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INTRODUCCION 

M4xico  ha  tenido  que  enfrwitar  una w r i e  clc 

acontecimientos  a  trav4s de los aíios que tian  originac:lo 

transformaciones  en la economfa, uno de lo; sectc'rwc q ~ ~ e  

constituye un pi lar econrjmico en M4x i r : o  sori los  t ! a r w o . ; ,  10s 

cuales  han  tenido  que  enfrentar  una  serie d(? eventua 1 idades 

para  poder  soportar  su wonomfa y n'urll:enerse ctl el  nwrc:-Wo. 

Entre las  everltual  idades  que t u  enfrw~tatlo e1 wctor 

bancario  estd la muy  cornentada nac i o t i a l  i zar= i 6ti de 1 d tmnca, 

que  Vino a romper  con toda la estrucutra r3ry:Itli zat: i v,? y de 

servicio  con  que  contaba  hasta ese mmento, le sigt.ricw:)n  una 

serie  de  modificaciones  legales  que imp1 icaljan  una  constante 

aCtUalizaci6n del  funcionamiento  bancario. 

Posteriormente se deviene l a  reprivat i zac i d i  que 

nuevamente  requiere de cambios  estructurales w l  las 

instituciones  bancarias. A esto le podemos  aunar 1 a nueva 

polftica  econ6mica  que tiace que el sector Oatwar-io se 

enfrente  a  una  fuerte  competencia y una  (mtl:itante 

modernizacidn  de sus instituciones y servioios para nwjurar 

SU servicio al cliente y estar  entre 'los prinwvs 1uc:laws (le 

competencia. 



Son t r e s   i n s t  i tuciorws  bancarias '1 as  más in~y)ortc7t-lt.(:'f-~ en 

Mdxico, Bancomer, Banamex y Se r f i  r i ,  las cualc?s t itwen q u ~  

hacer  frente a estos problemas y lograr- ser  los  prinleros et1 

adoptar l a s  nuevas medidas de serv ic  i o  a l  c l  iente y ac:lemAs 

estar  al dfa con las  disposiciones  legales  para ;actuar 

rdpidamente. 

La  pol  ft ica econ6mica que ha adol->'tado e l  pais, as 1 como 

las crecientes  exigencias de sus habit-antes exigen u t u  füe r t e  

modificaci6n de la  estructura  bancaria y de los   serv ic ios  que 

se  ofrecen  en cada una de e l l a s  para mantc?rwrrse dwltro d e l  

mercado. 

Pueden reconocerse dos tendencias  del sector .F i r m t w  i ero 

en  nuestro  pafs  al  igual que en el  mundo entero  est5 

ocurriendo,  por  lo menos en l o s  paises mds competitivos: 

a)  La 'globalizacidrl,  es decir,  orientar-se a t o ( h  e l  

conjunto  del mercado, s i  t i  escatimar  en  los costos ~ I . I ( ?  esto 

tenga  ya que ante la competetic i a (?Sto es  imtxrarl t.{?. IA 





DELIWITACION  DEL TEMA 

Tema:  Servicio al  cliente 

Del imitaci6n de espacio: La n1odervizac i 6 n  como 

estrategia  para  mejorar el servicio  al c l  ierltc? (?t1 las 

instituciones  Banamex,  Eanconier y Serfi ti en  el D. F. 

Del  imitaci6n de tiernpo: La modwr\izacirSn conm est:r.;3tegia 

para mejorar el s e r v i c i o  al client;(? et1 las Institrrciones 

Banamex,  Bancomer y Ser f  it) en  el [l. F. , durante el pwfodo  

1990-1994. 
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PLANTEAMIENTO  DEL PROBLEMA 
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JUSTIFICACION DEL PROBLEMA A INVESTIGAR 

En la actual idad 1 os bancos  (:1(?ber&i mt i 1 izar tweva:; 

estrategias  para  vencer a 1 a competencia y as  i sobr(3vi v i  r ,  ya 

que en los últimos años uno  de los cl'art\bios m4s signif'icativos 

es la necesidad  de  mejorar  sus  estri3,tegias en 10s set'vicios 

bancarios, 1 as  cua 1 es pueden imp11 1 sar hac i a canlb i os que 

permi  tan  una  transfornnci 6n total del sector t.>atl(:iIrio, 

propiciando  a  modificar las relaciones que tlan existido c.lesd(:! 

hace  tiempo y que es necesario  moclificar buscatvJo a:;{ utld 

competencia mrls abierta. 

Por otra  parte debido al increnwlto de 1 a p o t )  l x  i dn, e l  

sector  bancario se ha  visto en 1~ necesidad c l c ?  ixlt~ptar 

nuevos  elementos  que le auxilien en 1 ~ 7  prestacirjn de ut) mejor 

servicio. 

Actualmente  muchas  empresas t i m e n  oonm ob j I ? t  i vo 1 a 

dedicacidn de tiempo  completo; es por- eso que los empleados 

de  muchas  compañfas  ahora  trabajan m4s tiempo e incluso 

trabajan el fin de semana  para  potwr-se al dfa, ~3r)t;e esta 

situacidn el servicio que se le ofrece al cliente tiene un 
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valor  imperante,  por torlo  lo anterior; el sector- t 3 ; 7 t 1 c ; q r i O  st3 

ha tenido que adaptar' a 1 as tiw"v3s neces i  les sw; 

clientes,  mejorando  sus  servicios 

En el caso concreto de 1 a presente i twe<;t:j yaci 6n 

Banamex,  Bancomer y Serf i ti deben  buscar 1 a m;?nc?rn de 

incrementar la satisfaccidn del cliente por mc?dio de t.ln mejor- 

servicio. 

Por otro  lado,  el  incremento de la  cornyetencia se h a  

dado no s610 en el interior  del p a i s  s ino  tanibi6n se enfrenta 

ante la competencia  Pxterna, l o  que exige a Uatiarnex, 

Bancomer,  Serf i n y otras i nst i tuci o w s  una moclertii zac i ilri que 

le  permita  mejorar sus servicios. 

En 1 a presente i west i gac i 6n se  han se 1 ecc i otur1o 1 as 

instituciones:  Banamex,  Bancomer y Serfin, ya que los c(?tisos 

anuales  han  revelado  que son prccisamerite  estas tres 

instituciones  las que ocupan  los  primeros  lugares  en 

importancia  para  la  econom-la  nacional y por  consideracicjn (le 

pardmetros  tales  como  número  de of i c i m s ,  personal , ntJnwo ($3 

cuentahabientes y ouentatiorristas asf  conlo depos i tatltes a 

plazo. 
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Se eligi6 como espacio  de  investigaci6n el D . F .  t w r '  ser- 

según  datos  estadfstious  el prinier  'lugar d e l  pa.Ts e t \  clmrito 

a número  de  oficinas.  personal owrmdo, cuentahabientes, 

cuentahorristas y depositantes a plazo .  
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 

Objetivo  General: 

1. Identificar  las  estrategias que Ranamex,  Bancomer y Serf i 11 

est& implementando  para  brindar  un nwjor servicio ;r3. los 

clientes, asf como su nivel  de  satiZ;f'acci6n. 

Objetivos  especfficos: 

1.1 Analizar el desarrollo que ha tc3niilo l a  banca a tr;tv& de 

la historia. 

1 . 2  Estudiar el surgimiento y desarrvl 'lo de Banamex, 8;1ncon\er 

y Serf in. 

l. 3 Investigar  los  factores  que han imp1 i cado una 

modernizaci6n en el  servicio  bancario. 

1 . 4  Explicar la manera en que  han  sido adoptarlas las  

estrategias para mejorar  el  servicio a1 cliente por parte 

de Banamex,  Bancomer y Serfin. 

1.5 Analizar el  punto de vista  del  cliente  respecto a l  

servicio de Banamex,  Bancomer y Serfin. 



HIPOTESIS 

La modernizacidti y estrategias que tian adoptado B.mme.?t, 

Bancomer y Serfin ha permitido ofr-w(?r’ un mejor- se rv ic io  a l  

cliente. 

Variable  Independiente:  modernizaci6n y estrategias 

Variable  dependiente: sr3rvicio 
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TIPO DE INVESTIGACION 

El m8todo que se  adoptar4  ser6 de t ipo  rmrnpar-at.ivo ya 

que se pretende hacer- una  compararci6n entr-e l a s  t res  

instituciones  bancarias m& importnrltes (le MrSxi co, (.ILK son 

Banamex,  Bancomer y Ser f in ,  con r e s p x t o  a las   estrategias  

que estdn adoptando para  mejorar  el  servicio  al clierltc? y l a  

ef ic ienc ia  de estos canlbios desde ~1 'punto tle vir,t;a del 

cl iente.  

La invest i gaci ón tambi 4n ser& de t i  1x3 I) i bl i otydf -i co (3 

documental para 1 a el  aboraci (Jn d ~ l  marco tec5r-i m .  S(? 

U t i  1 izard  principalmente  el mCtodo ('(3 observacidn natur-a1 , e.; 
dec i r   s i n  la alterao.irjt1 de ninguno de l o s  elementos a 

anal izar  y ademds encubierta  para  evitar  la  alteraci6rl c.le la 

conducta  tanto de cl  ientes como de empleados de 1 a swut-sal . 
Asf e l  mCtodo de observacidn se aux i l i a r6  con 13 a\>lic:aciótl 

de cuestionarios a 1 os usuarios de 1 servicio,  para  imier de 

esta manera proceder  a l a  comprobacihn de l a  hi pcitesi s.  

Con la ut i l i z ao i 6n  de estos elementos  en cotljl+Itlto se  

busca  verif icar  el  ni   vel de se rv ic io  que se pt-oporci ona al  

c l   iente  y el  grado de sat  i sfacci6t1 que c u 1 ) r - m  1 as 

instituciones. 
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1 ANTECEDENTES DE LA BANCA EN MEXICO 

El desarrollo  del  presente  capltulo se establece a 

partir  del  perfodo  colonial,  hasta  llegar a nuestros días ,  en 

donde  se  presentati  acontecimientos, muy importantps que 

incluso  han  repercutido  en  la  actualidad. 

As-i la  evoluci6n  hist6rica de la  banca se exr:,licarti, 
tomando  como  referencia,  diferentes perfodos. 

1.1 EVOCUCION HISTORICA 

Villegas  maneja  tres &pocas durante  el  Periodo  Colonial : 

1.- Primera  &poca:  caracterizada por el  reparto d e l  botiti, 
saqueo  de  AmCrica.  Por  ejemplo el rqm-to que hicieron  los 
conquistadores por medio de  encomiendas y acuniul ac ión de 
riqueza . 
2 . -  Segunda  epoca: el gobierno v i  rrei rial adquiere  mucha 
fuerza,  se  corrompe  con la venta  forzosa  de  cargos  públicos y 

no  rinde  cuentas  al  gobierno  español. La fuerza  ecnómica y 

polftica  descansa  fundamentalmente (?ri la  iglesia,  actuando 
como  prestamista. 
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La  otra  fuente  no  reconocida  oficialmente ( su tm?  todo 

mineros) la constitufan los comerciantes. 

3.- Tercera  dpoca: en este perfodo los  Elorbones se dieron a 

la  tarea de  fortalecer  el  control  polftico y económico de la 

Nueva  España. 

En la dpoca previa  a la  conquista,  entre  los  aztecas,  no 

se  puede  hablar  de un si stema f i tianci ero formal , aún 

utilizaban el trueque  para  realizar sus transacciones. E l  

pago en especie  predominaba  entre  los  mercaderes y artesanos 

y el pago en trabajo agrfcola era 

No existe dato alguno  que  proporcione i nformaci 6n sobre 

el grado de libre mercado,  se  estima una fuerte  participaci6n 

del  gobierno ya que Cste controlaba  los  recursos 

fundamentales de la economfa:  tierra,  trabajo,  proceso 

productivo y redistribucidn  de la riqueza. 

Las mercancfas  generalizadas para medio  de  intercambio 

eran:  cacao,  oro  en  polvo,  piezas de cobre,  plumas y estaño. 

Villegas H. Eduardo, El Muevo Sistema  Financiero Mexicano, 
p. 6. 
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Son  varios  los  autores  que cons ideran que la morleda no 

existfa  entre  los  aztecas,  pues  el  trueque  era  el  Único  medio 

de  cambio y el  valor se establecia 1,or la deseabilidad y l a  

rareza,  hay  evidencias de que  los  nlexicanvs  utilizaron  varios 

artfculos  como  medio de cambio e i ricluso  corno nledio (le 

acumu 1 ac i bn . 

Lbpez  Rosado  narra  que, en 1535, Antonio  de Mm.loza el 

primer  virrey de la Nueva  España  recibi6  mandato de la reina 

Juana  para  establecer 1 a casa de Moneda la cual comc?nz6 a 

funcionar en 1536. Con el pago de 1 os (Jwechos 

correspondientes,  todos  los  particulares  podían  acuñar 

libremente su plata en la Casa  de  Moneda. Hasta 1810 l a  Ca.sa 

de Moneda de la ciudad de Mexico  fu4 1 a ljnica que funcior16 en 

1 a Nueva  España, a pesar  de  que 1 os ni-i neros que oper-xbari et1 

fondos  alejados  de la capital  consideraban  esta s.iI:~~ar:irjn 

perjudicial a sus  intereses,  por  los  gastos y peligros que 

significaba la conduccibn  de  metales. El objetivo del 

establecimiento  de la Casa de Moneda  era  evitar  el 

entorpecimiento  que  las  transacciones  comerciales sut'rian por 

falta  de  numerario.  Su  incorporaci6n a la adnlit1istracic"m real 

se hizo  hasta  el  año de 1762. 
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Una  instituci6n  crediticia  bastante  especial fu& el 

Monte  de  Piedad, que originalmente fuC una institucidn de 

beneficencia. En 1849 aunientr) sus servicios,  estableci6 un 

departamento  de  ahorro,  pagando un 5% sobre sumas  guardadas. 

Su experiencia  en  los  primeros años f U 2  de iriter6.s social. 

Dentro de  este  contexto de fortalecimiento  de la 

Colonia,  el  gobierno  español  se vi6 en la rlecesidad de crear 

instituciones de crtSdito  para  sustituir  a la iglesia y restar 

importancia  a los comerciantes. "La primera  instituoi6n de 

crddito  prendario  creada  fue  el Monte de  Piedad de Animas 

fundada  por  Pedro  Romero  de  Terreros a trav4s de la Real 

C6dula  del 2 de  junio  de 1774 sus primeras opwaciones 

consistieron en pr6stamos  prendarios,  custodia  de  depdsitos 

confidenciales y la admisibn". * 

Entre ~ 1782 y 1784 podemos  observar  avances  en lo que 

respecta  a  Bancos,  tal es el  caso de 1 Banco Nac i otia 1 de San 

Carlos,  creado  por  Carlos I11 por la Real (;&u la de1 2 de 

junio  de 1782. TambiCn  est6 el  Banco de Avio de Minas  que 

fud el primer  banco  refaccionario de Am6rica y que dejd de 

operar  a los 2 años  de su creacidn. 
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Ldpez  Rosado  menciona, cot1 respecto al auge de las 

Casas de Moneda,  que  años  despuCs  de la Independencia se 

autorizaron  para que f uncionardn 1 a Casa  de  Moneda (le San 

Luis en 1827, la de  Culiacdn  en 1846; la de Hermosillo, en 

1867 y la de Alamos, en 1869. Mediante la Ley del 17 de enero 

de 1837 se  cre6  el  Banco  de  Amortizaci6n de la F1onecla de 

cobre  cuya  finalidad  era  recoger de circulacidn la moneda de 

Cobre. El primer  banco  privado que furKioon6 et) el pafs fue el 

Banco de Londres y MCxico,  el  cual abrid sus pl-lertas al 

público  el 10 de agosto de 1864, durante el imperio de 

Maximiliano.  Empezo  sus  actividades como sucursal  de uti banco 

ingltSs denominado,  The  London Bank of Mexico and South 

America,  contando  con un capital d e  $2 millones.  Tiene el 

innegable  merito de  haber  introducido en M4xico los billetes 

de banco.  Practicaba  emisidn  fiduciaria,  operaciones 

de compra y cambios  de  moneda,  giros,  cobranzas,  descuentos 

mercantiles,  depdsitos a plazo  fijo y a la vista, cr6ditos a 

la industria y al comercio,  pr4stamos  sobre  prenda, sobre 

consignacidn y, en ut1 principio,  pr6stamos  hipotecarios, pero 
pronto se retiro de este  mercado, ya que la ley ti0 

garantizaba al acreedor. 

"Durante el gobierno de Ignacio  Comonfort  se  autorizrj, 

mediante  el  decreto  del 29 de julio de 1867, el 
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establecimiento  de un banco  que se denominarfa Batlco d e  

Mbxico. Serfa una  sociedad  andnima, su conoesi6n d u r a r l a  10 

años y el 20% de sus beneficios  lfquidos  corresponderfa al 

tesoro  público  por el privilegio de la concesidn. A(h?rn5s, los 

prtrtstamos del  banco al gobierno  no  deberran  exceder del 

doble  de  dichos  beneficios  lfquidos. Estarfa administr3do por  

particulares, con la vigilancia de un  representante  del 

gobierno y se regirfa  por leyes mexicanas,  sin  ninguna 

intervencidn  extranjera? 

