

QUE ACCIONES HAY QUE TOMAR ? 
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NAME: ARMANDO V 
STATUS: íJOO LOCATION: 
CURRENT BALANCES 

OPEN BALANCE 
CHARGES 
CREDITS 
CLOSE BALANCE 
CURf<ENT 
.30-DAYS 
60-DAYS 
90-DAYS 
120-DAYS-PLUS 
UNBILLED DBS 
UNBILLED CRS 
CURRENT EXPOSURE 
PLAN-N-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEMPORARY CREO 
FULL EXPOSURE 
LPD EXCLUS!ONS 

ACCT: 3707 8----6 17005 
400 STMT DT: 27 /04/91 

3 

o 
o 
1 

LCL AMOUNT 
9,796,691.76 
6,515,653.47 

(4,2.45,394.(10) 
12, 066, 951. 23 
6,515,653.41 
2,696,691.41 
2,854,606 .. 35 

o.oo 
1).0(1 

549,736.00 
(7, 101),1)(1(1.úú) 
5,516,687.23 

t).0(1 

o.oo 
7, 100, 000. ºº 
12,616,687.~3 

2,100,936.29 

o 
o 

o 
o 
o 
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MONTH: 04 
07/05/91 
U$S AMOUNT 

º·ºº 456.28 

º·ºº 456.28 
456.28 

0.00 
0.(1(1 

O. CJO 
o.oo 
º·ºº º·ºº 456.28 
0.00 
o.oo 
0.00 

456.28 
O.úO 

PAGE : l 



ACCT: 3707 8----6 17005 . MONTH: 04 
NAME: ARMAMDO V 
STATUS: 000 LOCATION: 400 STMT DTl 27 /(J4/91 
MEMO EtHR 1 ES 
HEF ,;MEX-IU DE5CRIPTION 
OATE 

137 

05/(17/91 

REI" 

(HJ09 M-AUT3-!)2 CREO!TO TEf'IPOfiAL X 1.8::.7.6~1 11N PUR lú CARGOS FRAUOUL 
09/06/88 EIH06. ------;G RAMGEL CONTROL OE FRAUDES. 999 
0011 11-STCl-54 TH Rt:POR1A CARGO QUE rm LE. CIJF'RESr·tJtJOE X 7.1(•0,0()(l MM 
OJ./04/91 HEF 042-0209 INDICA NO LO HIZO, PERO NO Hn PEP.0100(190 
Ot)12 11-STCl-54 LJ4 THRJETA Y t:::L COMPROBANTE SE PASO COH SU H.%RJETA ;: ? 
ü3/ 1)4/91 INDICA QUE NO ES SU FIRMA, PASA HOY A OF At1EX. 070 
(1013 t1-5TC1-54 
1)3/(.14/91 ----------------- TSC LORENU1 JO (163 (19(• 
(l!)l3 11-STC3--ú1 TH PROF'OHCIOIJI-) COPIA liE CARGO IW RECONOCIDO 1< 'f"J.1(11) 1 

(1"':',/04/91 ººº· C)O MM FfNOR DE VER!FICf-iR Ytí QUE TH r4o RECONOCE()90 
0(114 11-STC3-01 CARGO POR !JO SER SU FIRM¡'..\. --------------------------··-
03/t)'l/91 ----REC ~LOISA V. JO 063 090 
01J15 M-STC1-40 TH INP- QUE ::iU í.:ORJC.1f'I tlO SE l \':: HA PERDIDO, SE LE SOL 
03/15/91 CARTA A FRAUDES.~. L. MAYEN TSC JO 0074 •_17(1 
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ACCT:- 3707 8----6 17(•05 l'IOMl H: ú4 
NAME: ARMANDO V 

1)::,/1)7/91 

STATUS: 0(10 LOCATIDN: 400 STtlT DT: 27/04191 
MEMO EIHRIES 
REF AMEX-lD DESCRIPTIOl\I RET 
DATE 
0016 M-CREl-14 
04/ 11 /91 
001 7 11-CRE2-35 
04/22/91 
0018 M-CílE2-35 
04/22/91 
0019 M-CRE2-35 
04/22/91 
0020 f1-CRE2-35 
04/22/91 
0021 M-CRE2-~55 

SE HEPDl':TA TH SE ~.EF Ll_Hl·l(1Dfl ¡:¡ FRAUDES *******..¡ li-***** 
~-JI :IHHtH S~1NTI LLAf.J ce l)9(l 
SE HABLO CON TH EL CU?1L Jl~F 'rí1 QUIERE CAMCE.LAR LA TJ 
YA QUE HJ'.'1l;ILO H?\CE UNOS OH'1S H FRAUDES Y LE It4F GIUE09•) 
SI PODIA UTILIZAr.:U.\ EN LAS VEGAS 't í~HURA QUE ESIUVU 
ALLA NO LE FiCEPTAROf~ Lr:i TJ EN nINGUN LADO POR LO 09(1 
DEL FRAUDE Yi1 TIENE DlJS MESES COM ESfO Y NO LE RESUEL 
VEN UAD?'.1 DICE QUE CLASE DE SEf;:V LE ESTAMOS PROF'OF{ 1)91; 
e 1 ONANDO SE LE. I Nr Ll_Hi'IE EL D H"t DE MAUnMt-\ PAfo:.1 D~\kLE 

UNA RESPUESTH A ESTO •••• SE LLAMO f~ FRAUDES Mf.IOlE 1)91.1 
CONTESTA 17. ·3~ HRS., Il'lT l'lt"Htf\MI\ ••• -------·------------

04/22/91 --------------------GEFXHf\[;i'.,j GHhCh• u: (;';(1 

0022 M-CRE'.2-35 9. úO ME Pli.ESEl.JTE EU Fi:;:HUüES EN útJhH!E MI: U !F l,JlJ l IElJEl"l 
04/23/91 NADA CON REU'tCION A Lf'I CTA ME OT!..,f::!I r.Jlll-: L.Lnl'!E UN 09(1 