1.2 EL SISTEMA BANCARIO DEL PORFIRIATO 

Durante el perfodo del porfiriato en 1H81, se fund6 el 

Banco  Nacional  Mexicano  con  capital de $20 millones y con la 

concesi6n  de  emitir  billetes  hasta  por  el triple de SIAS 

existencias en metdlico,  el  banco se obligaba a prestar 

determinados  servicios a l  gobierno; su concesi6n  tendrfa  una 

vigencia de 30 años.  Ante  tantos  privilegios  otorgados a este 

banco en 1882 apareci6  el  Banco  Mercantil  Mexicano y el 

Banco  Internacional e Hipotecario. "Por cjeoreto (M 22 de 

mayo  de 1882, se  autorizd  a los sefiores Eduardo  Garay , 
Francisco de P. Tavera y CompaEfa, para organizar  una 
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sociedad  andnima  limitada,  con  el  objeto de establecer uti 

banco  que  se  denominaria  Banco  Hipotecario  Mexicano,  con 

capital  de $5 millones  con las  facultades  propias de los 

establecimientos  de  esta  clase y liniitando la circulación de 

bonos  hipotecarios al importe de los pr4starnfx con 

hipoteca."' 

Con  el  C6di  go de Comercio de 1884, ni  npjn t!;?nco o 

persona  extranjera  podrfa  emitir  billetes,  se  requerfa 

concesidn  de  las  autoridades y todas  las  instituciones  tenfan 

un plazo  de 6 meses para regularizar  su  situaoidn, ademds se 

genera  una  ley  especial  sobre  autor-izacidn  por parte de l a  

Secretarfa de Hacienda y CrCdito  Publico. El 20 de abril de 

1884 se decretd un nuevo  C6digo de Comercio que contenfa 

conceptos  sobre  legislaci6n  bancaria: 

-Se  requiere  autorizaci6n  expresa  del  gobierno para el 

establecimiento  de  bancos en el pais,  estos  deberdn 

constituirse  como  sociedades andninias con un mfnimo de 

cinco  Socios,  Ostentando  cada  uno  en  propiedad  un  minimo de 

5% del  capital  social. 

-Deberdn  exhibir  el 50% de su capital al iniciar  operaciones, 

Ldpez Rosado Diego G., Ensayos sobre  Historia Ecorlbmica de 
Mbxico, p. 160. 
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quedaban  obligados a dar a  conocer sus balances menstcales et1 

el Diario  Oficial y en algún otro peri6dico. 

-Se  les  prohibfa  establecer  domicilio  fuera d e l  ter’r-itorio 

nacional I asf  como que personas o bancos ext:ranjeros  t;Irvieran 

en MCxico  sucursales o agencias que emitieran billc?t;m. 

Ldpez  Rosado  hace  un  recuento de 1 a fus i 6n y ywwraci6n 

de bancos  durante el porfiriato: 

En Chihuahua, deb-ido a los reqrrisitos del C6rli!]o de 

Comercio  de 1884, se tuvieron ~ I E  fusionar los bancos 

Mexicano y Minero  dando  lugar en 1895 al  Banco  Minero de 

Chihuahua. El Banco de Santa  Eulalia  pas6 a ser el  Banco 

Comercial.  Tambidn  se  fundaron  el  Banco  Yucatecn y el 

Mercantil de Yucatdn,  entraron  en  funcionamiento el Banco de 

Durango,  Zacatecas, Estado de  MBxico y Coauhuila. Para 1900 

abrieron  sus  puertas el Banco de Guam juato con un capi tal de 

$500 mil; el Agrfcola e Hipotecario y el de Tabasco. Al ano 

se  fund6  el  de  Chiapas,  con un capital de $500 mil. En 1901, 

siete  instituciones se fundaron: el Banco de Hidalgo; cor1 

$500 mil; el  de  Tamaulipas con $500 mi 1; el Cmercial 

Refaccionario de Chihuahua  con $ 200 mil; el de  Michoacdn con 

$500 mil; el  de Oaxaca con $ 500 mil y el de Mor-elm con $1 

mi116n. Se fundar6n en 1903: el Banco de Queretar0 y los de 
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Campeche y Guerrero. En 1906 se  fund6  el  Banco  Mexicano de 

Comercio  e  Industria, como refaccionario  con capital de $10 

mi 1 lones. 

En 1897 se  origina la Ley  General  de  Instituciones de 

CrCdito  que  determind la intervenc  i6n  del  Estado  en la 

creacibn  de  nuevos  Bancos. Ademds, los  bancos  de  los estados 

no podfan  establecer  sucursales en el D.F., por e l l o  se fundó 

en 1899 el  Banco  Central  Mexicano  que  funcion6  como  banco de 

bancos  aunque  no  contaba  con las suficientes  reservas. 

Villegas  hace  menci6n  de  algunos  bancos  que se formaron: 

1.- 1875. Francisco  McManus  fund6 el Banco  de  Santa  Eulalia 

en Chihuahua, el cual podfa  emitir  billetes. 
2 . -  1878. Se cre6  el  Banco  Mexicano, emisor de billetes. 

3 . -  1881. El gobierno  federal y Eduardo N o e t  z 1 i t i  

representante  del  Banco  Franco-Egipcio,  celebraron el 

contrato  del  que  naci6 el Banco  Nacional  Mexicano, que inici6 

operaciones en 1882. 

4.- 1882. Eduardo L'Enfer- fund6  el  Banco  Mercantil  Ayrfcola e 

Hipotecario;  tambitSn se cre6  el  Banco  Mercantil  Mexicano y el 

Banco  Hipotecario  Mexicano. 

5.- 1883. Francisco  Sudrez  constituyó  el  Banco de Empleados. 

6.- 1884. Al Banco  Nacional  Mexicano, se le dan las 
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atribuciones  de  banco. En ese  año se otorga la concesicin para 

el  establecimiento  del  Banco  Maciona.1  de  Mexico (Banamex). 

La  consolidación  del  sistema  bancario clebia hacerse  en 

torno  a  una  institucidn  fuerte  que le diera Imi(far.l y lo 

regulara.  Este  centro  debe  ser el Banco Nacional de M4xico. 

Entre 1897 y 1907, se  alcanza una gran expansicjn de la 

actividad  bancaria  pero  sin  lograr su diversificacidn; de las 

veinticinco  instituciones  bancarias que se establecen, 5610 

cuatro  eran  bancos  refaccionarios, dos hipotecarios y los 

diecinueve  restantes  eran  bancos de emisi6n. Los banqueros 

mostraron  su  preferencia por los  bancos  de ernisitin, porque en 

todo nw”tt0 sigui6  representando el mayor y m&? seguro 

negocio  mientras no existiera  una  ley  monetaria. 

Los bancos  hipotecarios y refaccionarios  concentraron  su 

actividad en atender  preferentemente las necesidades 

crediticias de la hacienda  latifundista. 

Se  present6  una  ruptura en la wdena de los  bancos, la 

primera  que  se  present6  fu6 la de los  bancos  de  Yucatzín (el 

Mercantil y el Yucateco); la segunda fu4 el  Banco de 

Campeche. En el  año 1908 se  promulgaron  nuevas  reformas a la 

ley de instituciones  de  crCdito. 
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El plan  de Limaritour  para hacer frente al dilema et1 que 

se  encontraban los bancos de emisicin  tom6  cuerpo en dos 

importantes  piezas de leyislacidn: 

1 . -  El decreto  del 17 dl? junio  de 1908 en que se  autorizaba 

al gobierno  a  invertir $25 millones  en la ~~rornocicin de 

actividades  agrfcolas y de irrigacidn. 

2.- Las  reformas  del 19 de junio de 1.908, a la Ley (3wvr;al de 

Instituciones de Crt4dito a la Agricultura. 

1.3 SISTEMA POST-REVOLUCIONARIO 

Al final  del perfodo de  Dfaz  existfati  veinticuatro 

bancos  de  emisidn, cirico refaccionarios y u113 holca de 

valores.  Con la inestabilidad  econ6mica y polftica  existente 

debido  a la Revoluci6n, los bancos  restringieron  el  crkdito; 

la excesiva  emisi6n de papel moneda di6 inipul so al 

atesoramiento y exportacidn  de  oro y plata, el público  retirG 

sus  depdsito,  ante la cual los bancos  quebraron. 

Según  L6peZ Rosado, los efectos que t ra jo  consigo la 

Revolucidn en el sistema  crediticio  fueron: 

1.- El acrecentamiento de la deuda  externa e interna. 

2.- La  suspensidn  del  servicio  de la deuda  pública tlasta 

1992. 
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3.- El desastre  bancario en 1913, y la carda de tíuerta, la 
total  bancarrota del sistema  bancario. 

4.- El establecimiento de un banco  Único  emisor. 

5.- La  incautaci6n de las instituciones  bancarias,  de 1916 a 

1921 y la casi  total  desaparicidn  del  crddito  bancario. 

6.- La  convocatoria por el gobierno, en 1924, para una 

convencidn  bancaria y la promulgaci6r1, en 1925 de la Ley 

General  de  Instituciones  de  Cr4dito y Establecimientos 

Bancarios. 

"El crtSdito y  casi  todas  las  actividades  bancarias 

desaparecieron  a  partir de 1916, dando  paso a la usura y la 

especulaci6n; por este motivo, bajo el rCgimen del general 

Obregdn,  a  principios de  enero de 1921, una  vez  modificada 

la  ley  relativa  a las instituciones de cr4dito de 

veinticuatro  bancos  existentes;  dieciseis  podrian  seguir 

operando  conforme  a la nueva  ley;  Seis m4s sólo  podrfan 

funcionar  para  liquidar  su  activo y su pasivo y rlor tiltimo 

existfan dos bancos no cla~ificados".~ 

De acuerdo  con L6pez Rosado, la mayorfa de los  baticos se 

limitaba, en este  periodo  a  efectuar  las  operaciones 

m, p. 476. 
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siguientes:  compraventa de giros y letras,  pr6starnos  con 

garantfa prendaria, cor1 inter&  nlensual , pr6stamo sobre 

mercanc fas , ref acc i dn  sobre si enlbras de a 1 godbn , azúcar, 

etc., algunos  de  ellos  haclan  pr4stamos  sobre  firmas al 1.5'3;: 

mensual.  Dichos  establecimientos, en su  mayorfa  coritatml  con 

fuertes depcjsitos del pliblico, sobre  los  cuales  no  abonaban 

ningún  inter&,  pero  ninguno  estaba  autorizado para emitir 

bi 1 letes. 

1.4 LA BANCA CENTRAL 

El congreso Constituyente  de 1917 previ6  el 

establecimiento  de un banco  Único cle emisidn,  sustituyendo 

con  este  r6gimen al de  pluralidad de emisores.  Este  nuevo 

regimen se establecid  ante la conveniencia de centralizar  los 

activos  internacionales  del  pafs,  extender a m65 amplios 

sectores  el  acceso al cr4dito  institucional. 

"Los sistemas  bancarios de los  diferentes  paises  variati 

considerablemente  uno  del  otro, pero durante el siglo  actual 

se ha  manifestado  una  tendencia  universal  por  parte  de cada 

nacicjn a desarrollar ufia amplia red bancaria que gira 

alrededor  del  principal  centro  comercial o mercantil del 

pafs,  donde  se  encuentran  establecidos los bancos m& 
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importantes en torno de una  institucidn  bastante  diferente 

conocida  con  el nombre de Banco  Central".* 

Entre 1917 y 1925 se gestaron a numerosas  iniciativas  de 

ley  para  la  creacidn  del  banco.  Finalmente,  en 1925 es 

expedida  la  Ley  Orgdnica  que  origin6  el  Banco de México 

ddndole la facultad  exclusiva para emitir  billetes. El 

concepto  de  banco  central da a Cste la connotacidrl 

fundamental,  como bancc:, de  bancos, de ser la institución 

reguladora  de  los  medios  de  pago,  del  crCdito y el apoyo de 

la última  instancia  de  la  banca, de las finanzas plihlicas y 

de la balanza  de  pagos. 

Obregdn  inicid un cambio en la polftica del gobierno 

respecto  a los bancos  emisores  mediante la ley d e  1921, que 

clasificaba  a  los  bancos en tres  categorlas: 

1.- Bancos  cuyo  activo  fuera  superior  al  pasivo,  cuando 

menos en un 10%. 

2.- Bancos  cuyo  activo  excediera  al  pasivo  en  una  proporci6n 

menor al 10%. 
3.- Bancos  cuyo  activo  no  lograra  cubrir  el pasivo. Para 

estos  bancos  se  dispuso  respectivamente que: podlan  seguir 

Sayers, R. S., La Banca Moderna, p. 22. 
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cobro  de SU activo y el  pago de su pasivo; 1 os txmcoc; serian 

consignados  para  su  liquidacidn  judicial. 

La  Convenci6n  Nacional  Bancaria de febrero de 1934, di6 

1 as bases  para 1 a redacc  idn de 1 a Ley Gener-a 1 de 

Instituciones  de  Cr4dito y Establecimientos  Bancarios, la 

Comisidn  Nacional  Bancaria y el  Banco IJnico (I(? Emisiin.  De l o  

anterior,  las  instituciones  de  credito  quedaron c:oml)rwididas 

ya no en tres  categorias sino en s ie te :  

1.- El Banco  Unico de Emisi6n y la Cornisi6n Monetaria 

2.- Los  Bancos  Hipotecarios 

3.- Los Bancos  Refaccionarios 

4.- Los Bancos  Agrlcolas 

5.- Los Bancos  Industriales 

6.- Los Bancos  de  Dep6sito y de Descuento 

7.- Los Bancos  de  Fideicomiso 

Durante el perfodo de 1925-1332 se presentan  fuertes 

fluctuaciones  cuyos  efectos en la economfa  mexicana se vieron 

agravados por polfticas  monetarias y la inestabilidad 

polftica y social de la kpoca.  "La  Ley  Constitutiva  del Banco 
de MCxico le asignaba  las  siguientes  funciones: regular e1 

circulante, el tipo de cambio y la t a s a  de interds y 
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encargarse  de  los  servicios de T(3sorerfa  del  Gobierno 

Federal . 

En sus  primeros  años el  Banco de M&xico funcic!nó m& 

como  banco  comercial que como  banco  central. Al iniciarse la 

d6cada de los treinta,  las  autoridades  monetarias  kicieron 

conciencia  de  que el Eanco de  M6xico  estaba  orientarldo su 

camino  de  manera  distinta a la originalmente  establecida.  La 

Gran  Depresi6n  afectó el funcionamiento  del  Banco d e  México. 

Ante  la situacih de la moneda  y  del  cambio cot1 el  exterior, 

el  gobierno  fund6 la Comisidn de la Moneda en 1930. Ya para 

1931, se  emitid la Ley  Calles ddndole al Banco de M6xico un 

nuevo  giro  como  Banco  Central. 

Carranza  aprob6 la ley del 28 de agosto de 1925 dando 

origen  al  Banco  de M6xico con las  siguientes  funciones: 

1.- Emitir  billetes. 

2.- Regular la circulaci6n  monetaria  de la República,  los 

cambios  sobre  el  exterior y la tasa de inter&. 

3.- Redescontar  documentos de cardcter  mercantil. 

4.- Encargarse  del  servicio  de  tesorerfa  del  gobierno 

federal. 

Ferndndez Hurtado E r n e s t o ,  Op. C i t . ,  p. 63. 
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5.- Efectuar las  operaciones  bancarias  que  corresponden a los 

bancos  de  depdsito y descuento. 

En 1929 ante la Gran  Depresidn  hicieron  insostenible  el 

sistema  bimetalista. E s t o  gener6 la cxl)edicirjn de l a  Ley del 

25 de  julio  de 1931 que  desmonetizd el oro,  autoriz6 SI libre 

eXpOrtaCi6n y di6 a las  monedas  de plata poder  ilimitado. 

MCxico  inici6  una  nueva 6tal:)a en materia de moneda 

crCdito,  a  partir de 1931 a 1932. Durante  los aiios siguientes 

y hasta el  presente se perfila  cada  vez rn4s la necesidad  de 

activar  su  desarrollo  econbmico y social para nwjorar las 

condiciones de vida del  pueblo nlexicano  ante el  crecimiento 

demogrdfico  del  pais. El Estado  acentu6 su contribucidn al 

desarrollo  econdmico y social  del p3?fs,  principalmente por  

medio  de la construccidn de obras públicas y de la 

realizacidn  de  otras  inversiones.  Uurante &te perfoflo, el  

pals  comenz6 a transformar  algunos de sus  mecanismos 

financieros. El impuesto  sobre la renta se convirtió  en la 

mds  importante  fuente de ingresos  gubernamentales,  rxro 13 

magnitud  de  las  necesidades  de  obras c? inversiones  públicas 

fu6  mayor  que los  ingresos ordinarios,  y el Estado se 

financi6  por  medios  extraordinarios  r-recurriendo a nledidas 
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inflacionarias,  hasta cyle 
el  empleo  de  polfticas  no 

Durante 1932 se modif 

su desfavorable  repercusiótl  motivib 

nf 1 ac i orlar- i as. 

ret irdrsele  las  facultades  que  tenia para operar c m 3  banco 

de depdsito y descuento.  Se  oblig6 a los bancos conwroiales a 

asociarse al de  Mgxico  mediante suscr-ipci6n et1 acciotles cle.1. 

6% de SU capital y entrega del 5% de sus dep6si tos. A part ir 

de  ese año los  billetes  del  Banco dc Mkxico se convierten  en 

signo de cambio  de la economfa  mexicatla. 

El 12 de abril de 1932 se refor-m6 la Ley Constitutiva 

del Banco de MCxico  para  redefinir sus funciones dc t a l  

manera que se el imi  n6 su func i 6n de banco  conwrc i al . Se 
convirtid en banco  central  con los siguientes  objetivos: 

1.- Emitir  billetes y regular la circulaci6n  monetaria, l a  

tasa  de  inter& y los cambios  sobre  el  exterior. 

2.- Redescontar  documentos de cardctcr  mercantil. 

3.- Central  izar  las  reservas  bancarias y funyir conlo CBnrara 

de  Compensacidn. 

4.- Encargarse  del  servicio  de  Tesorerfa del Gobierno. 

5.- Efectuar en terminos  generales,  las  operaciones  bancarias 
compatibles  con  su  naturaleza de banco  central. 
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En 1933 se crea  el  Banco  Nacivrial  Hipotecario para el 

financiamiento de obras  públicas, federales, estatales y 

municipales,  principalmente  para  el  abastecimiento de aguas, 

y la Nacional  Financiera para ayudar a la constituciin  de u n  
mercado de valores y dar oportunidad a que s e  af .irrnerl s i t )  

temor los depdsitos que estdn  prdcticamente i nmovi 1 i z x l o s  en 

los  bancos. 

En 1936 se di6 una  nueva  Ley  Constitutiva d e l  Banco de 

MCxi co  para  que  entrara en su  fase f i nal de f ornlac i 6n conlo 

banco  central,  el  billete  del  Banco de M&xico alcanza t?n este 

añ0 la primacfa  como  parte  del  medio  circulante;  nlmyado 

tambidn por la disminucidn  de la importancia de las funciones 

de las  monedas en oro y plata  debido  a las fluctuaciones de 

sus  precios. 

1937 fuC un año dificil  por la fuerza de la delresi6n 

mundial en los Estados Unidos  trayendo  consigo una inflacihn 
interna  muy  fuerte en relacidn  con  el  exterior.  Para 1938 se 

da la expropiacidn  petrolera  como  una  medida  para  mejorar la 

situacidn  del  pafs,  este  fendmeno  no podfa darse aislado de 

tal  manera  que,  se  tomaron  medidas  complementarias  tales  como 

la modificacidn  del  tipo  de  cambio, la flotacidn  del  peso, 

fluctuaciones de los  precios,  etc. Asi misnio para 19339 el 
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gobierno  aprobd un impuesto  general a la exiwrtaoi6n y una 

ley  para  gravar  las  utilidades  excesivas. 

El Banco  de  M6xico  inici6  sus  experiencias en la 

orientacidn  selectiva  del  crGdito,  exclusivamente por 

actividades  econbmicas, n principio df? los años cu,?rwlta a 

traves  del  mecanismo d e l  encaje leg31. Ante  el  inicio  de la 

Segunda  Guerra  Mundial, MCxico se enfrmto a una 111~eva etapa 

de su economla al encontrar  como L>l.b?tlas fuentes de ingresos 

amp1  ios  campos que anteriormente t1o eran competitivos. Asf 

mismo,  ademds de satisfacer  demanda  interna y externa, se 

sustituyeron  importaciones.  Las  fuentes de inversirin  del 

Gobierno  Federal se vieron  reforzados  por  el Banco de M4xico, 

quien en 1941 inicici la venta  de or'o y plata al público. La 

persuacidn  moral  como ut1 medio  del  Banco  de  M6xico  en 1942 

imponiCndose un encaje  legal  del 100%. Para 1943 el Banco de 

M4xico  eleva  el  dep6sito  abliyatorio  de  los harwos de 

provincia  del 20 al 25%. 

En 1943 se invent6 un mecanismo  que  posteriormente seria 

adoptado por otros parses: la fijaci6n de un tope a las 

carreras de los  bancos, tope  acepta(%)  voluntariamente  por un 
convenio, con  normas que obligarfan a los  bancos;  si  el de 

MCxico  se los pidiera a entregar al instituto  central el 
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total  de los  depbsitos  que  recibieran  depu4s de una fecha 

determinada. En 1944 se  crearon  el  Fondo  Monetario 

Internacional y el  Banco  Internacional  de  Reconstrucción y 

Fomento a los  que  ingresc‘r el Banco de McSxico. En 1946-1947 se 

contaron  con las  siguientes  caracter”3cas: el sostenimiento 

de un tipo de cambio  sohreval  uado, rMucci6n cont i n1.m en 1 as 

reservas  internacionales  del  Banco de McSxico, la disminuoi6n 

del  medio  circulante,  el ritmo descendente de la actividad 

econ6mica y la desaceleracidn de 1 a inf  laci6n i ntw-na, a 

pesar de  que la fuerte  inflaci6n externa ejercfa  presiones al 

alza. En 1951 se  orden6  a  los  bancos  de  deprjsito  mantener en 

el Banco  de  MCxico  el 100% del  incremento en los  t>asivos 

computables  a  partir del 15 de junio  de  ese  año; ese encaje 

marginal  evitd  una mayor- expansidn  crediticia  secundaria. Asf 

mismo, se dieron  instrucciones  para  que  los  bancos de 

depdsito  corrigieran  su  d6fiCit en oro  y divisas. En 1954 el 

Banco  de  MCxico da  una  noticia  que  impactb, se estableci6 el 

tipo  de  cambio  de $12.50 por dblar. El  autor Fernrlndez 

Hurtado  hace  menci6n  de  una  serie de medidas  complementarias 

a  dicha  devaluaci6n,  basadas en proyecciones respecto al 

efecto del nuevo  tipo  de  cambio  sobre los precios  internos y 

el  crCdito interno. Sin  embargo, la devaluaci6n trajo consigo 

consecuencias  tales  como la fuga de capital. 
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1.5 ESTABILIDAD Y CRECIMIENTO 1955-1901 

Entre 1950 y 1970 hubo en M6xico un significativo  avance 
con  respecto a 1 a tendencia a 1 a coricentrac i (5n y 

central  izacidn en unos cuantos grupos.  *Tn cuanto a l  número 

de instituciones  bancarias que operaban  en  distintas 

actividades  financieras, se tienen los siguientes datns:  et) 

1950 existian 248 instituciones  t.rincarias, efl 1070 se 

redujeron a 240 y en 1981 quedaban 63’? 

En la dCcada de los setentas la creacidn de l a  banca 

múltiple  aceler6  el  proceso de ooncentracidn. As1 las 

actividades  de  dep6si  to, de ahorro,  financieras e 

hipotecarias  que  hasta  ese  momento se llevaban a cabo por 

separado  por  medio de la banca  especializadada, se reunieron 

en instituciones  únicas. 

En M6xico  el  Sistema  Financiero  Mexicano en los sesentas 

estaba  estructurado  como  se  menciona a continuacidn: 

1. -  Autoridades:  Secretaria de Hacienda y Crdclito  F’tiblico; 

Subsecretarfa de Crbdito  Público;  Banco de M4xico; Comisi6n 

Espino 6.  Alma, La Banca  Nacionalizada, p. 11. 
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Nac i onal  Bancaria y de Seguros; Comi  si6n  Nacional I&! 

Va 1 ores. 

2. - Agrupac i dn Institucional: a )  Instituciones Y 

Organi  zac i ones Aux i 1 i ares  Nac i orla 1 es  de  Cr6d i to : Nac i orla 1 

Financiera,  Banco  Nacional de Colwrcio  Exterior,  Banco 

Nacional  de  CrCdito  Agr-icola, Banco Nacional de (‘:r&lito 

E j i da1 , Banco  Nacional  de Comer(:: i o Agropecuari o, Bamo 

Nacional de Obras y Servicios  Priblicos, Banco Nacional de 

Fomento  Cooperativo, F i naric i era  Nac i orla1 Azucarera, Baric(:! 

Nacional  Monte  de  Piedad,  Banco  del 

D.F., Patronato  del  Ahorro  Naci 

Cinematogrdfico,  Banco  Nacional del 

Banco  Nacional  Urbano. b )  Organizaci 

Peque%) Comercio  del 

m a l  , Banco Nilciotlal 

Ejcircito y la Armada, 

ones Nacionales  Privadas 

de  Cr6dí to :  Banca de Dep6si to, Banca de Ahorro,  Oyeraciones 

Financieras,  Credit0 Hi potecari o, Operac i ones de 

Capital  izacidn,  Operaciones  Fiduciarias,  Almacenes en General 

de Depbsito,  Cdmaras de Compensación,  Bolsa de Valores y 

Uniones de ‘CrCdito. 

Durante el per-iodo de 1955 a 1961 se destaca  por  una 

polftica  monetaria  relativamente  expansionista quc?, al 

aprovechar la subvaluacibn del peso increment6 la oferta 

monetaria a un ritmo  consistente  con  una  tasa de inf~lacióti 

mayor al de nuestro  cliente  principal.  Cada recesidn de 
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Estado  Unidos  provocaba  fugas de capital a l  exterior. Se 

aprecia  una  marcada  aceptaci6n  del pibl i co por i ristrr.rmeritos 

financieros  de  gran 1 iquidez y su r e s i  stenc ia a colocar sus 

ahorros  en  valores  de niayor  plazo. Se reform6 la Ley General 

de Instituciones  de  Crédito para fijar a las  Sociedades 

Financieras un depdsito  obligatorio  no  menor  del 5% ni mayor- 

del 30% del  pasivo  exigible en moneda  rlacional y extranjera. 

En 1962, la balanza de pagos t m  creaba pres ionc; n i  df? 

expansidn ni de  contraccidn y continuaba 1 a armotifa i tlterna, 

a pesar  de  que la economfa  mundial hahfa irliciado ya su etapa 

de  recuperacidn,  debido  al  bajo  ritmo  de la i nversi6n 

privada. Por lo tanto, la polftica  monetaria se conoerltr6 en 

estimular la demanda  agregada en 1963-1964, a travbs de 

crCditos  del  Banco  de  M6xico  para  financiar la inversión d e l  

sector  público. 

En 1971 el  pals  se vi6 afectado  por la recesi6n  mundial 

y el desquiciamiento  monetario  internacional,  haciendo que el 

PIE  creciera  no mds dol 3.4%. Naciendo  asf el fen6meno que 

Ferndndez  Hurtado  menciona en su 1 i bro como "de atonta", ante 

dicha  situacidn, el Banco  de  Mdxico lanz6 un proyecto  para 

reactivar la economia a travCs de la construcci6n de casas 

para famili,as de bajos recursos, ut i l i zados  los excedentes 
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depositados en el  Banco  Central. "I-(.%' afios de 1972-1975, se 

caracterizaron en l o  interno por una  polftica  constante de 

expansicjn y en lo  internacional por crisis econ6micas. Et1 

estos  cuatro años se opt6 por intentar un proceso  productivo 

mds expansionario  que  el de los aiios anteriores y resolver 

necesidades  sociales y de infraestructura  acumuladas. El 

instrumento  principal de esta  polftiua fue el gasto  público, 

cuyo  creciente d6f i c i t fue f i nanc i arlo, en I>uena merli da, con 

recursos  primarios  del  Banco de M6xico y del exterior,  los 

consecuentes  aumentos en la base  momitaria  reforzaron  primero 

y amortizaron despu6s el  efecto  interno  de las fluutunciones 

en la actividad econdmica  internacionalff. 

A partir  de 1976 los  empresarios  de la Banca reat~rhlan la 

prdctica de  negar  el  acceso  a  los derechos estipulados en el 

Regalmento  Bancario. El  auge y l a  extensidti del sistema 

bancario  avanz6  paralelamente  a la disminuci6n de los 

derechos  laborales, se di6 un incremento  en l o s  ritmos 

laborales, en las  diversas  instituciones de cr-cidito,  jornadas 

por encima de las  mdximas y que  en  algunas  instituciones  como 

Banamex y Bancomer  lleyaron  a  extenderse a ni& de 12 tioras 

diarias y otras  medidas  mds. En 1976 tambi4ti se da aconocev. 

Ferndndez Hurtado Ernesto, Op. Cit. p. 121. 

42 



las reglas  de la Banca  Múltiple,  extendicij.ndose  como la 

sociedad  que  tiene concesih d e l  Gobierno Federa 1 para 

real izar  las  operaciones de banca d c  depósito,  financiera I"! 

hipotecaria.  Para 1977 se manifest6 1 . m  mayor  confianza en e1 

sector públ ico y una  mayor  invers i6n. Se  gcneran  tambi4n 10s 

primeros  Petrobonos. 

En 1977 según  Villegas fuci un afío muy  importante  pues 

varias  instituciones se conformaron wi Banca  M6ltiple: 

Multibanco  Comermex, S.A.; Bancreser;  Unibanco, S.A.; Banca 

Promex, S.A.; Banco  Nacional (le MCxico, S .A . ;  Banca 

Metropolitana, S.A.; Banco  Intertmcional, S.A.; Banco 

Occidental de Mdxico, S.A.; Banco d e l  Atldntico, S .A . ;  Banco 

Mercant i 1 de Monterrey, S. A. ; Act i Lmco Guatla 1 a jara, S. A. ; 

Banca  Serfin, S.A.; Banca  Conffa, S.A. y Banconier, S.A. 

Para  Villegas 1979 represent6 un buen perfodo analizadn, 

el  PIB creci6 9.2%, se implant6  el  Impuesto al  Valor- 

Agregado; se aumentaron  las  reservar, de petrdleo de 40,000 a 

44,800 millones de barriles. En el sector  txmcar-io s e  

fusionaron 19 instituciones de cr6dito. 

"1980 fud otro  buen  año  para Mc$xico, el PI8 or-eciij 8.3%,  

la inversidn  creci6 22.0% se continue') la polftica de Prnpleo. 
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Se cambio el  promedio  General de Prexios y Cotizaciones por 

el fndice de la Bolsa  Mexicana de Valores. En el nv?rcado 

bancario  se  fusionaron  seis  instituciones de crédito para 

formar  tres  bancas ni61 t i ples : Bat-m Aboumrad , Banco d e  

O r i e n t e  y Probanca Norte". lo 

1981 fuc! un año  critico que manifest6 sus c?fectos 

durante 1982. El PIB fud bueno, 7.99: la inflacirjn et1 contra 

parte fuC 28.73; se  redujeron las  garantias de la casa  de 

bolsa. Se fusionaron  multibancos ya existentes  formando: 

Banca de Provincia,  Banco  Ganadero, y Banco  Latino. 

Cabe  mencionar  que  los  tres  bancos  mds  importantes de 

Mkx i co (Banamex,  Bancomer y Serf in), en 1901 eran 

trasnacionales. Por otra  parte  existian  diferentes t ipos de 

empresas  que  contaban  con su propio  Banco, por  ejemplo  el 

Grupo  Alfa,  dueño de Banpars, el Grupo Coritirierltal era 

propietario  del  Banco  Continental,  siendo  el  grupo  m$s 

importante  Bancomer. "Los bancos  Comerciales (Eancomer), 

Nacional de MCxico (Banamex), Serfiti,  Somex,  Comermex 

'OVillegas H.  Eduardo, Op. Cit., p. 28. 
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e Internacional  acapararon en 1982 el 84.4% de las uti 1 idadps 

obtenidas por la banca mixta y privadar1.l1 

Banamex  posela a fines  de 1981 recursos to ta les  por 

$450 mi 1 mi 1 lOneS y contaba  con 6'11. of i ci nas quf? aumr?ntarot~ 

el afio siguiente  a 662 incluidas  su(:wsa1es en E.E.IJ.I! y Gran 

Bretaña.  Bancomer  ocup6  en 1981 el  primer  lugar en 1 a 

captaci6n  total  del  mercado  con  alrededor de 9350 mil 

millones. En 1982 tenia 28 mi 1 empleados y contaba [:lot1 718 

Sucursales, de  el las siete en el  extranjero. Por s1.1 parte 

Serfin en 1981 tenla un activo de $193 mil  millones en 1981 y 

tenfa 385 oficinas a fines  de  ese  mismo  año. 