ACCT: 3·¡07 8----6 17(tt)5 1'10l'~lil; (l•l 

NAME' ARMANDO V 
STATUS: 01)(1 LOCATiotü 4(1(1 STMT or: 27:0'U91 
MEMO ENTRIES 
REF 1~MEX-lD DESCFUPTION 
DATE 

139 

l.J:'.°¡/ •J7 ;9 l 

l~:ET 

0023 M-CRE:2-::.5 F'OCO MAS Tf\RDE PHR1~ VER Sl J(\t.1 tE"H ESTHiiDA TIENE Al.GO 
04/23/91 DEL CASO ••• 9. 45 LLAMO A J ESTRt-iDA EL CUAL ME IHF (6'(! 
0024 M-CRE:::!-35 GJUE SI PROCEDE EL CRE(•!lO F'EPU SE:Rf·' f.\FLIG:ioo H1iSIA [l. 
04/2:::/91 PX DIA VIERNES rn.: •• SE LLAMA A TH SE LE INF QUE Slt.190 
0025 M-CRE2-35 PROCEDE CREDI TO ESF'QS(\ 1 DMA ME.NS --------------------
04/23/91 --------------------------GEr..:;.'\ROO GARCIA ce 09t) 
0026 M-CRE2-35 tttHt OJO ##D NO LLAMAR LE HARAI~ CREO I ro EN FRr!iUDES ., 
04/23/91 SE LE AJUSTARC\ PF'E y MOR cor-.:r..:ESPONDIEMTES.GEF:ARDO o=w 
0027 H-CRE2-35 SE REP lH INF CTA DI~ EVITE USO DE f·IOl'!ElllU H¡:IS1'1-\ CREO 
1)4/23/91 APLICADO Of( SE TRANSF A REEMF'L F'(-iRA Ef'.IVli~R SUF'L (190 
0028 11-CRE3-1 l SE HABLO CON SUMI S DE FR¡:.\LJDES. lHF /·l~\ll(\l·Ji'.1 Sf:. HlGhES1:C 
05/02/91 EL CREDITD V SE Cf\PTURA LOC~\TIUt-l DE Ffü1UDES. U91.1 
Oú28 M-CRE3- l l NO LLr.,11¡;r. t1L TH F /UP (iL =- M?\Y-------------------------
05/02/91 -------JOSEFihlA GTZ.. AREH H. E. 1)90 



ACCT: 371);' 8----6 17005 NOMfH: V4 
!'JAME: ARMANDO V 
STATUS: 001) LOCATION: 40(1 STMT DT: 2i"/04/'fl 
MEMO ENTRIES 
REF Af1EX-ID Dl:::SCRIPTIOI~ 

DATE 

140 

0~/(17/91 

REí 

0029 f"l-AUT4-(12 CREDITO TEMPOR/'.'1L POR "' 7, 1UO,DOO.OOMM POR CARGOS FRl.!iU 
05/02/91 DULENTOS ••• INFO J. ESTRADA FCU 365 
0(130 M-CREl-06 REVISf:\DA SIN AccION ·caNIROLO AL üH\ 8/5/91,. '.,. t 1 ,· •• 

05/04191 , 1 ,,,, 11 ,,, ,, ,F,,,,, ,, ,5010,·, 1 ,·, 1 ,A, 11 ,,CIC,·,,,,, ,ü90 

LAST PAGE PAGE 4 -
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- --caso 9. 

Infori!l~c:ii;;·¡ RAsriiRASI2,~c~ú, ~cH!2; 3. PÁ~in~s de 
-·· 

RMMI. 

Solución : Todas' las llamadas de clié'nteS_ c~y.aa cuen'tas 

aparezcan canceladas con status que inicie con un numero 1, 

deben ser turnadas al área de crédito, y en est_e caso espe-

cial, revisando RMMI, es necesario turnarlas al departamento 

Juridico, la situación es real, pero la llamada es hipotéti-

cat seria muy remoto que un deudor con tanto tiempo de ven-

cimiento 1 lamara pa1'c. c:onsul ta.1· su saldo. 



CASO 9: 

SE COl•IUMICA EL SR. FRAl~CISCO C. '1 SOLICITA 
SABER SU SALDO A LA ,.FECHA; 

QUE HAY QUE HACER '? 

142 
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ACCT: 37úi' 5----1 410(1'3 1101HH: 
NAME: FR(-il•ICISCO C 1)7/lló/91 
STATUS: 11)() LOCAT!ON: 12(1 
BILLING ADDRESS 
LAS FLORES t-JUM --/---
COL CANOELARI A 
OE::LEG COYUACAN 

STl"tT DT: 10104/91 
TELEPHOMES 
BUS: ------
RES: ------
PH-3: -------

11EX ICO DF 04.'!·8(1 
ACCT TYPE: 11 FEf:: CODE: ~)3 
SUPPS: (u) CURRENCY: QO(J 
Rl?.VlE\.il: l)l) LANG Pl'EF: 456 
CH SCORE: ~402 XREF: 
OlR l'tAIL: t) XREF ACf T'ff-'E: 
SUPP RELN: BANf( GRNTVt (1 

SEX CODE: M SPDhlSOR BANl<: 
B!RTH DT: l9/1l/54DIRECT DBt N 
BUL TN CD: 01 BANt< COOE': 
BUL TN DT: t3/06/9•)ACCT NBRt 
11'\P MEMO: Y 101: RFC CARF541119 
f1PPL SRC: AMEX 

CORF'Llr-:ATE: 
SUB CTR: 06 
5l0P OUNNt (1 UtHIL: 
HOLD S111T: 3C• UUTIL: 
S10P ItlT: O 
AhlNIV: 10/89 
WiLIP: 10/89 THRU 10/91 
STOP RENWt 00 
MAN lSSUEt O 
F·LHS STAT t 9 
DLVRY: STO 21 MXT t)I) LST .?1 
ISSUE DATE: 17110/89 
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ACCT:- 3707 5----1 4lü03 MOMTH: 
NAME' FRANC l seo e 
STATUS: 100 LOCATION; 120 snn DT: 10/0•l/91 

COLLECTION HISTORY REPLACEMENT HISTORY DOCUMENT Oli:TAILS 
START END NO RSN DLR' Di\IE LOCN NUMBER DArf: 

RSN DATE RSN DATE 

11 11/06/90 

COLL AGENCY• NERIAO 
JOIN FEE: 00000000000 

LDCATION HISTORY CANCEL 
CODE DIHE RSN 

120 16/08/90 111) 
100 11/06/90 

ANN FEE• ºººº 72000(•(1 

HISTORY REINST HISTORY 
DIHE 

13/06/90 

LASrPAGE 

DEPOSn: 000000000 

DUNNrnG H!STORY 
LEl.'TER DATE 

XXX.X 27 /04/91 
XX.\l. 27/0.3t91 
A.XXX 25/0~/91 

xxxx 23/02/91 
F'AGE 2· 



NAME: FRANCISCO C 
STATUS: 100 LOCATION: 
CURRENT BALANCES 

OPEN BALANCE 
CHARGES 
CREDITS 
CLOSE BALANCE 
CURRENT 
30-DAYS 
60-0AYS 
90-DAYS 
120-DAYS-PLUS 
UNBILLED DBS 
UNBILLED CRS 
CURRENT EXF'OSURE 
PLAN-N-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEMPORARY CREO 
FULL EXPOSURE 
LPD EXCLUSIONS 