Antes  de la devaluaci6n  de 1982 se logr6  detectar que 

los  bancos eran las  instituciones que mds fuga de capitales 

tenia en su haber. 

1.6 NACIONALIZACION DE LA BANCA 

Hacia  fines  de 1981 el crecimiento  econ6mico  perdio 

impulso  acentudndose la inflaci6n y el desequilibrio  de la 

balanza de pagos. El 10 de agosto  de 1982 se  produjo una 

~~ 

llEspino 6 .  Alma, Op. Cit., p. 14. 
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inesperada  devaluación  del peso, el  que cayó en un dfa de 49 

a 80-87 por d6lar.  Para  agosto  de 1982 se  inicia la 

transformacidn  de la  Banca.  Inicialmente  se  crea un doble 

mercado  para  el  cambio de moneda  extranjera: 

1.- Tipo de  cambio  ordinario:  fijado  de  acuerdo a la or-erta y 

la demanda  para  operar en bancos  privados. 

2.- Tipo de  cambio  preferencial:  fijado  diariamente por el 

Banco  de  Mexico y reservado para el pago de los intereses 

contrafdos en moneda  extranjera. 

"El  primero de  septiembre de 1982, ante el Congr-eso de 

la Unidn y con motivo  del  último infornie de Gobierno, el 

presidente JosC LICjpez Portillo  denunci6 la especulación 

financiera  que  desde la Banca  Privada se venia 

desarrollando,  agravando  la situacidn de crisis econdmioa que 
amenazaba con  propiciar un estallido  social,  pur lo que se 

imponfa tomar las  medidas mds radicales y en tal virtud, 

anuncia  que  con  esta  fecha  ha  emitido un decreto  por nlediv 

del  cual  nacionalizaba la Banca Privada, se  establece un 

cambio  de  contratos  total y se deroga  el  reglamento de 

trabajo  de las  instituciones de Cr%di to y Organí zaciones 

Auxi 1 i ares". 

l2 Gonzdlez Martinez,  Reprivatizaoi6n Bancaria,  p. 39. 
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En septiembre  de 1982 se  reúnen  veintiún  institllciones 

bancarias  demandando  amparo  contra  los drjcr’etos (AI? 

nacionalizaci6n  de la banca , argumentantlo 13 

institucionalidad  del  acto  bastindose en que la Ley d e ?  

Expropiaci6n  de 1936 no fub refrenada.  Para  octubre & 1  mismo 

año se integra la Corni si6n  Coordinadora  de 1 c? Banca  Mcxi  cana 
cuyo  prop6sito  era  asesorar al Sanco  de M&xico, a las 

autoridades  financieras  del  pars y a la Secretaría de 

Hacienda  y  Crt)dito  Público en la solucidn de los problemas 

que se deriven de la nacionalizaci6n. 

Aguilar M. Alonso,  La  Nacionalizaci6n de la Banca la 
Crisis y los  Monopolios, p. 35. 
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Activos d e  los  Bancos expropiados 

Banco 

Banamex 

Bancomer 

Serf i n 

Comermex 

Atldntico 

BCH 

Banpais 

Banca Cremf 

Bancrecer 

Mercantil de MBxico 

Conf f a 

Otros 

TOTAL 

Mi 11. de pesos 

666,630.9 

651,754.5 

276,482.9 

229,992.4 

69,473.7 

56,291.2 

48,900.0 

43,258.5 

40,810. O 

35,730.0 

3 2 , 7 4 1 . 0  

246,156.8 

2,3!?9,212.4 
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"Surgen  cuatro  opciones de p o l  ft ica tomadm por el 

gobierno. 

1.- Una  nueva y fuerte  devaluación  del  peso para desalentar 

la demanda por divisas y anticiparse a los que presuponfatl 

que  el  nuevo  tipo de cambio,  no Podía sostenerse. 

2. - La 1 i bre  flotación  de 1 a morwla  para que e 1 mercado 

fijara  su  autentica  paridad en relaci6n  con el dólar. 
3.- Un sistema  de control de  cambios que prdcticamente todos 

consideraban  imposibles  de  establecer en Mexico. 

4.- E l  mantenimiento de la polftica  cambiaria que se estaba 

practicando a partir de la devaluacibn. 

5.- La posible  nacionalizacidn de la Bancaft.14 

'"1.- Fortalecer  el aparato productivf) y distributivo del  paic 

con  el  fin  de  evitar que la crisis f'inanciera l o  afecte ath 

mds . 

''Tell0 Carlos, La Nacionalizaci6n de la Banca en Mkxico, 
pp. 9, 10. 
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2.- Contr ibuir  a detener las   pres iones  inf lacionarias.  

3 . -  Dar  seguridad a l o s  ahorradores y cuentahabientes''.15 

BBsicamente,  el  Sistema  Financiero Mexicarlo no tuvo 

cambios  en su  estructura  tal  vez l o  que sucedirj (7 que cambi6 

de propietar ios,   s igui6  s iendo  la   Secretarfa de tlacicr?nda y 

CrfSdito Público,  la  autoridad mdxima ejerciendo sus funciones 

a travtjs de l a  Subsecretarfa de '1 :I Banca y regu latido y 

supervisando l a  act iv idad  f inanc iera   v ia  Banco de M6xico, 

Comisi6n  Nacional  Bancaria y de Seguros y Ooniisidn Nr3cional 

de Valores, subsistiendo los organismos  nacionales cuando el 

gobierno  t iene  la  mayorfa  del  capital y capacidad de decisicin 

y l o s  organismos  privados en lo  referente a Organizaciones 

Aux i l iares  de Crddito,   Inst ituciones de Seguros y Casas de 

Bol sa. 

Ante l a  ins i s tenc ia  de congregar  sindicatos  bancarios y 

e l   pe l igro  que ello  reyresentaba para el  gobierno  federal s i  

no participaba en dicha  intencidn, Inti 1982 se  crea un cornit6 

consultivo  integrado por seis secretarios de Estado, tyle 

deberfan  proponer l a s  normas que reg i   r fan  1 as  re1  aciotws 

laborales. Asl el  13 de septiembre SF? anuncia que t i ah fan  
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veinte  sindicatos  con  registro y al d ía  siguiente se 

incrementaron  a  cuarenta y dos.  Para  diciembre d e  1933, el 

Ejecutivo  envi6 al Congreso  de la Uni6n  diversas  propuestas 
de ley que modifican  el  Sistema  Financiero y que Villegas las 

resume: 

1 . -  Ley Reglamentaria  del  Servicio  Público de Banca y 

CrCdito:  separa  las  sociedades  nacionales de cr6dito en 

instituciones de banca  múltiple  e  inrtitucioncs de banca de 

desarrollo. 

2.- Ley  Orgdnica  del Banco de Mkxico:  otorga  al Ejecutivo la 

facultad  de  decidir  sobre  decretos y control  de  cambios. 

3.- Ley  General  de  Organizaciones y Actividades  Auxiliares de 

Cr4dito:  elimina a las instituciones  de  fianzas  como 

organizaciones  auxiliares  de  crkdito. 

4.- Ley  del  Mercado de Valores:  crcaci6n de casas de bolsa 

con un 50% de participaci6n  del  gobierno. 

Es importante  aclarar  que  las  acciones que los bancos 

expropiados  tenfan en empresas  industriales y comerciales no 

serlan  retenidas en su totalidad por el Estado.  “Fueron 

expropiadas  tambien las principales  compañfas de seguros 

entre  otros Seguros Rancomer,  Segtlros Am4rica Bmamex, 

Seguros del Atldntico,  Seguros  Equitativa ECH, no asi La 
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Comercial,  Grupo  Chihuahua,  La  Nacional  Provincial, Atlas y 

otras  cuyas  acciones  no  estaban  en poder de los bancos 

expropiados". 

La  nacionalizacidn  de la banca y el control de cambio 

eran  viejas  demandas de la  izquierda  mexicana,  del  movimiento 

obrero  oficial  e  independiente y de  estud-¡antes e 

intelectuales  progresistas. 

1.7 CRECIMIENTO RELATIVO DEL SECTOR  FINANCIERO  NACIONAL 

Durante 1985, las  presiones  inflacionarias y el d&ficit 

presupuestal, orillaron a devaluar- el peso 113.5%. Sir) 

embargo,  las  consecuencias  se asmtuaron en 1986 con m a  

fuerte  recesidn  e  inflacidn  elevada. Lo anterior ti0 fue todo, 

en 1987 la situaci6n se complic6  devaludndose  el peso miis de 

39% sembrdndose  el camino para implantar un p l a n  qUC 

redujera la inflaci6n:  "Pacto de Sol idaridad Ecoti6nlicat', el 

cual  señalaba dos fases en tiempo: la primera cor1 uric? 

elevacidn  de  precios y la seymda con dtsciitlflacicjn 

concertada. 

En 1987, la reserva  bruta  del  Banco  de MdxiL'o había 

aumentado  para 1988 varid negativamente. En 1989 SF! inicia 
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el  nuevo  gobierno  cuyo  primer  acto fue la  pr"esentaci6n  del 

'*Pacto  para  la  Estabilidad y el  Crecimiento Econ6mico". 

MCxico  se vid favorecido  por la decisicin en los Estados 

Unidos,  cuando el Sr.  Nicolds  Brady  iropuso ante el Cmitk de 

Bretton  Woods  reducir la deuda. ''1990 es el ~ f i o  de la 

reprivatizacidn  de la banca y de la rwiegooiacidn de la deuda 

externa. Aún cuando en este año no se perfecc-i o r 1 6  este  

proceso,  se  firmaron el 4 de  febrero  los  acuerdos con los 

bancos  acreedores y se modificaron las leyes  financieras y la 

Constituci6n  para  permitir la participaci6n  mayoritaria  del 

capital privado en los bancosff.16 

En lo referente  a la reprivatizacidn de la banca en 1990 

se inicia  dicho  proceso con las leyes: Ley de Instituciotles 

de CrCdito, (define  el servicio  banca y cr6dito st510  pr-estado 

por  dicho t ipo de  instituciones  que  Dueden ser banca multiple 

o banca  de desarrollo). La  Ley para regular las Agrupaciones 

Financieras (Ley que  permite la formaci6n de grupos a travds 

de  Empresas  Control  adoras,  Bancos Mli1 ti ples , Casas de Bol  sa) . 

El tsxi to del  programa  de es tah i  1 i zacidn ecotldmi cc?, 13s 

poljticas  de  cambio  estructural, la confianza de los 

leVillegas H .  Eduardo ,  Op. Cit., p. 81. 
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ahorradores y las  reformas de modernizacidn del sistemn 

financiero  mexicano a partir de 1988, sori las razones 

principales  que  permiten  explicar el crecimiento  relativo del 

sector  financiero tiac i m a l  . Con 1 a modern i zac i 6ri f i nanc i era 

uno  de los  cambios  ocurridos  fue la sustituci6n d e l  encaje 

legal y los  crc5ditos  selectivos, con un amplio  coeficiente de 

liquidez, todo esto p(?rmitili  iticrww?tltar la canti(fad clc 

fondos  prestables  para ser canal izadn3 a los  ss?otor(?c privatlo 

y social. Asf mismo, se registrd  otro  cambio  importante: la 

participacidn  de la captacibn  bancaria d-entro del  sistema 

financiero. LOS cambios  descritos imp1  ican un  sistema 

financiero  mds  agradable y profI.mlo  donde, a su vez  el 

sistema  bancario  ha  adquirido 1 . m  peso re 1 at i vo mds 

importante. La contracci6n  del  margen  financiero de la banca 

se  ha  visto mbs que  contrarrestada por el  mayor volrlmen de 

recursos  que  ahora  maneja. En particular cabe resaltar que 

los recursos  captados  por la banca se incrementaron a partir 

de 1987. 

El andlisis de la banca  mexicana  tiene que considerar  el 

proceso  de  liberalizacidn  que ha Vivido en los  Gltimos  años y 

distinguir  entre lo que ha sido la barwa comercial, de lo que 

ha  Sido la banca de inversi6n. El t.)r’oceso de 1 i tJer’al i zaci6rl 

vivi6 un momento  importante en 1985, cuando estiniulado por el 
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desarrollo del mercado de  valores, se le  permitid a In? 

bancos  participar en este  mercado  con  operaciones simi 1 ares a 

las de las  casas  de  bolsa. Se desarrol  laron las mesas de 

dinero y se innovaron en productos y servicios,  creciendo  con 

el 10 lo que se ha 1 lamatlo 1 a banca de i nversidn.  Dentro de 1 a 

captacidn  total  bancaria, la banca (:I(? invers i6n ha cot.>rado 

una  importancia  relevante. (Ver organigrama 1 )  
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Organlgrana # 1 

SISTEMA FINANCIERO MEXICANO 

r 
SECRETARIA DE HACENDA 

Y C R ~ D I T O  PUBLICO 

I 
I 

I i 

I I 

COMISIÓN NACIONAL D 
SEGUROS Y FINANZAS DE VALORES 

nl”E=i BANCA MÚLTIPLE ALMACENADORAS 

BANCA DE 
DESARROLLO E FINANCIERAS - EMPRESAS DE 
SOCIEDADES F A C T O M  
FINANCIERAS 

DE OBJETO - CASASDE 
CAMBIO 

SOCIEDADES DE 
AHORRO Y 
PaESTAMO 

UNIONES DE 

- 

r 

CRÉDITO 

INSTITUCIONES DE 

BOLSA MEXICANA 

CASAS DE BOLS 

- SOCIEDADES DE 
INVERSI~N 

- ORGANISMOS DE 
Apoyo 

SOCIEDAD OPERADORA - DE SOC. DE MVERSIbN 

I EMISORAS] 





2. LA BANCA MEXICANA ANTE EL RETO UE LOS NOVENTA 

Es evidente que uno de los sec?;ores nl5s reglamentados y 

protegidos  de la  ecoriomfa  nacional, ha sido e7 sistema 

financiero. Si es que ha existido  competencia &ta tia s i d o  

mAs  bien  interna y conforme  aspectos  bastante  rígidos, el 

sector  financiero  tendrd  que  adaptarse mAs temprano qt-w 

tarde, a la diffcil  tarea de ser nlris eficierlte y (A(? poder' 

competir. 'Quienes incrementen su calidad soh-evivirbn y 

quienes nt, ofrezcan  mejores servicios a menores  costos 

desaparecerdn. 

calidad,  etc. 

2-1 LEGISLACION BANCARIA 

Las actividades tjancarias se encuentran  snmetidas  en 

Mexico  a un rkginleri  legal  especial.  La Ley General de 

Instituciones de Crddito y Organizaciones  Auxiliares d e l  3 de 

mayo d e  1941, modificd las regulaciones de la banca privada 

establecidas  por la misma ley, pero de1 29 de jI.rnio ( Y e  1932. 

La Ley  General  de  Instituciones de Cr6dito y Orgarli z;1cionec; 
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Auxiliares  regula la constituci6n,  furlcionaniiento, 

operaciones,  liquidacidn y vigilancia de las  instituciones y 

organizaciones  auxiliares  nacionales. 

En junio  de 1990, el Presidente  de 1 a Rep131 

Congreso  de la Unión tres iniciativas  tendientes a mo(lificar 

la legislacidn en el aspecto firlarlciero. u n  trayecto (le l e y  

para  regular 1 as agrupaciones f i naric i eras, ut1 proyecto (le 1 e y  

secundaria  destinada a norniar el swv i c i o  de banca de crrjdi to 

y ot ro  de  reforma  a la Ley d e l  Mwcado rle V a l o t w .  La:; 

iniciativas  reSpOnden a la necesiclac.l de reformar el marco 

legal en materia  financiera, para restablecer la banca 

mixta.  Durante  los  años  recientes, el desar-rollo (le lor, 

mercados  financieros  conti  nu6, &tos adquirieron mayor 

profundidad:  surgieron  nuevos  instrumentos de captacihn, los 

Cetes  que  se  convirtieron  en e1 instrumento 1 fder y la 

competencia se hizo mds fuerte  en las instituciones 

financieras,  adem6s se did una desreylnl ac i 6n operat i va con e 1 

fin  de  situar a la banca en mejores corldici(:,nes (It? 

competencia  frente a otros  intermediarios. 

En diciembre de 19130, se refor-maron  diversas Jeyc?s d e l  

sistema  financiero,  con  el  propdsito tle modernizar a l a  banca 

y Otros intermediarios, estas reformas se sustentan en 13 
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necesidad  de  promover I . m  desarroll o equi 1 i br-ado ch?l S i stenia 

financiero y de ofrecer- a los usuarios uti mejor servicio.  

Excepto  el  caso  del Banco de Mkxi (30, S .A. , al que est&) 

encomendadas  las  funciones de banca central , 1 as deni6s 

instituciones u organizaciones  nacionales de crddito no han 

sido  constituidas por m plan  preconcebido  sino nlSs t3ien a 

medida que el  desarrollo de la estrwctura  hancaria 4 ~ 1  paic; 

ha revelado la necesidad  de  integrar el s is tema Ile cr%dito, 

u obedeciendo  a exigencias de la ~ m l f t i c a  ecmbnlica (yenera1 

del  gobierno.  "La  inspeccidn y vigilancia cj(9 las 

instituciones de credito y organizaciones  auxiliares, est5 

confiada  a la Comisidn  Nacional Barlcnr-ia, l a  cual t icne las 

siguientes  facultades: 

1.- Formar  su  reglamento  interior y de it1specciCn. 

2.- Actuar corno cuerpo tfe consulta de la SHCP. 

3. - Hacer los estudios que se 1 e c?ncomi enden y tlacer 1 as 

sugestiones  necesarias a la SHCP. 

4.- Establecer las normas necesarias 1m-a la aplicaci6n de la 

legislacidn  bancaria. 

5.- Opinar  sobre la interpretaci6n de la LegislaciGn  Bancaria 

en casos de duda  respecto a su aK)l  icacidn. 
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6.- Llevar'  el  registro  de las  organizaciones  auxiliares d~ 

crCdito y autorizar la inscripcidn de las mismas".' 

Legislaci6n Bancaria 

1.- Un paso trascedental para acelerar e1 desarro1 l o  

econdmico  de  nuestro pars y consolidar l a  estrategia d e l  

sistema  financiero  mexicano  Qentrv  del  contexto  de 1 ; 1  

globalizacidn  mundial (le la econumfa, se di6 el 2 cle niayo CAP 

1990 cuando el entonces  presidente Carlos Sal i n a s  de Gortari , 
somet i6 a 1 a cons i derac  i6n  del  Cotvgreso de 1 a Un i cin una  

iniciativa de decreto para modificar los Artfculos 2 8  y 123 

de la Constituci6n  Polftica, a fin (le restablecer el r-4ginletl 

mixto en la prestaci6n  del  servicio (le la banca y cr4dito IC?  

cual fue aprobada  despu4s  de un anipl io debate, conipl ernentado 

con una  activa  participaci6n  de la sociedad. 

2.- Con  dicho  restablecimiento se pr-etencli6 b4sicamente l a  

diversificacidn  accionaria y la participaci6n democrdtica en 

el  capital de las  instituciones  bancarias,  con el  propdsito 

de  ampliar las  opciones y mejorar la calidad y oportunidad 

sus  servicios en beneficio  colectivo. 

3.- Como  complemento  de lo anterior,  en  el  Diario Oficial de 

~~ 

* Aldrigheti Angelo, TCcnica Bancwia, p. 164. 
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la FederaciCin del 18 de julio  del niisnio año se publicaron la 

Ley  de  Instituciones de CrCdito,  conw la ley  reylamentaria 
para  normar  las  actividades  bancarias, asf conlo, la Ley para 

Regular  las  Agrupaciones  Financieras. 

4.- La  nueva  ley  bancaria  tuvo por objeto  regular  el swviciu 

de banca y crkdito; la organizaci6n y funcionamiento de las 

instituciones de cr6dito;  las  actividades y 

operaciones  que las mismas podr9tI realizar; su sano y 

equi 1 i brado  desarrol lo ;  l a  protecciin de los intereses del 

público y los  t6rminos en que  el Estaclo ejercer6 la rc?ctoria 

financiera del Sistema  Bancario P.l(?xiicano, el  cual  estar$ 

integrado  por  el  Banco  de MCxico, las instituciones tle 

cr&dito,  el  Patronato  del  Ahorro 

Nacional y los fidei  cumi sos públ i oos constituidos por el 

Gobierno  federal para el fomento  ecot16mico. 

5.- Dentro de los artfculos de l a  Ley se establece que el 

servicio de banca y cr4tl  ito  podrA prestarse  por  instituciones 

de crddito,  que  podrdn  ser  instituciones de banca nlúltiyle (3 

instituciones de banca  de  desarrollo. 

6.- El proceso  de  reprivatizacidn de las  instituciones de 

banca  múltiple  estar8  regulado  por un Comitd de 

Desincorporaci6n  Bancaria,  constituido fundamentalm~nte por7 

autoridades  financieras,  el  cual  establecer& las bases y 

criterios  generales por- un lado para la evaluaci6n de las 
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instituciones, y por  otro,  para la calificaui6n seleccic5n de 

los  grupos  interesados en la adquisicidn  de  los barlcos. 

Marco Jurfdico 
La  constitucidn y el  funcionamiento de las entidades 

integrantes de un grupo financiero y, en particular de una 

instituci6n de crCdito,  estdn  reguladas  por las disposiciones 

legales y reglanwntar-ias  contenidas en los siguientes 

aspectos : 

-Ley de Instituciones de Cr6dito; 

-Ley  General  de  Organizaciones y Actividades A l l x i  liares del 

CrCdi to; 

-Ley del Mercado  de  Valores; 

-Ley de Sociedades de Inversibn; 

-Ley Federal  de  Instituciones de Fianzas; 

-Ley  Genearal de Instituciones de Seguros; 

-Ley Orgdnica del Banco de M6xico; 

-Leyes  Orgdnicas y Reglamentos de Instituciones de Banca d e  

Desarrollo; 

-Ley  para  regular  las  ayrupaciones  Financieras; 

-La  Legislacidn  Mercantil; 

-LOS Usos y Prdcticas  Bancarias  Mercanti  les; 

-Reglamentos  para  Inspecci6n, Vigi lamia, y Cotltabi 1 idacl de 
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las  Instituciones  de  Crddito; 

-Reglamento  Interior de la Comisi6n  Nacional Bancaria y de 

Seguros ; 

-Reglamento  del  Servicio  de  Compensacidn  por Zona y Nacional 

del  Banco  de  MCxico; 

-Reglas  generales  emitidas  por la SHCP. 

En el  mundo se observa  una  evolucidn de la banca 

tradicional  hacia la banca  universal. Si  bien todos los  

sistemas  financieros sor1 distintos, al ser &tos productos de 

circunstancias  hist6ricas y particulares de cada pais ,  

podernos encontrar  principalmente  en Eur-opa, I J ~  comúri 

denominador: 1 a prestaci 6n de  una  gran gama de servicios 

financieros y de intermediación  t.)ursátil por una sola  

entidad.  Las  estructuras  para la prestaci6n de ser-vicios 

financieros y bursátiles  son  distintas en cada pais. 

La  polftica  seguida de especializaci6n (le los swvicios 

financieros,  junto con otras  dislmsiciones, que tic?nQen a 

segmentar los mercados, ha Sido l l n a  de las causas de 1 if 

Constante  disminuci6n de la rentabilidad d e  la banca 

norteamericana  frente a la de  otros  paises. 
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Agrupaciones de Intermediarios  Financieros 

La  propuesta  de  ley  para  regular las agr-upac i ones 

financieras  se  sustenta en la evolucirSr1 intrfnseca de 

nuestros  mercados  e  intermediarios y en la tendencia 

observada en los principales  paises  industriales. Esta 

agrupacidn  de  intermediarios f i rmncieros provoca mayor 

dinamismo al sistema e implica la posibilidad de celebrar- 

operaciones,  indistintamente en las ot‘icinas o sucursales de 

unas u otras  entidades,  con lo que 5e gana una  eficiencia y 

comodidad en los  servicios.  Esta  nueva  figura  permitir6 

tambidn  colocar a nuestro  sistema  financiero en mejores 

condiciones  para  enfrentar  con  &xito la competencia con el 

exterior.  TambiCn se pretende  que  tanto las iristitucicmes W 

banca  múltiple  como las casas  de  bolsa  puedan 1 l o  i Lamente 

utilizar  denominaciones  simi  lares y ofrecer servicios 

complementarios  con ot ros  intermediarios,  sin  que  tengan  4uc 

pertenecer a una  sociedad  controladora. 

“El banco moderrio  tiene  que  cumplir, tres grandes 

funciones  que  reflejan: 

1.- La  intermediacidn  del  crCdito. 

2.- La intermediación de los pagos. 
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3.- La  administraci6n de los capitales  (operaciones  Sobre 

tftulos)".2 

€1 proyecto de ley  de  instituciones  de  cr&ito, rwwlaro 

los  t4rminos en que el  Estado  ejercercid  su  rectorfa sobre 

el  sistema  bancario  mexicano.  Dispuso lo concerniente a la 

prestacidn  del  servicio  de  banca y crddito; fij6 las 

caracterfsticas de las  instituciones  bancarias, su 

organizacidn y funcionamiento; y cuid6  en  general,  que el 

sistema  bancario  tenga un desarrol lo sano y equi 1 ibrarlo y de 

que sus instituciones se ajusten a correctos usos y prdcticas 

bancarias. 

Tanto el gobierno, la banca y la sociedad, tucan 

conjuntamente  una mayor regulaci6n: cy,&? sea dinámica y que 

tenga  igualdad para todas las  institucioties que se encwntren 

en el  campo  financiero  sean  bancos (3 no,  que  discr~~imine a 

favor  de  quienes  tengan  una  capitalizacidn m& amplia o una 

mejor  eval  uac idn del  mercado,  que se ;ly:)oye en 1 os i nformes de 

los  auditores  externos y que  est& en contacto  estrecho c m  

ellos,  ademds  debe  darse  una  inforniacidn m& abierta para 

poder ser evaluados. En cualquier país y mercado, la calidad 
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de  regulación  determina la fortaleza de la actividad 

bancaria. 

2.2 EVOLUCION  RECIENTE DE LA BANCA MEXICANA 

El sector  de la banca  se  encuentra en un p r o w s o  

transformaci6n,  cuyas  consecuencias se ven  reflejadas  en 

captacidn,  financiamiento, en el  sector  privado y disnljrlllci 

en 1 as tasas de i titer&. Es necesario  profundizar en 

transformaci6n  de  los  bancos para alcanzar  mayores nivel  

de eficiencia  operativa;  avanzar en la desregulación y en el 

desarrol lo de un sistema  de  supervi sicjri ni& efic iente,  

acrecentar el ahorro  interno e i ncren-tentar 1 a part i c i pac i 6n 

en el  ahorro  externo y aclemds estructurar  apoyo  para  clientes 

en problemas. Se busca un sistema  bancario  sano y compc?ti t i v o  

a nivel  nacional  e  internacional. Los bancos  tienen dos 

responsabilidades:  proporcionar un lugar  seguro para que 

todos  los  ahorradores depositen sus fondos y utilizar  dichos 

recursos  con  prudencia  cuidando  el  desarrollo  nacional. 

En el campo  especffico del  sector  bancario la 

modernizaci6n  se  inicia  desde  finales de 1988. Tanto l a  

disminuci6n  del  deficit  público corno la  aceptacicjn 
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generalizada de los  Certificados (le la  Tesorería de la 

Federac i 6n eran  cond i c i ones  necesar i as  para i ti i c i ar 1 

desregulacidn del sistema  bancario  nwxicatlo. En 1988, :;e deja 

en ,libertad  a  las  instituciones  crbdito para colocar 

aceptaciones  bancarias a una  tasa  libre  sin  sujetar  los 

recursos  al  encaje  legal  vigente y entonces cuando se da 

1 a  modern i zac i 6n de 1 s i sterna  bancar- i o. La desrequ 1 ac i cin 1 

sistema  bancario  mexicano  no  puede  consic'Wrarsc?  aislada (.le1 

contexto  macroeconómico. Al 1 iberar-  las  tasas de iriterés v 

sustituir el antiguo  encaje  legal por un seticillo  c(3eficiente 

de liquidez, el Banco de MBxico  &sat6 la conipetet~ci~ entre 

las  instituciones,  con  efectos que resultan  positivos  tanto 

para  ahorradores  como  para i nvers i on i stas. La (lec i s i (in del 

entonces  presidente  Carlos  Salinas de Gortari  para  devolver a 

los  particulares el servicio  de  banca y crGdito,  fu6 

totalmente  aprobado  por el pueblo en general y así st? 

COnCret6  e 1 proceso de moderni  zac i 61). En 1 a xtua 1 .i dad e 1 

sistema  busca  ser m& moderno, nitis competitivo,  m9s 

estructurado  aunque  con  al  gunos  xpcjctos q1.1e tod;lvla E; 

necesario  reestructurar. 

El sistema  bancario  se  encuentra  como custodio de los 

ahorradores , maneja fondos ajenos y tiene 1 a ob1 i gac.icjn c í ~  

invertirlos de manera  eficiente. De (?Sta manera  los tmncos 
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actuan  para  reducir los mdrgenes de i ntermedi aci & I ,  que en 

MCxico  tradicionalmente  han sido altos. Todos lt~s bancos 

estdn  actuando en este  ?entido a pesar de que los resultados 

no  siempre se presentan (le manera i nnvsdi ata. Como n w 1  i c) p3.r;- 

esto se tiene  que  optimizar la tuti 1 izacicin de c?sl!ac:icx, 

aprovechar  si  stemas de c6mputoI mt? j(?Y'ar procesos  operat i vos , 
etc.  Otras  instituciones  para  reducir el margen P I  imitw1 

subsidios  entre  clientes  cobramlo los scrvicc17 que 

proporcionan,  con  esto  se  evita (AIR el  usuario de crCdito 

pague, los costos  de 1 os c 1 ientes d e  cheques, 1 os que usan 

los cajeros  automdt  icos o los  servicios  de !lacro - de l a  t)anca. 

S e  han  tomado varias medidas para corregir esta sitllacidn? 

1 as reservas para 1 os mal os cr+di tos  han  suhi do, 105 

criterios  de  evaluaci6n  de  riesgo st? han afinado, a l  1nisn.w 

tiempo  que  se ha intensificado la c;ly,acitac:i6n de l)ersonal; 

se  estdn  introduciendo wevos esquemas  de cobranza, S? busm 

un registro  minucioso de los distintos  usuarios. Debido a l  

debilitamiento  de la actividad  econdnica,  el problpnm de l a  

cartera  vencida seguiril., frente a esto 1 os bancos SE! tlarl 

forjado  como  compronliso  ayudar a l a  clientela,  aportando 

so~uciones que  contribuyan a reducir el costo tlel cambio y 

asf  tener  una  recuperacidn lo  m& fctvcrable p o s i b I e .  
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Los mercados  que  atienden  las  instituciones f itlancier’ac; 

han  variado  últirnamente.  La  conlpetencia ya no es t182ciotlal 

sino  internacional,  los  mercados son cada vez más r:lit,tinlicos 

en donde los cl ientes  se  tornan  tambigti cada VPZ m6s 

exigentes. 

La  banca  mexicana, y en general e1 sistenla  fin.7t)cier-o 

del pars han experimentado  profunda?  transformac ionl?s en 1 m  

61 t imos  años  que 1 e permit i rdn enfrentar , cot1 nmyor- CI:, I i dez y 

efectividad,  retos  presentes y futuros. 

1. Fusiones. 

-De  sesenta  inst i tuciotles  bancarias en 1982 , se pas6 a u t )  

sistema de s610  dieciocho  bancos  múltiples comerciales. 

-Esquema de competencia  mds  equi 1 ibrado  entre grupos (le 

bancos:  Nacionales,  Multirregionales,  Regionales. 

-El proceso  se  logr6  relativamente  rdpido y a un ba.jo m s t o .  

2. Clima de intensa  competencia. 

-Entre  bancos. 

-Con  intermediarios  no  bancarios. 

-El  clima de competencia es hoy sustancialmente  mds i ritensn 

que  hace  trece  años. 

3. Reforma  financiera. 

-De un marco  tradicional y muy wstrictivo d e  ~.)cnlftica. 
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financiera  se  pas6 a un esquema  moderno y 1 i hera 1 . 

-Liberalizacidn de las  tasas de inter6s. 

-Eliminación  del  encaje  legal y (:ir? los  coef?icientes (le 

1 iquidez. 

-Creac i 6n de grupos f i natlci eros . 
-Mayor  competencia. 

-Modern i zac i 6n de 1 os m!?can i smos de vi g i 1 anc i a y sul)erv i s i dn . 

-Respuesta  positiva de la banca. 

Reto de los 90 

Los retos  central es de la  banca mexi cana para 1 os 

prciximos años son: 

1.- Apoyar la nueva  etapa de desarrollo  econ6mico  del pa is .  

2.- Enfrentar la mayor  competencia  interna y extwna (11.1e se 

dart4 a 1 mercado f i rianc i ero. 

El apoyo  a la  nueva  etapa  de  desarrollo ecorlrimico del 

pais  significa: 

-Movi 1 i zar  mayores  volúmenes  de  ahor-ro. 

-Incrementar  la  capacidad de co1ocacir.n de recursos. 

-Reduci r 1 os costos de i ritermed i ac i 6 r l  f i nanc i era. 



Al movi 1 izar  mayores  volúmenes (le ahorro se teri(lrt5: 

-Diseño  de  nuevos  productos di!-igidos a empresas 13 

individuos. 

-Segmentaci6n  de  mercados. 

-Atenci6n  de  mercados hasta ahora i nsut'i ci ent:mente 

atendidos. 

-Di  sposi  t i vos  modernos (le captaci 6tl de recursos y ser-v i c i os. 