ACCT: 3707 5----1 41003 
120 STMT DT: Í0104191 

LCL AMOUNT 

o 
o 

o 
o 
o 

19. 294, 120. 1(1 

o.oo 
ú.00 

19, 294, 12(!. 10 
o.oo 
o.{)O 
o. (11) 

l).t)t) 

19, 294, 121). 1(1 
O. l)O 
o.oo 

19, 294, 120.10 
(1 0 (H) 

0.(1(1 

ú.l)O 
19,29'1, 120~ 11) 
B,616,981. 13 

o 
<) 

(1 

o 
<) 
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MOIHH: 
1)7/05i91 
U!l>S AMOUNT 

1). OI.) 

o.oo 
o.uú 
o.oo 
o.oo 
o.oo 
l).t)(l 

ú,1)(1 
t).01) 
0.(1(1 

ú.úi) 
1).00 
1). (l(l 

o.uo 
1). (lú 
o.oo 
ú.01J 
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ACCT: 3707 s----1 41003 MONTH: 07/05/91, 
NAME: FRANCISCO C 
S~ATUS: 100 LOCATION1 120 STMT OT1 10/04/91 

<----- L O C A L CU R R E· N C V -----> <- U· s S O O L L A R 5 -> 

MlHH AGE CL BAL OEBITS CREDITS ·AGECL BAL OEBITS CREOITS 
0'590 6 7,811,668 2, 857 ,_,771 2. 500, 01)0 o o o o 
0690 9 9,989.640 Z, 177,972 o 1) o o o 
0790 12 12, 960, 787 2, 971, 146 o () o -o o 
0890 15 15,651.472 2,690,684 o o o o <) 
0990 15 16, 135, 444 2, 777 ,371 2, 293, 400 o o - O" •) 

1090 15 17,343,715 L,208,271 o o o o o 
1190 15 18, 127' 642 1, 166, 477 382,550 o o o •) 

1290 IS 19,852,620 l, 724,977 o o o o o 
0191 15 19, 294' 120 o 558,50(• o o o o 
0291 15 19,294, 120 o o o o o (1 

0391 15 19,294.120 o o o o o (1 

0491 15 19,294, 120 o o o o o ,, 
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ACCl: 3707 5----1 41003 .MONTH: 
NAME' FRANC l seo e 
STATUS; 100 LOCATlON: 120 STMT OT: 10/04/91 
MEMO ENTRIES 
EEF AMEX-lD üESCRIF'TlON RE! 
DATE 
1)189 f'\-JURl-(1:2 f'\TENOIO LA Sl~A BERTHA NO QUISO ABRIR LE Dl MI TARJ '1 

12/1(1/90 l)EJE RECADO Q.E PFiOXIt'10 EMBARGO (-iHl MISMO ME DIJO 150 
(1190 M·-JURl-02 Q'TH ESTA EN LA CD OE PUEDU1 Y Q'NO SABE. CUAUDO REGl\F.. 
12110/9(1 SA, SOLICITO CTA SE TURNE A O/AS ESTA ES Lfl SEGUN 150 
1)1q1 M-JURl-(.12 DA V P i SEGUN TH YA !-\ABII-\ HABLADO CONMIGO LO CUAL UD 
12110/9(1 ES CIERTO. G CASTRO 150 
019:.' M-JUHt-0(1 DE ACUERDO, CTA CON 4 MESES EN JUR. -------------------
12/ 1~)/90 ----------------- R ACOSH\ J 15!'.t 
019":- M-JURl-08 CTA CON CARGOS NUEVOS LOS CUALES A.PHRE.CEN EN E.L E~OLE 

01 /02/91 TIN Y SE PASAN PARA CHARGEBACI< Y ENVIO EDO DE CTA t50 
•.il e;.; ll-·JUE1-•:•e ¡);L íl/ (~ F .. }.1--•'A su fiECUPERAC ron.--------------------·----
t)U(l~/9 \ ----------------- E SANCt-li:::L JUi\ 15V 
0195 M-JURl-06 EL DIA 07 EllE 91 EL LH.:: COUIU RECIBID Lf1 CTA 14l 15~; 

01/07/91 DE HONDRARIUS. LUIS JUP.: 150 
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ACCT; 3707 5----1 410tJ3 l'IOM íH: 
NAME: FRANCISCO C 
STATUS: 100 LDCATION: i:w sn'IT DT: 10i0'1t('"r'1 
MEMO ENTRIES 
REF A11EX-ID OESCHIPllON RET 
DATE 
0196 l't-JURl-08 SE Pi'.)51:'.\ CHf4RGE.Br-'U.:;!:, F·OH 56.(HJ(l $ '11.5•)0 $ 125.tJút) 
01/11/91 $ 68,000 $ 5Q,0t)C' Y 168,000 TODOS POR lARJET(.'1 1~0 

0197 M-JURl-08 130LETit1AOA --·------------------------------------------
01111 /91 --------------------E. S. JUR 150 
0199 M-JUR2-01 CUEHTA DE RECIEIHE í)iSIGW-'ICIOlJ A LA FECHA DE Lt-\ í.'\UOI TO 
c)2/11/91 RIA, EL LIC COUTO INFORMA GIUE SE CONTACTO CON TH 150 
0199 M-JUR2-01 QUIEM TIEME CITA PflRA LLEGAR (\UN CONVEtHO 
02/ 11 /91 ItJFO. ALBERTO HURTADO JUr..:. t~u 

0200 M-JUR2-03 EN ALIDlT AL DESP DEL LIC cauro HO'f EL Dft~ AUOIT IMFOF: 
03/1 t/91 MO QUE DEVOLVERA CTA POR VENC DEL PLAZO Y MEGATI 999 
ú2•)1 M-JUR2-03 VA DE PAG0---------------------·-------------·----
0.3/1 ! /91 ---------------·-----EYSSF1UT IEF: JOCO •••••••••••• , 9'19 
0202 f1-JUR2-01 EL LIC COUTll DEVUELVE. LH CUl:.!Jh., H ¿;.OLICiiUD DE GF'E 
03/19/91 EYSSAUTIER. VER MEMO AIHEF>.lnl· C.HRLOS \1 999 
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ACCT: 370 / 5----1 4 tt11.)3 t'IDtHH: 07105/91 
NAME1 FRi1NCrsco e 
STAlUS: 101) LOCATION: lZ(I snrr or: 11).104191 
11E110 ENTR l ES 
REF Af1EX-ID DESCRIPT ION RET 
DATE 
0203 M-JUR2-0l TRAMITO RETURNO A LA LIC NERIA ~ •• ~ J CANO JIJRIDICO 
•)4/02/91 150 
020'1 M-JUR2-01 EL 05 ABRIL 9"'1 SE ENTREGO CUENTA A LH LIC NERIA ASI 
04/1)5191 COMO EDOS DE CUENTA Y VOUCHERS CARLOS V JUR 150 

LHSl P1~GE PAGE :s 
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Caso 10. 