-Aprovechar si nergi as dentro de 1 n s  yrupos f i tunc i ervs 

ampliados. 

-Traer  recursos  del  exterior. 

Agilizar el proceso  crediticio  tiene conlo objetivos: 

-Nueva  actitud  frente al riesgo  asignAndole nlayor inil;mltancia 

a la rentabi 1 idad  del  proyecto y capacidad  gerencia1  de1 

acreditado. 

-Descentral  izaci6n de flmcioties,  decisiones y operaciones. 

-Activa  promocidn. 

-CrCditos de fbrmula. 

-Operaciones  de  factoraje,  arrendamiento y otras conlo canales 

adicionales  de  colocaci6tl. 

Con  respecto a la disponibil iulad del fondeo a laryo 

plazo, se tendre  como  consecuencia: 

-Diseño  de  instrumentos. 
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-Desarrollo de un mercado  secundario para papel (It? largo 

plazo. 

-8ursatilizaci6n. 

-Ampliar  volúmenes de intermediacibn. 

-Mejorar  fndices  de  productividad. 

-Mejor  costeo y cobro de los servicioi;. 

-Especializacidn  de  mercados. 

Es necesario  identificar la? necesidades cJ(? los 

c 1 ientes;  mejor  aprovechami  ento d e  i nformac i dn sotwe 1 a 

CI ientela  para ofrecer nuevos prwjuctos y asegurar SLI 

satisfaccidn; real izar  mayores neyocios con l a  cl ientela 

actual y establecer nuevas estrategias  para atraer mAs gente. 

Asf al aprovechar  las  ventajas que se obtendrdn de la 

apertura de los  servicios  financieros se podrAn acordar 

alianzas  estratdgicas para desarrollar mercados, para tener 

acceso a tecnologfas  de  vanguardia. 
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2.3 MEXICO ANTE LA APERTURA DE LOS SEIIVICIOS FINANCIEIWS 

El andlisis  de la banca  mexican;>  tiene f]l,tr? considerar el 

proceso  de 1 i beral i zaci 6ti que tia v i  v i  do en 1 os li 1 t i m r x  años y 

distinguir  entre lo que tia sido la t)a,rwa comercial ( l e  i o  que 

ha sido la banca de  inversi6n. El Imxeso de l i t>era l  izaciot, 

ViVi6  un  momento impor'tlatlte en 1!385, cuanclo t,rav4s clcl  

estimulo  del  mercado de valores, se ' 1 ~  permiti6 a 1QS t)dncos 

participar  en  este mercado con operaciones similares a l a s  d e  

1 as  casas de bol sa, se i tinovaron en productos y servi c i os, 

creciendo  con el lo l o  que se hi2 1 lamado 1 a tntlca de 

i nversidn.  "En  lo  que se refiere a 1 a concerltr-ac i 6n batloari a, 

en 1989 los  tres baricos mds gratides ( B m m e x  , B8wicomer, 

Serf in) de MCxico contaban  con el  7 1  -2% d e  los rlep6si tos 

totales. Si la banca desea elevar rill nivel de efici(?ticia y 

competitividad  antes de que se 1 1 ~ "  a catm la ;apertura 

f i nanc i era,  deberd tiacw esfuerzos  spec If i cos en a 1 gunas d e  

las  siguientes  6reas: 

-Definir su nicho de mercado y espxializar-se (?ti 41. 

-Cambio de actitud. 

Ori entac i 6n hac i a e 1 mercado. 

Conceptual i zac i 6n de 1 c 1 i ente como un s e w  i c i o 

integrado. 

Resultados en funcicin de la rentabilidad. 
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-Ingresos  por  servicios  contra i ngrc?v.)s por nvirgt?tles . 
-1nversibn  en  tecnologfa y sistemas. 

Para  toma d e  deci S iones i titernas . 
Dirigida a ofrecer tma mejor al;c?t)ciót7 a 'it,¡ client~l;~. 

-1nversibn  en  capaci tac i 6n y entrenmiento de persona 1 . 

-Innovar en productos y servicios. 

-Racionalizar la apertura de sucursal(?y'*. 

Ejecutivos de Finanzas, Jav ier  Gavito, M&xicc) ante l a  
Apertura de Servicios Financieros,(  M&xico, Vol. 20, No. '3) II- ; !~; .  
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La interdependencia y el fen6nv?no  de  ylobalizaci6n de 

los  servicios  financieros son, posiblemente, hechos de 

mayor  importancia  dentro  de la actual r-el idad ec(7r16mica 

mundial. 
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extraterritorial y por  una  competetw ia mAs i t I t ;w ITa  et1 1 as 

funciones  de  intermediaci6n  todo esto se expl i(:a i w r -  f?actores 

como : 

-Una pol  (ti ca  de  desregu 1 ac i ón f i nanci era ,  ~ L W  (7 1 i mi t v 5  

barreras  que  impedlan  la  participación de tliferentes 

intermediarios  financieros en el otrugilmiet1tc:, de servir i os  ( 1 ~  

un mismo  tipo. 

-Cambios  drdst i cos en el entorno i ntornac i o m  1 , q u ( ?  

requirieron  servicios  financieros nlAs ref i nxlns y conlpl(?jos. 

-Cambios  tecnol6gicos  acelerados en el I)rocesamiento, 

transmisidn y andlisis de la  informaci6n  por  part:e d e  las 

instituciones  financieras  producto de los  camllios  ncurr-idos 

en las  telecomunicaciones. 

-Surgimiento  de  nuevos  mercados e instrumentos  ante la 

necesidad de movi 1 i zar  recursos f i nanc i eroc, hac i a (:u;-) 1 qui  er 

mercado. 

2.4 LA CWETITIVIDAD BANCARIA 



real  en las  principales  economias r l t ~ l  sis.twna, 1 0  c1.lal k ?  

derivado en una  recesijn  profunda,  una  agudi zaci611 de 13 

competencia y una  actividad  finanoi(?r-a en extremo  irlectable. 

En este  contexto  de  crisis y competencia agucla, los 1)ancos y 

Otras  instituciones  financieras hat1 asumido un papel  activo 

incrementando,  sus v.lr~culos con o t ros  agentes econ6n i i co~~~ .  

La banca ha sido UI’IO de los  sectores  c(mSc?rvdCIor(?‘i y por” 

ende,  uno de los menos  c?.volucionados  en  tecnoloyfa y ?isternas 

administrativos. Uno de 1 os aspectos  que  ahora crlel~e adoptar 

el sector  bancario es precisamente SI.! orientacidn al nlercado, 

concibiendo  estrategias  comerciales  audaces e i nt,r-oc$Acir- 

nuevas  tecnologfas. 

Quijano  Manuel, La Banca, p. 31.3. 
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mercadeo  que  se  obtendrri  solamente si se cuenta con e l  efecto 

de  tres  elementos: w liderazgo  fuerte,  determitmlo y 

comprometido, la difusi6n a gran  escala de servicio y de 

ventas, y el  desarrol 1 o de departalwntos (le nwr~:a(:Iotecni a 

tecnoldgicamente  modernos. 

1.- El empirismo de los  directivos que no aprwiati  la 

transformacidn  del pafs. 

2. - Enfoque t&ni co-bancario  orientado a 1 a capac i tat: idn de 

numeroso  personal. 

3.- Centralismo  en la toma  de decis iones,  juzyan(.lo  los 

problemas de acuerdo a creencias,  prejuicios e intereses. 

4 .- La  nocidn de riesgo  en  cuanto a m6todos itmwadores y 

sobre  buenos o malos  clientes. 

5 .- La  dual  idad de 1 a  vocación de 1 a banca. 

Los bancos enfrentan  una i nterisa competencia, t w  s61 o 

por  parte de otros  bancos  nacional es, si  no tambi4.n rle 

extranjeros ; de  otras i nst i tuciones f i tiatic i eras como : casas 

de bolsa,  aseguradoras,  arrendadoras y (?nipresas de f;:fct.oraj(?; 
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e  incluso de empresas  comerciales e industriales q ~ J e  han 

aprovechado su amp1 ia base de clientes Ilara ofrecer  I,ruductos 

que  antes  s6lo  ofrecfa l a  banca. 

Existen  tres  factores  en Bast? a estos camt)ios: la 

globalizacibn, la  tendencia hacia l a  automatizaci6rl y un 

dramdti  co  proceso de desregu 1 ac i hi. La g 1 otm 1 i zac i 611 

financiera  no  es un hecho aislado; es consecuencia de los  

cambios  de la ecoriomfa mundial  derivada  de l a  r-edLJcci6rl del 

protecc  ioni  smo, de 1 as mayores f a13 i 1 idades para (31 1 i bre 

movimiento de capitales  entre las naciones y de los avances 

en las  telecomunicaciones e inform5tica.  Como cot1!m:wncia 

1 os bancos  expand i eron sus oueraci ones i n ter3nac i orla 1 es, 

aprovechando 1 e  desregu 1 acidn de 1 os mercados f i nanc i eros y 

el avance  tecnoldgico. 

Al principio  los  enfrentamientos de los bancos cor) la 

introduccidn  del  libre  mercado  no fueron muy  exitosus. Sit1 

Control  para  proporcionar  crCditos y fijar sus tasas de 

i nterCS y la  obtenci6n de fdci les  ganancias 1 as i nst i t1.1ciotles 

de  crCdito  estuvieron  dentro de un cambio y el  otoryamiento 

de crCdito de manera  fácil en campos de alto r i esgo .  "El 

crCdi  to  otorgado  por los  grandes  bancos anler-i c a n m  s e  

expandi6 a tasas anuales de cerca del  9% et1 e l  perCWo 1981- 
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89 ,  mientras sus u t i 1  idades aumerltaron 10% a l  aíí(:) hasta 

1987". 

En cuanto a 1 a alutomdt i zacidn,  &Sta tia teni  (10 parte 

importante  en l o  que se considera 1 a global i zacic5tl (le 1 os 

mercados f i nanci  eros , grac ias  a el 1 d se avanzado e11 grande 

manera en  este campo, reduciendo costos, proporci o r l a  tido u t i  

mejor se r v i c i o   a l   c l  ient;e y siendo RIA,:; efic ientes.  

El tiempo como una estrategia  competitiva 

Los cambios  por los que estamos  pdsatido,  provoca qw? sea 

empresas.  Se  dice que 1 a apertura  ccmerci  al es  uno de 1 os 

primeros  pasos, y postmiormerite vi(?nerl l a  entrada a 1 . m  

mercado global y o t r m  aspectos. Los paises quc hati 

controlado  el tiempo y todas l a s  var~i.ltt,les q~le l o  a-Fectan, l o  

han  tratado de manejar' l o  mejor pos ib le  y en r7e1aci6t1 al 

que impl i ca   l a   pos ib i l  iclad de hacer las cosas de l a  nlejor 
manera y lo  mds orgatli zadamente pos i t)1 c ,  es neoesari (I! orclenar 

Ejecutivos de F i  tianzas,  Evollrcidn de los Serv ic ios  
Financieros (MtSxico, V o l .  21, No. 9,  sc?l)%iemt:)re 1992) 11. 8 
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las  actividades,  jerarquizarlas y tomar e t 1  cl,wnf:a las 

urgencias. El tiempo  tamhibn se p ~ m l e  observar en  relari6n al 

costo;  ya  que se considera  ahora ( m m  el elemento E IN genera 

1 OS Costos;  pues  una  reduci 6n de ti (mpr3  imp1 i (:a una rw1ucci ón 

de costos ; es necesario  considerar a 1 tiempo c m o  u t 1  twevo 

concepto, tambih se  ha convertido en una c3t.:(?y(lria 

econdmica  competitiva,  medible,  transferible y c?xplotable  et1 

beneficio  propio; en  el  caso de Wxico, tuna  corntwtencia 

basada en el tiempo pon(? de  manifiesto  una de 1 as nlBs c‘rrandes 

1 imitaciones;  sin embargo, ya se c?ncuentra  corno  catc?goria 

econdmi  ca  compet i t i va er1 el  rnercaflr),  entencier 1 a t lwes i rlad 

del  cliente  para  servirlo  mejor,  t)usca  ganar al clierlte 

satisfacidndole sus necf?:;idades, et1t:w el las las de c~.~idar s u  

t i empo . 

Perspectivas  para los 90 

Es muy  probable que durante 6sta d&ada, seglli ra tomando 
fuerza  la  internacional  izacicjn en  relación a In economia 

mundial y por lo  tanto todos los  paises  que no se Jjl.rsten a 

este  cambio  no  tendrdn  posibilidades de tener un amp1  io 

desarroll o. Adem& 1 as  tendencias (71 l e  se tian desarro1 1 ado 

hasta el momento es seguro  que  pr’wa1ezcan det1tr-u de u t 1  

sistema  financiero tle tipo  ir~ternaciorlal :  cot^ l a  
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g 1 obal i zac i 6n  de 1 os mercados  se (Jart+ 1 a i nternac i c>m 1 i zac i rjr) 

financiera,  surgirbn  productos espmial i zados que r?star-Bn 

enfocados a mercados  especff i cos, S(? di smi  nurdn  los n1:irgeries 

f i nanc i eros en 1 as operac i ones ba twdr i as t r x d  i c i otna 1 es  , 1 (:) 

que  ayudard a redefinir  objetivos y estrategias. El sistenla 

financiero  de  MBxico ha niostrado un inter6s y dinanlismo p o r -  

el cambio,  en relacih a las  tenr.l(?rncias  ml.rndi a l e s ,  ya que 

desde 1988 se  han tomado medidas  en (31 marco j u t - f t l i c s ! !  par;> 

promover  mayor  competencia y mejorar  su ef i (3 i enc i a. 

El uso  de las  sucursales  en Estados Unidos y en Japrjn es 

mds  dificil,  por las restricciones que existen sobre 

productos no bancarios.  Por  otra parte 1 os bancos wropeoc 

tienen  menos  problemas,  utilizan  con  6xito la vmta  de 

seguros  de vida, debido a que es un negocio  con  altos 

mdrgenes,  que  consume  menos  capital y no  tiene e l  riesgo d e l  

otorgamiento  del  cr4dito. 

La utilizacidn  de la red de  sucursales, para 

proporc i onar  servi  c i os f i nanci  eros y avarice  tecno 1 r jg i co  en 

telecomunicaciones e informtitica permitir&) que S(? 

desarrollen nuevos productos  con el  fin de atraer ;'1 m&.; 

clientes. En MCxico el adecuado nntnejf:) de estas Area5 
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permi t i r d  que se  pueda soprtar e1 aumento en competetlci ;I 

tanto  interna como externa. 

"Los p r i  nci  pal es productos que (xmerc i a 1 i zar6 1 , a  banca 

internacional  en l a  presente d&ada serein los s iguientes:  

-Crr)ditos  diversos  con  yarant-las  t\ilx,t:c?carias y I x r so tn les .  

-Aumento de serv ic  íos  bancarios a (tomici 1 i o  (l3ar~r:o en SIJ 

Casa) . 
-Productos a l a  medida 1w-a l a s  g r m P s  empresas. 

-Emisiones y colocacidn de papel  comercial y de ob1 igaciones. 

-Operaciones con d i v i s a s  de tasas de interds. 

-Operaciones  con opciotlr?s y de f u t w m .  

-Una mayor relevanci n d c  1 as SOC iedac.les de i nver-s i Grl w t m ?  

mercado de dinero y cert i f icados de dc?p6si t o f f .  

Referente al  sistema  financif?rw (le  MGxico, t(?ricJrá que 

crear  productos que  ayljtlen a l  desarr-ol lo de la econonifa y 

hacer mds eficiente e 1 se rv ic io  q l ~ e  se l e  pr-optsr'c inna al 

cliente,  es  probable que se de una disminucidn en 10% 

mdrgenes debido a l a  competencia, es  mtonces como l a  rapidez 

y l o s  nuevos  productos  permitirein el &xito  esperado.  Exister) 

ingresos  llamados no tradic ionales crmo e l  caso dc?l pago de 
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"La  banca  nacional  &herd  orient,arse a Urrxhrct,os (;onw: 

-El apoyo al comercio  exterior. 

-El desarrollo  de  mecanismos  eficien?;f=s de fon(31eo (:le divisas. 

-El apoyo  al  consumidor  con prc3d~c: t.os espw ífi cor; ~ ~ I A C  1 r:! 

permi  tan  financiar  sus  twcesi  dades ( 1 ~  constmo. 

-El uso  de  instrumentos de cobertura,  futuros y opc inws. 

-El establecimiento de redes de tel(?infornrdtica et1 irrande$ 

empresas  para i nterconectarl  as c o t 1  sus  prov(mllc:)res y 

empleados. 

-El desarrollo de esquemas  eficientes de asicjnacicjn rle 

crddito  hipotecario. 

-La  administracidn  eficiente  del  Sistenla de Ahorro p3r-a  el 

Retiro, y la  sustituci6n del crWito tradicional con 

mecanismos m& eficientes". 7 

Uno de los fines  principales del sistenia  financi(?ro es 

el de  convertir  el  ahorro  en i rwers i 6n. Esto hace que 

cualquier  sistema f irlanciero  cuetlte con  tres agen tes  
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Una  apertura por parte del  invcrsioni.sta  imp1 ic;arfa los 

siguientes  aspectos: 

1 .- Cualquier  inversioni  Sta  extranjero potlría  (lesti t m r  SIAS 

recursos  a  cualqui rrsr i nstrumeto (le i nver-s i 6n m l  i t i c1o (311 

McSx i co. 

2.- Cualquier  inversionista  mexican(:, podr-fa d(?stirlar- rwxlrsos 

a cualquier  instrumento  emitido en el exterior-. 

La apertura  de 1 si stema f i nanc i ero imp 1 .i ca.r f a  que 

cualquier  instituci6n,  mexicana o extr-arljera,  pudiera 

sol i ci tar 1 a 1 i cenc i a o conces i óti correspond i ente par'n todos 

los  servicios  financieros  actualmentf?  ofrecidos  en el p a i s  

por nuestras  instituciones.  Por  ejemplo, el Chase  Manhattan 

Bank  podrfa  ofrecer  los  mismos servicios y tener l;? misnls 

cantidad  de  sucursales clue Banamex. 

Otra  forma de ver el concepto de apertura es a trav4s de 

la entidad  que  consigue  fondos tmr nledio de 1 s i  stema 

financiero: el emisor de un valor, (3t1 el caso del sistema 

bursAtil el propio  banco o el  propietario de uti tranco, en el  
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caso  del  sistema  bancario, o el  aseqrrado en el  SI? de u t )  

sistema de seguros. 

Respecto a la   invers i6n  f inanciera del  exterior- t1ac:iil 

Me!xico, existen  varias  t)arreras: 

l. - Legal . Con el  nuevo reglamento i rlverS i c i t l  extv'an jera, 

se   abr id   la   pos ib i  1 idad de irlversi6n  extranjera en dcc iotles a 

travcSs del  fideicomiso  Nafitl. 

2. - Control de cambios.  En Mdxi co imp1 i ca dos pari dades, el 

1 i bre y el  control ado, una cle 1 as cc)tisecueric~i as de 1 :I 

uni f icac i6n de los dos t ipos  de camlrio se r ía  la de eliminar- 

otra  barrera a l a  irlversidn  extranjera. 

3. - Impuestos.  Serfa  positiva  para 1 a i n v w s  i cjtl f" i t1;Inc i ern 

extranjera  una uni f i cac i 6n de c r i  ter- ius impos it i vu:;. 

Lo mismo  que en  e1 caso de los  i rivers  iotli stas, no hay 

ni nguna barrera para 1 a opera: i 6n (le i HIT; t: i t l ~  i o w s  

f inancieras  fuera de MCxico; Batmtnex ticme u t 1  txwco 4% 

Ca l i fo rn ia  y en l a s  i s l x  Caimiin. 

No hay barrera  legal o reg1 iqrnentaria para q t ~ e  1 a!: 

empresas  mexicanas  consigan  fondo?  en  el exterior-. S i r )  

embargo, hay  limitaciones  para  el  firwiciamiento en M4xico d(?  

empresas del  exterior, o empresas ti(? propiedad  extr-m  jera. 
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Por l o  general , estas limitaciones no son por lev S it lo por 

decreto, o por  directivos. 

Un objetivo  fundamwital  dentro (:1e la labor- itlterr>;lCional 

de la banca  mexicana es acompañar y apoyar a los empresarios 

mexicanos en su expansicjn  hacia el nwr’cado exterior.  &te 

ob jet  ivo, a la 1 uz de 1 Mercado Un i (30 Eur-opeo , r’q)t’e:ietit? 

retos y oportunidades. 

1.- OeSarrOl l o  de estrategias  (?mpresariales. Pam las 

empresas  mexicanas la  forniulaci6n y cZjecuci6n de estrateyiac; 

de negocios con Europa  significara  revisar  posibi 1 idJdes de 

exportaciones e importaciones, 1 a bl.ir,queda de proveedores y 

de canales  de  distribt.rci6n y en nwtios casos  d e  posibles 

asociaciones con tecn61ogos o al iatlzas formales curl empresas 

europeas. La banca  mexicana  cuenta en Eur’opa con czqui pos  

humanos  conformados  tanto  por nlexi canos como por (wrwpeo.s. 

Las  actividades  de 1 a banca  en f? 1 Mercado Uni co de 1 a 

Comunidad  Econ6mi  ca Europea (CEE) , se real i zar’I a tr-;tv4s de 

1 as oficinas y sucursales  establecida en los pri t1ci pales 

centros  financieros y comerciales de Europa. El banco 

comercial mds grande de M&xico,  por e jenlplo tiene I,r‘c?sencia 

en Londres a trav6s  de urla sucursal y un banco cor1sc)rc i al y 
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oficinas de representaci6n en Madrid,  Parfs, FrankfW't y 

un nuevo  Banco  en Luxentburgo. 

2.- Apoyos al comercio  exterior. En e l  Ambito de la 3~ertur.a 

econdmica  de  Mbxico, la promocidn del comercio ex te r i o r  se ha 

convertido  en  una  actividad  prioritaria. En este marco se han 

desarroll  ado  nuevos  esquemas f i n;lnci  eros y ~ Y ' O ~ U C ~ O Y  

bancarios  para  cada  fase  del  ciclo de exportac icjn y c i ~  

importacidn.  La banca m?xi cana ha riesarroll ado no so l  anlente 

financiamientos al ven(:ledor  mexicano  sino a los cornpr-xKw?s 

europeos de productos  nacionales. Cabe destaci3.r q t v ?  part3 

varias instituciones  financieras  mexicanas la CEE representa 

1 a fuente  principal  de  obtención dc rwursos para f i m n c  i ar 

las  operaciones de comercio  exterior- (le su clicntelv3. 

Diversos bancos  comerciales  mexicanos tienen a 1;-7 

disposicidn  de  su  clientela  de comer'cio exterior el scrviciv 

de  futuros  internacionales para minimizar  riesgos de precios 

y tasas.  Paralelamente  diferentes bancos mexicanos han 

establecido  sistemas de informacidn enfocados 3 apoyar a l a  

c 1 i entela en 1 a búsqueda y local i zac i  6n de nw-cados en el 

exterior y para  las  empresas europeas en MGxico. Algunos 

bancos  mexi  canos tlan f or-niaclo  conlerci a l  i zadoras 

internacionales  para  auxiliar la (Iic;tribuci6n de productos 

mexicanos en el exterior y a la vez 13 importaci6n de !,iene.c;. 
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3. - Para  muchas eniprec;as mexi catir?c, a 1 calzar ti i ve 1 es d~ 

competitividad  internacional o l a  expat1si6ri de SIAS 

actividades en mercados del extwior  imp1 ic3r-A plantear  

proyectos  nuevos o i nvers i ones i c i orla1 es en ~rocesos  

productivos.  Corresponde a la banca de7 pafs  est ;~t~leoer.  

posibles  soluciones de financiamiento (:le ptwyw:trx q w  

permi  tan a 1 as empresas nlexi canas at!tener costm f i mnc i eros 

a  niveles conipet  itivos  con  empresas d e  paises 

industrializados, se requerird  combitmr  distintas fwr)tc?s de 

financiamiento y cal>taci6n de divisas, desarro1 lar L J ~ I : ~  gran 

creatividad  financiera, e inclusiv(?,  aportar o c(:)tjs(:glAit7 

capital de riesgo que complemente l a  inversidn. 

4.- Promocibn  de  inversiones. A trav6s de la banca :;e tian 

iniciado  varias  acciones  para  intensificar la atr-accibn de 

inversionistas  europeos en el pais. Entre  otros progralnas, el 

Banco  Comercial de mayor  tamaño en "Ixico  negocia ut13 1 iriea 

bancari  a  especff i ca  para  apoyar i tiv(r7r-s i ones con empr-csar i os 

alemanes y f i rm6 u n  acuerdo  con 1 a (;omuni dad para (11 i sponc'st- 

una Hnea de  crCdito. 

5.- Integracidn al Mercado  Bancario  Europeo. La apertl.rra de 

la economfa  mexicana y la i nternacional i zaci6n cle SIAS 

empresas  exigen tvmms y mayores f 1 u jus de i nversi rjn 

financiera y crCdito. 
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La  tendencia  mundial  hacia la hursatil izacirjrl (:le los 

riesgos  de  crCdi to  encontrar6 acyr I' su al:, 1 i caci 611 et1 1 o 

estructura y promoci6n d e  valores d c  corporaciones  mexicanas. 

Sistema Bancario Común Europeo 

??A nivel  nacional es muy pos i t) 1 P que el  mercado (=uropeo 

alcance  una  participacidn  important:(?,  de estd rnatic?ra sf? 

marcan  tres  tendenc i as para preservw e 1 1 i derazgo. 

1.- Selecci6n  estratégica de especialidades. E s t e  proceso 

determi nard su pos i c ioriami ento, as 1 como 1 a btisquerla 

necesaria y constante de gran  profesional ism(:,,  rneclliaute la 

capacitacidn de equipos  cada vez m& eficientes y 

responsables.  Frecuenternente equi pos enteros de espec i a 1 i stas 

se van, lo que  revela la magnitud de las  difictrltades 

internas  que  s610  benef i c i an a los t.)r-lncos externos. 

2.- Agrupamiento, a nivel  europeo, en funci6n de sitiergias 

regionales.  Parece  corweniente  wltonces,  favorecer la 

const  itucidn de grupos bancarios r(?gionales lo mds fuerte 

posible en los  cuales Ins fronteras  polfticas  tradicintmles I? 

histciricas  desaparecerdn. 

3.- Adopcidn de sistemas  informAtivos  eficientes para un2 

rigurosa  gestidn  estrat4gica de los Fondos propios. A n t e  12 
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La  introduccióti  extranjera qui! se acentúa cncla vez m4s 

y el  andlisis de productividad de los prirlcipales t)ar\cos e s  

preocupante, es por lo tanto necesario que se tonie en menta 

1 a urgente  necesidad ( l e  traba jar niBs en re1 ac i rjn d 1 ;I 

competencia. 

Ejecutivos de Finanzas, Jeati Francois  Dalgatw, ¿Es de 
Preocupar la Competencia de los Baticw Extranjeros r,ara 1992? 
(MCxico, Vol. 19,  No. 6, junio 1990), !)p. 3 0 ,  39. 
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fueron  superiores a 1 3 % .  En ME-Sxico  la rentabi 1icAacA sobre 

activos  promedio  fue de 1.4% porcetltaje mayor al 0.6'X 

ventaja  competitiva". 

Para  los  inversionistas  privados, ya sean  naciotlales o 

extranjeros el sector  f'inanciero  mexicano  ofrece: 1 . m  nlargetl 

de  crecimiento en productos y servicios  tradicionalcs nlayor 

en Mt4xico que en el  resto  del  mundo;  un  amplio  poterlcial  para 

ofrecer  nuevos  productos; pos i bi 1 idad de aprovecllar 1 a 

tecnologfa de punta  sin  pasar  por  etapas  intermedias; nlayor 

flexibilidad  operativa;  etc. Se ha asumido  cierta 

responsabilidad,  pues en la medida ql!e el sistenia  financiero 

es cada  vez  mAs  eficiente  y  encaminado  a la modernizaoidn,  es 

mayor  el  compromiso de sus dir-iqentes,  funcionarios y 

Ejecutivos de Finanzas,  Gui 1 lermo  Barnes,  Profundizaci6n 
Financiera y Competitividad  Bancaria,  (M4xico,  Vol. 20, No. 7, 
julio 1991), p. 64. 
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autoridades  para  orientarlo hac i;? los ()t)jc?I::.ivos c 1 ~  

desarrollo. 

"Aparentemente  existe  una  paracíoja al anal izar- el sector- 

financiero  mexicano. Si se  hace u n  analisis frfo de acuerdo 

con el  desempeño  financiero y 1 a evo1  ución  de1 mi  smo,  todo 

parece  indicar  que e1 sistema  fitianciero  mexicano ( 3 s  

razonablemente  compet i ti  vo . Si ti erntmryo , a 1 aria 1 i zar1 o de 

nuevo  con el marco  conceptual  de  Michael  Porter, c(m: 1 uInwC; 

que su cornpeti t ivirfad  parece ser  baja. S q l i n  e1 mí-wtelo (I(? 

Porter,  las  caracterfsticas  de l m  deter~~minantes 11sr-a e l  

sector  financiero  hist6ricamente no han sido favorat)lc?s. Sir) 

embargo,  recientemente se tian dado  ciertos factor-(% q t w ?  est&) 

afectando  positivamente la  dinarnica c J e  este sector y, por 1r-l 

tanto,  su  evolucidn". lo 

lo Ejecutivos  de  Finarlzas,  Ponencia  (Mexico, Vol. 22, 19!33), 
p. 26. 
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competitividad  del  sistema finatwier-o nwxicano i-1 n ive l  

mundial s ino  que mds bien la disminuyen. En cuifnt:c.) a l a  

demanda de lo s   se rv i c io s   f i nanc ie ros ,  M6xico estuvo (st1 l , m  

ambiente protegido, que tuvo  consecu(?tIcias  neyati vas r??sI:)ecto 

a l a  demanda, los usuarios tit? dichos  servicios st? 

caracterizaron  por  ser  conformistas, en relacidti al sc l rv i c io  

prestado  por  los  bancos, los clienter,  eran  leales por clue no 

e x i s t   l a  una gama de opciones  para c?legir, I)or o t r o  l t ? r l o  los 

bancos ni s iqu iera  se preocupaban por ser nlBs conlpt?ti ti  vos. 

Ademds tambi6n M6xico se ha caracterizado por t(ww n u r w  de 

obra  barata, si tuaci6n que por una wonc)¡n'la cerrada y al   tos  

aranceles  para  proteger la industria,  provoc6 que l a  banca 

sustituyera  con una mano de obra barata 1 a i t\ver's-i rin et1 

tecnologla  para  automatizar  las  overaciones, todo i o  arlterior- 

gener6  en  gran  parte 1 os prob1 w a s  de ef i  c i em: i a  y 

competitividad que act;ualmente prwalecen en M6xico. Esta 

s ituacidn se estd  resolviendo de nnnera  parcial cm l a  

apertura  comercial, e l  acceso a f'.2ctores  competitivos sc 

traducir6 en  una a l t a  automatización de procesoI;, nlayor- 

ef i c ienc ia  y un acercamiento al ci ietlte para atendcr- sus 

necesidades, uno de los  aspectos mds d i f f c i l e s  de d e s a r r o l l a r  

serd  los   recursos hurnanc~s para que sean mds avanzad(.,s y as i 

l a  banca pueda ser  cornyet i t iva,   lo   cual  va a ncxw i t a r  el 

esfuerzo de todas 1 as personas i nvol wradas et) est;(:! :;(xtor. 
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Estas  condiciones  no  han  permit; ido uti avance (?tl 1.1 

compet i t i vi dad del  si stenla f i nanc i ern, pero a pesar7 (-it? todo 

estdn  surgiendo  cambios. 

El Tratado de Libre Comercirs  trae  Cotlsigu  grantler, 

beneficios,  sin  embargo,  se a crmlo un  senti do [:le amenam 

para  los  bancos  naciunales,  motivo por el (3ua1 l a s  

i nst i tuci  ones f i nanc i eras esttin  buscatido Ser m$; 

competitivas, y el  cambio en todos los sent  idos, asi conio 

mejorar  cada  vez  mds s u  mercado.  Ante  esta  sitl.taci6n el  

principal  beneficiado es el  cliente,  cuando  tradicion~lmment(3 

se  favorecfa a 1 a empresa,  forzando  as I' a 1 os bancos, S? 

establecer  niveles minimos de servic: io y producto? 

simp1 if icados  que  cutwan  realmente las t1ecesitlachs d e l  

cliente, en vez  de  darle  informaci6rl  excesiva. La apertl.rr;7 

Frye Robert W., Estrategias B i s  icas de Mercadotocnia, p .  
196. 
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comercial  de la  econonlfa  est4 f t ~ c i  1 itanrlo cl il()(’eS() a 

factores  internacionalmente  competitivos, como tecrlo1oyia, 

eliminando  desventajas  en  factores que tradicionalI,lente  han 

existido y generado u n  nivel  de ccsn1y:)etencia sano t);3ra las 

industrias  relacionadas,  de  tal forma que no restwl 

competitividad  al  sector-  financiero, el acceso a pr-oductm 

competitivos en precio y caliclarl que e s t d  terlic?rldo e l  

consumidor  mexicano, la alta  concentraci6n rye1 rner-cado est& 

transformando la demanda, el sector s e  est4 sof isti(::;-7nc.lo a 

pasos  acelerados, y los clientes sf-? estdn volvierjtlo nlds 

exigentes.  Durante 1992 el credit0 aument6 por erlcima d e  los 

depdsitos en el banco,  por  lo  tanto era necesario i rwrmentar-  

el ahorro, para que 1 a i rivers  i6n no s e  redujera de tal forma 

que surgiera  una  menor  compet i t i vidad mds a d e l  ante, y p o r  10 

tanto  se  dieran menores ingresos. 