. .·,,.,. 

un anal iSta pregunta si hacen c~P--f~f;.:~~r-d~;'.~Y-~~:-i'oS~. ~arg~s,·por 

$2, 01)0, ooo MN del estable¿fffii~~to:.·' ;--¿~~:~t~~;~~;á~~~·--,.a:~~m~,~~·e~-t-~n 
solicitados como diferidos:. 

~ - ,' 
Informac:i_~n : :RABI_, 2 Páginas-de RDCI, 3 

' .--,- .. -_ 

Páginas .de RSTI, 3 Pllgijias .de .RBLI, RUB! y RMl1I. 

Sciluc:iCm_ : , Este es un claro ejemplo de 11 Fac:tof"'ing", el 

clie"rite se apoya. en la tarjeta de servicios como si fuera de 

crédito y financia su propio neqocio, es necesc'l.rio entoncE!s 

coordinarse con el área de autorizaciones para que se blo-

quee la tarjeta en cargos de ese establecimiento y o:>e auto-

rice al analista de Data. CaptLwe a aceptar lu. facturac:1on de 

estos ú.l timos cargos. 
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CASO 10: 

SE RECIBE LLAMADA DEL AREA DE DI-HA CAPTURE, Uf·< 
ANALISTA PREGUNTA SI HACEN CAPTURll DE W\RIOS CARGOS 
POR $2, •)00, 000, 00 MN DEL ESTAE<LEC!l1IENTO "SUl''ER SOYA", 
ADEMAS ESTAN SOLICITADOS CO~IO DIFERIDOS. 

QUE ACCIONES ES NECESARIO TOMAR ? 



ACCT:. :.707 ü----8 52< ... (•6 1·1mrn i: 
l~AME: JOSE LUIS S 

152 

STATUS: 000 LfJCArIUN: (11)u Sll"ll ur: -50.iJ:t,'-?1 
BILLING ADDRESS TE.LEPHOllCS 
HEP DEL SALVADOJ;: --1 -

CEtHF:O DE LA C I U01'.)D 
DELEL-1 CIJAUHTEMOC 
06740 11EX ICO 
ACCT "í'fPE: 11 FEE COUE: ü:; 
SUPPS: Oú · CURREtJC'f: ú(riJ 

RE\JJEW: 00 LANG F'í'iEF: •156 
CR SCORE: (J(J(Hj XRE'.F: H 3766 6----7 
DIR MAlL; 1_1 XREF rlCí TYF'E: 1~ 

SUPP RELhl: BAt.JI-, GR/ lT'i: (• 
SEX COOE: M SPCINSO\i: Bí~NI': 

BIRTH DT: 24/08/5::.oJRf:.CT DB: 'r 
BUL TN CD: o:.:; Bí4NI· CUDE: l)(C 1 
BUL Hl OT: (15/09/90ACC:T Nl:lR: 6-----9 
It-!f"' MEMO: '{ lDl; ¡;¡·c. SOLJ:-J::;ü8.>1 
AF'PL SRC: A11Ei 

r>US: ------·-
F:E S: 00(•0(10ü 
PH-:~: -------

CUl-i.f OF.:1·11 E; 
SIJ[1 CTR: 06 
STOP (.'IJIJ!I: •.1 UllflL: 

42006 HOLD SH1T: J,1.1 UNIIL.t 
srop 111r: u 
ANNIV: 11180 
'AiLtJJ: (1•.,., ;-._, IHRU 11.,92 
STOf · F-:Etll'I: tJO 
tft-tl! l:iSIJE: •) 
F'U-iS 31,,1: :: 
IJL'·/h 1; ~ t t.' ... ·.• lu. í LS 1 ~JI.) 



t~AME: JOBE LUIS S 
SH1TUS: OQO LOCf.)'fION: 
CIJRRENT BALANCES 

OPEN 81·\LAl·ICE 
CHARGES 
CREOlTS 
CLOSE B<'1LANCE 
CUF:RENT 
'.!·'J-DA't'S 
6(1-or~vs 

9(•-·DAYS 
1 ::1.1-DA'tS-F'l~US 
UNBILLED DBS 
UN8 l LLED CRS 
CURRENT EXPOSURE 
F'LNl-N-CHARGES 
DEFERRED CHARG 
TEMPOr..:171RY CRED 
FULL EXPOSURE 
LPD EXCl.USIOMS 
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ACCT: 3707 0----8 52006 MONTH: 
00(1 STMT OT: .5t.i.1t.H,91 051(17/91 

1) 

1) 

o 
4 
o 

LCL AMOUNT U$S AMOUlrl 
11,732.424.14 1.1.00 
. 6, 671, 043. 40 ú. (ll) 
(11.73~,424.0úS 1).00 
6,671,043.~A lJ.00 
6, 671,(143.5•1 1),•JI.' 

1).1)(1 1).0(1 

(,1.1)(.J ü,t)t) 

o.oo 0.00 
(l. llÜ 
(1.0(1 

ú.vo 
~,671,(14.'3.54 

ü. o~) 
8,315,231..24 

0.(10 
t4,98ó,274.78 

659, 872.-4(1 

(1 

(1 

(l 

o 
o 

O.lJI) 

e. (H) 

l),(li) 

o. (11) 

Ú.l...H.f 

(J,t)l) 

·,:,, (1(,1 

Q,(H) 

1_1,l)t) 



f.:¡CC r: :.?•Y! i_i----8 •:/.2006 MotJfH: 
~lí~l'IE: JOSE UJlS S 
Sl ATU5: 0(.11) LOC?H Iot.t: (1()() ~n HT Dí: 30lú4/91 

----- L o e ... L e u R R <> tl e y -----.-i . - u 

111HH {1GE CL l),:;L DEHITS Cf~EDl rs i'.-IGECL 
P59(1 () o o 15B.1.1UO •) 

Ot.,9•:• " 722,!":i62 722,562 (1 () 

(•79(1 t, 575,•194 1, 575. 4'1<\ :•:::::,'363 
(•8"'0 •) 2. 163, 1\.5~-j 163, q~j~¡ 1, 575. 494 
(1:r90 (• ::. 72"\, 787 .2,72:4.787 -· 103,·l~':i (! 

1(•9(t (l t ,~;41.979 1. '-1'41, 979 2,724,7B7 (! 

11 CJ(1 (1 1, :.14,¿6·;, 1, ::-14,::!63 1 ,941,'779 ü 
129•) ... 1,154,655 l, 154, 055 1, 314,263 3 
01 '/l o 2. 770, 889 2, 170, 889 1,154,655 
(l~91 o B, 412,03.3 8.41:!,(133 '.2, 770, 889 o 
(1391 o 11. 73".!.. 4:?4 11, 732,424 a. 412.03:-5 o 
(1'191 6,671,043 6, 671, 043 11. 73'.:!, 4::!4 o 
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05/1)7191 

• s D o L L ,., 
" .::,, 

[1t-1L DEUlTS CFH:lJJ TS 
o ... 

•) " •) ... (• 
1) e• ·> 
•) <:1 
(l (1 ,_. 

72 •t ::.~ 
72 C• ... 

•J 7 ·' 
o ... o 
o •J 
o (• '-' 



NAME; JOSE LUIS 5 ACCT; '3707 0----B 5::_(11)6 MotJTHJ 
STATUS: 1)00 LUCATION1 O(l(J STMT DT: 30/0,lí9 l 

LCL NBR USS NBR LCL l)MOUtH 
TOTAL DEFERHCD: 

TRANS?'1CTIONS: 

155 

i)fu07 /91 
U-SS AMOUIH 

CRD BCH/ JDT SEO 
TXl..t-DATE START 

ClJR F1~t:E-Ht10UNf INSf-AMOUIH 
DEF-AMOUt>JT BAL-AMUUNf 

=oo 0210/037 (J07 LCL 
06/(12/91 02/91 

200 0210/037 008 LC~ 
06/02/91 02/91 

211:310.0(l(l,Q(I 

3, 199,820.80 
MEX ICO DF 
2,920,000.00 
-~· :.17.996.00 

ME.< lCO OF 
200 0:.'10/044 009 LC.L ;:., 71)1),úl)O.OO 

13/02/91 02/91 (10(H)(1Ül)l)I) 03 3 1068,010,Qt) 
SUPER SOYA SA DE CV 11EX ICO OF 

CONTlt~UED NEXT PAGE 

l, t)66, 60ó. 94 
o.oo 

1, 105,998.66 
o.oo 

1,022,671>.00 
o.oo 

PAGE• l 
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NAME: JOSE LUIS S ACCT: 3707 0----8 52006 MOMTHt 
STATUS: 0(10 LOCATION: 000 STMT DT: 31)/04/91 1)5107/91 

TRA~ lSACT I ONS: 
CRD BCH/JDT SEGI FILH-SEQ ORGN RLSD CUR Fi'-it:t-At'IOUMT lUST-Al'\üUNT 

TXN-DATE START SE-NUMBER SUSP PLAN DEF-AMOUNT BHL-AMOUIH 
200 fJ210/066 010 601215 1_12 LCL 3 1 089,039.UO 

fJ7/03/91 1)3/91 (J!)t)t)(f(l(l(Jl~ 1)6 .3,B•i9,q33.16 
SUPER SOYA SH Df.: GV \·11:: . .( lCO DF 

20(1 01)59/102 011 100662 01 LCL 1,319.081.0t) 
12/(11\/91 ü4!91 000(J(u)Ot)(l 1)3 1 1 498, 871. 74 

DELTA AlRLINES INC MEX ICO DF 
20(! 0210/ 123 01'.2 4007~5 úO LCL 

(l~/05/91 05/91 (il)l)Qc)l)(Jt)t) 1)3 
SUPER 50\'A SA DE CV 

~•)0 021t)/ 123 <JL3 400726 00 LCL 

0::105/91 05/91 ººººººººº íJ:S 
SUPER SOYA SA DE CV 

LAST PAGE 

:.:!, 089, 836. 0(1 
2, 374,68ü.65 

MEX.lCO DF 
2t089,83b.t.JÚ 
2,374,bl:3ú.65 

ME.OCO DF 

6'11 ~ 655. 52 
2.566,o'.2·.::.1?-" 

4-,19. ó;;.3. 9;; 
999, 24 7. e¿: 

7'?1,501),2~ 

2,374,68':<.6'.'J 

791,560.:.!¿ 
2, 374, 680. t.>5 

PAGE: .2. 



F"~STI 

ACCT: 3707 0----8 5;;:'Cl06 MONTH: 03 
NAl1E: JOSE LUIS S 

SALDO AtJT. 
CARGOS. 
CREDITOS. 
SALDO ACTUAL. 

R E F E R E N C [ A DESCBIPCIOIJ 
067 0058 00302375 200 DELTA i'.\IRLIHES 1MC 
070 0209 00500722 20t) PARAlSO COLOMIAL 
071 0150 0990001)(1 :?00 SEGUF.O VIAJE:::S AEREüS 
071 0099 Qt)t)OOOOO 200 CARGO 1 VA 15i; 
072 0258 C10000QO(I 200 SU Pl-1GO VIA DEBI TO O 
090 0097 00601215 2(10 CARGO 01 DE t)6 

í<EF 0210066 SUF'ER SOT 
090 0079 00601215 21)0 INTERESES COMPRA A 

cmn SIG PAGINA 

8,412,033.8-7 
11. 7.32, 4~4. 27 
{8, 412,1)34.0(I) 
11. /32, 424. 14 

11 :545,395.•)Ü 
213, 400.00 

50,')tJ(J.úl) 
4,501),00 

i8, ·11:!,l).,!.•l.•)ú) 

'514.972.33 

157 

o.oo 
0.00 
(j, l)(l 

.:.. t,.ll) 

F'AGINl!i 1 



RSTI 
i1CCf:: 37\.17 o----8 52!)1)6 MOl~nl: •j:, 
HAME~ JOSE LUIS S 

F\EFEEEMC1H üESt.J::.:fFCHlll 
PlJ1!.0S :.::>1. o•.i:. 

090 0099 1)0(1(11)1)(! 1) 2tJ(I CHRGO I v¡:.1 ! 5~~ 
(i90 (J(•97 8395:.2671 :2•."tú Cr--lfi:GU u;.:: DE (•: 

f:;;EF 0:!10("~·1 SUPEH S(J'• 
1)9(1 (11)79 83952671 ~,;,,. IIJrEí~ESES LIJl·IFHI 1-1 

PIJ1Z.OS 11, ':;1Y~ 
(19ü (••)99 (1(H)(!Ü(J(>(I 2(i(• C1.'.ikl.1tJ 1 l.'t·l l :~;. 

1)9(1 1)097 168•)2959 2(J(1 Cf."1F·:GO ,·,'.2 !)F o::: 
í,E¡.:;- (J,.?.J•)(•~:.7 SUFE.h ~:..t11 

090 (1079 16802959 21.'1.1 HJTERESES COMf-·f-.·¡, t'-"1 

Fl_,:¡¿os 1 i. :.::1.s:'. 
090 (1099 00001)(100 20t) CARGO I VA 15~~ 

090 <)097 !680:297'9 2lll) Ct'.1f;.GO iJ2 DE •)~ 

REF !)21(1(1:,7 SUPER Sül 
cmrr SIG F;."\l.:ifNA 

158 

u:;s,n)7191 
11GHE01i llt1LJllilHI~ 1.":<0l.t!F.E.S 

12c>, oti::~ .. l-? 
19,(n):;,;.1J8 

i:.:.:.:.6:·"1_1.1)0 
1 !::I. 4,·,u.•, ·~.1:1 

1-5~. 665. ,"..;,,~ 
[fi',89'?.8(• 

938. 660, 6.l 



F:STI 
ncc-r: :.707 t:·----8 5~uú6 110NTH: 03 
l-JP111E: JOSt LUIS ü 

R E F E R E N e r A DESCRIF'Ciotl 
0'11:1 Ot'.179 168tJ:29~1G- 20•) INTERESES COMPRA A 

r·LiULIS 11 •.•. :u~'. 
(190 0099 f_1(11)(l(J(1(10 2()(1 CARGQ. I VA l 5i~ 
1)90 005:! 67li0'i-f:I.:, 2(1(1 Ct=IEGO (I~ PE 1.1.5 

REF (1059011 DELT~1 i'.\IF: 
090 1)1)79 671 lV?ff.:. ::.'.(10 Il'ITERESES COMPRA H 

PLAZOS 11. ZO'l. 
0:!90 ( 1099 (H)01)(l00(1 2(11.1 CHRGO IVA 1=1i: 
(192 0209 fu)20074'2 21)() SUPER SOYA SA DE CV 
092 1)2•)1'"/ 0021)0741 2(11) SUFEE so· ... A 5(-1 DE C',.1 
092 (1209 01)2(11)74:5 2(u) SUPER SO'iA SA DE CV 

ULrIHH-Pf..;GINA 

159 

05/1)7/91 
Mül"~l:DH NAC!UMl:\L DOLHhE.5 

1:.!i • 94cJ, 21 
19. 191.1)4 

739. 536. 66 

1(1ú, 798 .. 8A 
15, 119.8.:S 

1. 790, 083. (l(l 
l, 791J, 083. úO 
1, 790.083.(H) 

PP1GIHH 



1KCT: 3707 1)---·-8 52006 l'IOUTH: (Hl 

NAl1E: JOSE LUIS S 

SALDO {1!H. 
C1-iHGOS. 
U..:EDI JOS. 
Sl1LO(J iH.:: 1 U1-1L. 

p E F E R E N e I A DESCRIPC1rn.r 

1 l, ·::.::.4:.:·I, H 
..... ,:: .. l.1.11;· .• j1J 

(l!, ?J._;;~'1:.:4.(JU) 
<J,,,,,/l,•Yl: .• t:i•t 

095 t)IJ48 OQ61)140'Y :=11(1 li;EST !!Elü CQIJDESr'.\ 1·'1CH :Jo¿,1.'i.1ú.•:'o 
098 ú'...~09 1)(•101472 2(1\J RF..:Sl LO F;:ir.;;h'OQlll(1 1.-:.1.1,t)ll(•,(li) 
1<).3 0258 t)(l(ol)(H)(1') 201) 51.1 P1-)GQ 1,l!A úEl:i!TO 0 {ll~;:.:,::,,l.:::·l,U•.1.\ 

105 015(• 1)99(101)(11) .21)l) SEGUl~O '.IIIUE~ 1-\EkF-:os ::.1J,1h.").tJ(.I 

105 0099 0000011(10 ~1)0 CP1~~00 J t.•,::; t !:.'.~ 1. ~-'1•'.,1.•, •.H.t 
ti)~) 0209 oo.:;011'.119 200 C.:hl IMF'LlL ?1Uro D t·!F~ ,,.; .. 1:-: •• ~·i(t.UI.• 

114 02(•9 001008::'. . .:.' 2t.IU 1-.:nkES fllliLl3ES ;. ·!''..:".'·~·,._; 

160 

t),l.f(I 

!).•.".' 
,_,,(1•.J 

.... u 

.í)(! 

.•.J•.J 

,(H.1 

.1.;.1.1 

116 1)2!)9 ( 11)'1Ü 1 l 'f: :•:'(r C1-tf llS 1 7,u!·IL•ht 1-:t:.L.Jl,., 
Cu!H ~JlG F1~üIH.1 

11':;,/;-J1.1.(n) .1)(1 

-F1-'1GJ!t.-·1 



f-\BLl 
(ICGT: ::;1)7 (1----e 52006 MON rH: •)4 
UAt1E; JüSE. LUIS S 

1-\E:FEnEMClti DESCf11PC'lUl1 
1 ~O 1)(;~¿ (11)11)06.':l·: ::(u) CARGO 1)¡ DE (•3 

Rl:'.F (1'.'."i9 l u..,: DE:L ffl í·tl h 
12.(1 t)(>79 u1)t(t1)662 :!OlJ ItffEf.;f:SES COMPRA f1 

PLtilOS J 1 • .21."1. 
1 2ú .. 0(199 OO(lü(H)t)(! 2(1(1 Cf-'1F:GO I \IA 15~'. 

1 :!O 1i(197 00ó') 1:!15 '..20•.J CAF\GO u:.: OC: t.•6 
REF •)'.2\0066 SUPER S01 

120 (líJ7g OC1601215 ::'.o.)(l 11\ffERESES CUt'lPRP1 1.:. 

F'LAZOS 24. 61J:~ 
120 oc.99 üOü•)OOOO ~1:.0 c11r,eo 11Jr=1 1 S'l, 
12(1 (H)97 8.3952671 '2úü Cf'oRGO U3 DE •)3 

F.EF (1'2101_14 •l SUF'Eh SOY 
1:,:1) Oú7Y 8~952671 200 INTERESES COMF'RA H 

PU.UDS 11 • .2V'% 
CONT SIG P?\GINA 

161 

~9. •r:_.1:i. :.-:5 
8. 989. 5 11 

120,683.19 
19,úU2. 48 

1:..:2,67ü,i)Ü 

1)5/1);•/91 

PAGlN{1 2 



;,cC-I: ·'!:..~'07 (1----8 5.2f.h)6 1·10MTH! 
N?'1ME: JOSE LUl!::i 5 

REFERENCI11 
120 (11)99 1)(H)f)(IQ1;10 ::c.10 C~1RGO l 1./1-'1 1 ~;;: 

120 1)1)97 16802959 ::•,iLJ CrihGU i.o.-t: C•E •:O?. 
r..:t::F (1::~ l (n)":."/ sur:·Er""i su 1 

t:(l 0079 16802959 2(H.1 IMIEF.'f:'.SLS CIJl·¡¡.:~·H h 

PUiZOS l 1. ;2(.i;. 

1.:•) (ll)99 (11)1.)(H)l.IOO ::r)I) CP1RGU l'Jr'1 1~·,~ 

1 20 (lr'.197 168(>2959 200 C1':\F.GO ( 1 3 GE 1.13 
fiEF •).21 UU37 SUPE!; Sl)~ 

121) (1(179 16802959 ~(10 ltríEHESES CO~lPRf:1 A 
PLAZOS J 1 • :o:: 

120 0099 OOOOOUOO ::(u) CAf\GO I V1i J S~~ 

162 

'.'::" '·' ~,.' ''? l 
MONEDf.', tJHC lOl~•~1l. DOLf.1F:E:; 

1::..-::;;. 665 •. 34 
19. 8'7'9. ü•J 

938. 666. 66 

120 (12(19 00400768 :'.(") COMEMCIAL PAF"ELEF.•1--'1 '1f-I 

12;'. '>141:r. ~6 
19.191.(l:.J 

._:1)~i. •115. 1)l1 

ULTIMA PHGINA r--i'.:iGINt, 



RUB! 
ACCT: 3707 1)----8 5201)é MONTH: 
NAME; JOSE LUIS S 

CARGOS 11N 
CRED!TOS MN 
CARGOS USO 
CREO !TOS USO 

NBR 
o 
(J 

o 
o 

l10NEDA l~AC lONAL 

O.OO M.N. 
0.00 11.N. 
o.oo u. s. o. 
o.oo u.s.o. 

R E F E R E N C l A OESCRlPCION 

OQ(I ºººº ºººººººº 000 
000 l)(JCJO Ot)\)00000 000 
000 (1000 00000000 000 
Ot)Q OúOO 00000000 QOt) 
ooc:1 (J(Jt)1) 00000000 000 
(10Q (l(l(U) (IQl)Q(JQQQ Q(JQ 

000 0000 00000000 QOO 
00') OOOtJ OOúOOOOO (100 

ULTIMA PAGINA 

·º·ºº º·ºº º·ºº o.oo 
- o.oo 
º·ºº o.oo 

163 

(1, 00 
l.i.ü') 
Q,(JI) 

o.oo 
o.oo 
Q, (H) 

(l,c)I) 

1),yO (J,(h) 

-- - PllGW/'.\ 1 
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ACCT: 3707 ú---·-8 52006 MONTH: 04 
NAHE: JOSE LUIS S 

(17/05/91 

STATUS: 1)00 LOCATION: 1)(10 STMT DT: 30/fJ<l/91 
MEMO EMTR!ES 
REF Al1EX-ID DESCRIPTIOM RET 
DATE 
0001 M-STC1-27 
12/2.7 /9() 
0004 M-AUTl-17 
01/22/91 . 
OúíJ5 M-SES 1-13 
l)l/23/91 

SALDO DE DLLS DIC.'90 NO SE. LIL)U[[IO ~ D~DJTO D!RECfO 
XQ. BANCOMEH NO TIENE REG ESYA MONEDA se JEIHFFER 365 
SE DECLINO CARGO ;.: $4927 USO PHRH l"IEIWA DE t-'ILlf'IEMfOS 
F'DH FACl Di,ItJG AUTH A HURTADO INFO ~' BRAVO 18U 
PAGO AUTOMATICO NO LllJUifü'\UO SALDLJ USD Bf·,NCOMER Xl~. 

tJO ESTA REGISTRADA LA SOLICITUD PIUSO ENE:91 AMA SC365 

LAST PHuE PnGE l 
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Conc~usfones y Recomendaciones. 

Por varias ~azones. se puede afirmar_-que _un sistema"de 

simulación de este- tipo resulta.ria s·er 'de--grarl~uÚ.lida.d· como 
';·~.:·;·º __ · '._:- - - -

soporte en el entrenamiento y asegurami_entc:> ~e" la e-al idad .en -

el área de set~vicio pat~a el que tué diseNado: 

TIENE VALOR INFORMATIVO 

ºInformación es todo aquel lo que acopia, almacena, so-

mete a -tratamiento y difunde las noticias, d?'tos, hechos, 

opiniones, comentarios y mensajes necesarios que nos permi-

ten entender de un modo inteligente le.s situaciones indivi-

duales, colectivas, nacionales e internacionales y que nos 

prepara para tom¿i.r medida~ pertinentes y decisiones." (1J 

De acuerdo con esta det1nicion el sistema p1·opuesto 

acopia y almacena datos en Terma· de casos practicas; los 

cuales han sida sometidos un determinado tratamiento de 

seleccil.'ln y edición con ~l objeto de ayudat• a entender a un 

entrenando situaciane~ individuales prepat'andolet para quf? en 

el f\.lturo se capaz de tomar medidas y dec.:112>ioncs respecto a 

situaciones 1•eales en la lienea telefon1ca. 

La información tiene valor cuñndo cumple con los si-

guientes t'equisitos: 
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Disponibilidad - El sistema constituye una fuente que 

pone a la disposición de entt'enadores y entrenandos en el 

departamento de servicio a clientes. información rela.tivq al 

manejo práctico de cuentas" de .-Carjetahabientes clientes de 

la c:ompat'l'ia. 

Facilidad de Acceso_- El -sistema de simulación-ha s-ido 

disef'rado en un- formato mlty similar al real. por- l.o que la.. _., .. 
manera de operarlo es bastante sencilla, por lo que no i'm-

pli_ca una. inversión grande de tiempo en :1a_cap-'.'c1tacion para 

su Uti 1 izac:ión. 

Labor de Selección y Análisis :- Los· Casos compilados. 

han sido seleccionados de entre muchos otroS, basandose en 

su valor como casos t:micos c:O_IJ _.,.J,Ín __ gi:":aCJO.de diticultdd tal 

que-¿\¡ 5oluc:íonarse, generara un apr~ndiza,ie en el entrenan-

do. 

Oportunidad - Al incluir el sistema en la tase de entr'e-

namiento inicial d~ un nuevo analista, como par te de un 

programa de evaluación de analistas 1nás e:~perimentados. L .. 1 

información es oportuna al presentarse como una s1tuac:íón con 

resultados potencialmente negativos para la camp~.\f'lia. 

Confiabilidad - La tnformacion al set' ot·1oinadA oot· e~-

sos r·eal~s. cuenta tan1bien con saluc1cnes reales etecluadas 

en su momento, y de las cuales el entrenando set•a puesto al 
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tanto una vez que hubiera presentado su propia ·sclucion al 

caso. 

i:Omprensibi l idad--- La infCrmaC:ióii 

ma de simulación, a~ e~tat" estructurada de u11ci' m·~nara-- muy· si

milar -al sistema real es .coriiprensible para· t;:~-d~- aq~eiJ~ per-

sena que haya ·completado con éxito las t.aBe~ ·previas del pro

grama ?e capacitación en servicio a clientes~ 

TIENE POTENCIAL DE EFECTIVIDAD: 

La implementación-de un sistema de apoyo en la c~pacita-

c:ión co~o el propuesto contribuiria a que la operación del 

área d·e sef.vicio a el ientes -fuera más efectiva: 

En la medida de que el programa de entrenamiento qenerCt-

ria analistas más efectivos en su desempef'1o, por haber sido 

sujetos a un ent1~enamiento superior. 

Y en la medida de que no se requit•iria que analietas e:~-

perimentados abandonaran momentaneamente sus funciones de 

servicio y se dedicaran il funciones de entrenamiento más allt\ 

del ttempo absolutamente indispensable par,'.\ dar canfian:::a a 

los entrenandos en sus capacidades como ouevos analistas, con 

lo cual la efectividad de los analistas 9::pet•imentBdos y por 

consigt\iente los rPsult~dos estadisticos '' ol nivel da ee1·~i-
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. . . 
proceso ·d·é acop l.¿úhie~~~o :.'.d.e''.'~JeVOs ·a~-a~ i~{tas .>a 1. servicio .. 

- :·, " "~:>· . " -< ;:,. '~ 

~ONl"¡lI~üh: .·'7·~ ~~EG~:~AMIENT~ DE. LA CÁLIDAD: 

~-e='- - '}~~:~- -- -~ ·'·" 

--sr~-te!'llá _de '.Siin~,lci:~~-:óri. -5:~ :p'~;;;d-e ímjJl_ementar· tamb ien en 

una .f~~~-i~n::--~9mp_lem_~~t.'.3-~;'ia -~ lo~ ,m~r:iitoreos etectL1ados por el 

·area de---Conia .. _oL: de· cafi"dad_~--=-· P~r ~.os ·_:;upe,~visores _Y gerentes 

del ~~"''7ª' sugi1"'iefidóSe--que;--~1 sistema no sólo se utilice para 

entreriar B.. nuevos ana~istas, sino tambien para evaluar y 

re-entrenar. a anali~tas: eKpe~imentados; 

Se recomendarla su uti 1 i::ación en esa funcion al ·menos 

una vez por semana por todo el personal del área: los a.na.lis-

tas en entrenamiento, los analistas con e:~periencia, analis-

tas senior, supervisores e incluso a nivel gerent:18l; con la 

supervisión y control de un superior o entrenadot'· del area de 

servicio a clientes, de un espec1alista del a.rea de entrena-

miento técnica y operativo dependiente del área de recursos 

humanos, o bien de un especialista 

lidad. 

ES FLEX !BLE: 

En principio pu8de pa1'ec:er que este si=:;tema tiene alean-

ces limitados y que se 1·est1·inge únicamente al át·ea ele ser•v1·-

cio a clientes de la división tar·.ietas de Amer•ican E~:p1·css. 

pero el sistema puede c1•ecer cnn 81 il~l!\PO .:il se1· camplemen-
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tado c:on más casos de evaluación, con .pre9unta~ te.6ric_as o 

con situaci'ones cqmprometedoras pero qu.e .r~qulere":'·: ~acto y· 

contra~ _por parte del analista. 

Además de que sistemas similares p~·~.d-~~~;~:~~~J:i~.~¡~~~:~(~~~~·s.:. y 

adaptados para su ap~icacióñ -_-en: _-di~et~'s·a:s::>á·r.e-a~ de·_-'fá:·com-

BAJO COSTO 

que actúalme11te- ~m~t:ical) Express. cuenta· con equipo de comouto 

personal más moderno y de mucha mayor capa.e idad que en el que 

el sistema ha sido diseNado. 

Las funciones de mantenimiento y captura de casos tampa-

ce representa mayor costo al ser susceptibles de ser anigna-

das a algún !'.\na.lista e~:perimentado o analista senior como 

parte de las funciones ad ie ionales que se deben de desempeñi:\t 

además de dar servicio al cliente en la linea tele~ónica o en 

el át·ea de recepción a. clientes. 

é:n resumi:n: 

El Mane~o de lnto1·mac1on V~liosa 

El Potencial de Efect1v ,d<_l.d 

La Contribución al Asequr·amiento de la Cr'llidad 
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La .f:l_ex~.bili.dá9 

El Ba·jo _Ccs~o :F~n.:m~iero 

H.~~-~~ ~C!u~ ,·-~~ ~~is-t.;~a '.et.-~'·. S.f'1nlÍaciófi com:o apoyo a la c:apa.".'"" 

citaciÓl".l _en .el "áre~ )__ d·~:- ·_·;~~~,~~'~¡º_:~ -~ Clientes de American EK

press1 sea µna medio-''-de -~'apa~Cit'ac_ión-':muy atrac:t~vo para ser 

c:or\-sid~rada··e ;~ im:~ l~~~Í1~-~d~-~-:~ __ ;~~~:,t~t6 ':P l~~-º· 

Queda .aún mue.ha. po·1~ para. qüe el· .sistema Pudiera. 

ser implementado. ca':\ iO"S t:_t?~~·u:l't~d~S: -·-~-~~P~~B.~os/ pOr lt? que se 

recomienda; -

·,~ . -· :- - - - -._· 

·usua.rio --- Conteniendo las ins-

truccicineS básicas de operación para el entrenando. 

b) Disertar un-Manual del Entrenador - Conteniendo la re-

lación de casos utilizados y la o las posibles soluciones de 

cada uno. 

e) Diset'far un Manual de l1;:..1ntenimiento - Conteniendo las 

instrucciones necesarias para la adaptación, captura y pro-

gramación de nuevos casos prácticos. 

d) DiseNar un Plan de Utili:ación - As1qnando tiempo de 

uso del sistema a todos los analistas en entrenamiento~ ana-

listas e::perimentados~ itnalistas senior, superv1sores e in-

cluso ger•entes del área. 
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