2.5 SERVICIO AL CLIEN-TE 
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"En la empresa  prestadora  de  ser-vi  cios , se requi ereti: 

a) Mercadotecnia  interna:  imp1 ica la capacitación y 

mot  ivaci6n de los  empleados  que s e  relaci onati cot1 los 

clientes  para que trabajen en equirw  para  satisfacci6n  del 

cliente. 

b) Mercadotecnia  interactiva:  la  cantidad  tticnica, PSC decir 

el buen  funcionamiento  del  servicio  debe i r acomr)arSada de 

la calidad  funcional, es decir, el inter6s ( ~ u e  en la c?myresa 

le otorgan al cliente". l2 

l2 Kotler  Philip,  Fundamentos de Mf?r-cadotecnia, p. 541. 
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Broker  comenta que el perftx!o en q!ie (?xistfa un 

departamento s610 para quejas de cl  ipntes en cads ernyr'(?sa hn 

quedado  atrds , ahora es necesario wnsiderar a 1 os (3 1 i ente 

como  elementos  fundamentales  para el di sefio, la prodwci6n y 

la venta de sus  productos y serv i (3 í o s .  Adem6s 5e r-[?quiwe 

retroal  imentacidn por parte de  los (:1 ientes aprovrxt1;~rido e l  

bajo  costo  de 1 lamadlas  telefónic;?:; y la aytrcla rle 1 ; m  

mi crocomputadoras para obtener (?rmrmes cant i cJ3cl~5 

informacidn. 

"La mejor  manera de sobresal ir CE; que  el  serwi (:io sea 

siempre  de  mejor  cal id;3d que el (le la comyetencia. Muchas 

empresas se estdn dando cuenta de que un servicio de notable 

cal idad proporciona  tma poderosa ventaja  conqwt i t i v a .  

IHClUSO, algunas son ya legendarias. La clave es satisCacer- (3 

rebasar las expectativas del cliente  en cuanto al ser-vicio. 

Estas  expectativas  se  basan (3 n exper i enc i as rmsadas , 

recomendaciones y pub1 i ci dad de 1 a empresa. C o n  f reccrenci a,  

1 OS c 1 i entes  comparan (3 1 servi c i u p(?rc i b i (10 de determi nada 

empresa con el servicio esperado". I3 

1 3 J b f ~ ,  p .  5 4 3 .  
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Cada  vez  es  mayor  el  6nfasis qlh? ponen las  instituciones 

para ofrecer un servicio rdpiclo ya que l a  vida de los 

individuos  esth  cambiando  constantemente. Alir1 cuan(1o sf? crefa 

que en M6xico la cultura  impeclfa la adopción (Ae nuevas 

estrategias  en  el  mercado,  ahora se aprecia  que sot? 

precisamente  los  individuos  quienes  solicitan  nuevor; 

servicios  como la rapidez. 

Las  empresas  no se pueden 1 irn i t i 3 r  a querer  compc=t ir (?u 

precio y producto,  agregarán  un nuwo  elenlento ( y . ~  es e l  

servicio  al  cliente. En consecuencid  se  buscan  nuevos  medios 

para  ganar y conservar' 1 a leal tad de los 01 ic?ntes.  "Las 

compañfas  que  cuentan  con un grupo de empleados  bien 

capacitados en atender a los  cl i (?rites pueden  obtener r%+ 

quienes  las  llaman  un  tesoro  de  informaci6n: 

-Detal  les  demogrrlf i cos y de  otra i'ntlol e, conlo I.ISO y nial uso (3 

abuso. 

-Efecto de la pub1 i cidad y de sus clemris es+-uerzos 

promocionales. 

-Competencia del personal de ventas pr-opio. 

-1dentificaci6n  de  fa1 14s especff icas en las mer-cancias, que 

de inmediato  pueden  ser  comunicadas c7 producc irjn para que 1 as 

corrija. 

-Detalles de las  preoculmciones  de 10:; clientes. 
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-C1 aves  sobre 1 a vida  probable  de los productos. 

-Cudles  son  los  aspectos  de  los produotns que pue(let1 ser-' 

reparados en casa por los clientes. 

-Ideas  para  mejoras, y hasta i):-Jr-a nuevos p r m l ~ ~ c t o s  y 

servicios". l4 

'?La rapidez  puede  motivar 1 ?I moral , e1 t r a t q j o  en 

equipo,  la  cooperací6n, el desarrol l o  personal y el wgul l o  

de trabajar  para  una  mdquína  de  puntualidad. S í  SI? nlnneja 

adecuadamente, el hacer 1 as  cosas  con di 1 igenci a tambi&rl 

significa  hacerlas  mejor,  con  menos  errores, m6s sí ner-gí a y 

coordinacidn,  lo  que  inevitablemente  conduce a INI nlayor-, gra.cW 

de  satisfaccidn  al cl iente; y m;is satisfaccihn rmra el 

Cliente  implica  mdS  satisfaccidn para el empleadoff. l5 

146rookes  Richard W., La  Nueva  Mercadotecnia, 1). 320. 

15Tucker B. Robert, Ccjmo AdministrAr el Futuro, p. 58. 

101 



Cuando  los  bancos  que  ten fan un orifoque hac i a (2 1 futurl.) 

empezaron  a  amp1  iar sus horarios, mr~c-t~os de los txxw(:,s t x m  u t 1  

horario  mds  amplio  atrafan  como  rc?Srlltado, ;'1 m5s clic!ntela, 

con lo  que  aumentaron  sus  garianc i a s  en  vez 1312 que SI? 

incrementarh sus  gastos  por  operar  tturante m A s  til2mlm. 

' o u l s g g Q ,  p. 73. 
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"Un  buen  servicio al cliente es bueno para el rlegocio. 

Cuesta  menos  mantener 1 a buena  vol  untad  de 1 os C I  i e t l tes  q u ~  

ya se  tienen,  que t ra ta r  de  captar a los w w o s  o recuperar 

los  que se han  perdido.  Las  emprec;as que proporyi  onan u t 1  

Servicio de alta  calidad  suelen  superar a sus comp?t:idores 

cuando estos le dan menos importancia al Servicio".17 

A veces  el  sevicio  contribuye a aumentar  el valor' de un 

artfculo. 1 El servicio  personal izado permite los siguientes 

aspectos : 

-Superar a un compet irlor que 1 leve  ventaja et1 (xmto a 

precios. 

-Que  una  empresa  pequeña  ataque a uni~ grande y triutlf'e solm? 

el la. 

-Obtener una lealtad por parte  de la clientela. 

l7 Kotler Philip, Op. Cit., p. 270. 
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que  las  personas val oren  el  servi (:io mds que twica. E 1 

pljbl ico  simplemente ya ti0 tiene tiennllw para sopor-Tar u t 1  ma1 

servicio.  Tanto el hecho de que haya niBs g(?tlte hac(? que la 

gente  est6 m& dispuesta a pagar u t )  servicit:, que alivie un 

poco la carga.  Como 1 a mayorfa de 1 o s  factores que gr., w?ratl ut1 

cambio, la cal idad no es  una  nueva  (?xigetv:ia, s i  t w  q I . r e  hn 

vuelto a resurgir  en su importancia. IJna de las razotws por 

1 as que ha resurgido 1 a cal i dad como factor' gerlwador de 

cambio  es la estrecha  relaci6n que nx~.tltierw con o t ro  .f';fctor: 

el modo  de vida. 

Con el tiempo,  las  definiciones de lo que es l a  cal  idatl 

varfan,  encontrdndose  sujetas  a la  ui)ini6n ( l e 1  cliente, l o  

cual,  a su vez  depende  tambi4n t m t o  los ~dc?laritoS 

cientfficos  como de los resultados de los  estudios q r J e  s t~e le t~  

exponerse en 1 os congresos. 

2.6 SERVICIO COW UNA ESTRATEGIA 

"El ahorrarle  ti m p o  a 1 a gente se p u w : W  cor1vwti r e r r )  

una  ventaja  para  conipet i r. Dicho de una forma muy ?mc i  1 1  a ,  

la clientela  gravita  alrededor de I . J ~  negocio  que va70r-e SI.! 
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El consumidor  en  los  años 70. Durante e s t o s  aiios sc 

apreciaba un mercado  caracterizado por una intensa (i(sm3nda CIP 

productos. Era una &oca en  que los. c 1 ientes, no potliatI 

conseguirlo,  esos  eran 1 os tiempos et) que e 1 product:(:, w a  1 o 

mds  importante. 

El consumidor  en  los  años P,O. Durante  estos aiius l a  

situacidn  cambid  drdsticamente debirlo a v a r i o s  motivos: l a  

elevada  inflacirSn, el gran  diferencial  del peso frente a l  

ddlar y la fuerte  concentraci6n  del  fwrcado. 

l a S t a n  Rapp, El Gran  Giro d e  la Mer’cadotecnia, pp. 39,  4 0 .  
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empresa y determi ria las reglas  del  juego (le1  mer-c;l(lo. En 

virtud de este  nuevo  entorno, las  empresas neoesitat-An 

actual  izar y replantear  sus  razones Msicas para exist ir, es 

decir  deberdn  transformarse en una  erltidad al servic i o  d e l  

cl iente,  esta  transformaci 6n  no deberá darse no srjl o en 1 as 

empresas  de  servicio,  sino  tambi6n en aquel  las  empresas de 

manufactura,  que  trallicionalmente  veían l a  cal idad del 

producto  como SU arma  competitiva. 

JC6mo  puden  reforzar su competi ti vi dad 1 as ernyresas 

generan  oportunidades y retos  en nlercados riac i (3r18.11 es v 

extranjeros, la alta  dir’eccih de las  empresas  detwrI  tomar 

grupos a travCs de  reforzar  sus  estrategias corporat; i vas I en 

donde  industrial  es naci onal  es ti wwri que enf r c ? n  tar’ 1 a 
S 

creciente  competenc i a de 1 as empresas mu 1 t i nac i orla 1 es I 

oportunidades y retos  mediante  el  .fortalwimiento d e  sus 

estrategias  corporativas  con  el objeto de reestructrrrar 10:; 

negocios a travCs de diversas  estrategias. Algrmos grupos del 

par s  estdn  sal  i4ndose  de  negocios en los que no sot1 

compet i t i vos y concentrAndose en sus  negoc i os o r  i gi rlal es para 
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El desarroll o e i ntegrac  i6n {:h? 1 os negoc i os !.)ase de 1 

grupo,  algunos  industriales  estdn real izando importc-nt~s 

inversiones  para  forta 1 ecer 1 os negocios base de 1 cyrupo y 

reforzar su comyetitividad a nivel i tlternac i orla 1 - 

Diversificacidn del grupo en nuevos  negocios, al(y.lnos otro? 

grupos  industriales  est5n real izando  importantes  inversiones 

para  penetrar  en  nuevos  proyectos (I(? i nversi  6n, a(:lql-ri si c i C;n 

de empresas en nuevos  negocios.  Intcrnac i orla 1 i zac i 6n , otro!; 

grupos  buscan  participar  en  nuevos  negocios en el c?xtrarl jero 

con  objeto  de  reforzar su rompetitividad a nivel 

internacional , las empresas buscan  f?tifrentar las atr,Ictiva:; 

oportunidades y los  crecientes retor; competitivo:; ~ U C ?  estjn 

surgiendo, revi sando SIAS estratr-3.q i as corporativas par-a 

reestructurar  los  tlegocios a travks de la cotlc(?ntr1xi6n y 

consol iclaci6n9  desarrol l o  e integraci6t1,  diversif  icacidn P 

internacional  izaci6n de grupos  itwlustriales erl Mtsxico. 

Fortalecimiento  de  estrategias de rieg~x 

busca  capitalizar  sobre las a t r x t  

enfrentar los serios  retos  mediante e 

estrategias  competitivas de cada uno de 1 os wgocios 

empresariales en M&xico. 
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sus  estrategias  para  seleccionar  los niercados más atractivos 

y los  productos en los  que son mds cumpet i t ivos para asegurar- 

su viabilidad y mejorar su  rentabi 1 idad. F(xTa1ewr en q1,w 

competir,  la  competencia  tradicional se fundamenta sobre 1;-7 

base de productos de cal idad  a un p r w  i c) razoriabl e, e 1 nuevo 

entorno  competitivo  est&  cambiando  los  factores  clave  para  el 

Cxito en muchas  industrias, ya que  ahora ha col)rar1o mayor 

importancia  vender  una  gama  extensa  de pr70ducti>:; d e  alta 

cal idad,  a  precios  conlpet i t ivos y con u n  L . w w  ni  vel dc 

servicio a los  clientes. 
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han  introducido  sistemas de entrega  "justo a ti(mpo" y (11: 

"manufactura  flexib'le",  lo cual les  permite dar un  nivel 

servicio  distinto a sus clientes y asf crear ur'ta t.>arrer-;l 

efectiva  entre  competidores  nacionales y extranjeros. 

En mercadotecnia,  las  empresas  estdn revi sando SIAS 

planes  para  mejorar  el posicionamiw~to tat1t:o en las l f t 1 ~ x  

de  productos  como en la introducci6n de nuevos  productor, 

actuales y en el 1 anzamiento de mn1pañas (le prcmoción y 

publicidad en los canales de distrihuci6n.  Taml?i&n e:; 

necesaria  una  mejora  en  productivid;?.rl de la fuerza laboral, 

en este  aspecto  diversas enlpt-c?\-;as esW, i tltr'(~(~l1cietlclo 

programas  de  cal idad total  que i n(: 1 uyen, i ntrotlucc i 6n ch? 

relaciones  proveedor-cl  iente,  control  estadfstico d r ?  1)rocesof; 

productivos y circulos de calidad c f n  todas las 6t-eas de la 

empresa , ademds  de  extensos  progranlas para computari zar 1 a:; 

operaciones. 

109 



gobierno.  Muchas  conlpañfas han r(?3ccionxJo al fijar su? 

estrategias en base a: redes  globales  formadas por medio d e  

alianzas  estratbgicas  con  otras  empresas d e l  extranjero; 

Bnfasis en aquellas  actividades  que  generan valor  y (xda  vez 

mds  provienen  de  actividades t w  manufactt,treras; l a  

uti 1 izacidn de la innovaci6n  como una a r m  competitiva par;r\ 

estar  mejorando  cont i niramente 1 os pxluctos e i rit:rlocltlc i r- 

productos con ciclos  de vida cortos. 

La actividad de sev‘vi ciu además (le ser und d c t  i v i clad C ~ I . W  

las  empresas  pueden  empezar a mejc!r9?v’ inmediatamente, es 1 , 1 r m  

actividad  que  empiricamente  se t lJ  demostrado que  g m w a  

utilidades  excedentes, asf como  lealtad  en  los  (:lietltes, 

Siempre y cuando la calidad  del  servicio  sea excelente,  u r l n  

estartegia de buen  servicio  permite  que  nuestra r~?nlpreS;~ 

diferencie el producto y cree  valor  agregado i)+gra (21 

consumidor. 
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similares a los que 4sta les of3w-z en o t m s  pI:u-h?s d e l  

mundo,  pues  ya  no  estar4n  cond i c i oni1dos a a1q1~ i ri r 1 os (:I(? 1 

pafs  si no son  compet i t i vos en cal i dad y pr'ec i (3. 

2.- Ya no hay lealtades. La lealtad de los  clicntcs  estri 

condicionada  a  que el proveedor  cumpla  sistem~tic-nmente c o t )  

sus  requerimientos.  De l o  contrario,  el  cliente p u ~ &  elegir- 

alguno  de los i numerables proveedwes q~.re ti e w n  en (21 

mercado. , 

3. - Buscar  nuevos  ni (S hos . La  saturaci 6n de ~V-O(I I . .JCT(-)S ( y  I!? 

experimentar4  el  mercado  mexicano  en  los pr6xinw-; ai%?:; 

dificultar6  mantener la participaci6t) que tiene a c t I . a ; m w w  

cada  empresa.  Sostener1 d requeri r.8 dc un esfuerzo w m v 5 n l i  co y 

tambi Cn de  tiempo , por 1 o que  ser4  inlpresci  ndi ble 1 a t ) t l S q w w ; t  

de nichos, de oportunidad. 

4.- M& velocidad. A los cl  ientes 1 es agrada 13 v@locicja(l, 

una  prueba  incuestionable  de  ello tia sido  el  ascenso de 10:; 

negocios de comida rtlpida, que  estdn  invadiendo  el muntlo. 

Investigaciones  realizadas  han  demostrado que 90% ($2 10:; 

c 1 ientes i nsat i sfechos no 1 o expresan cl i rectanptlte a 1 

proveedor,  simplemente no 1 e vue1  ven a comprar,  mi entr..as ;?x 
de ellos  se lo  comentan a 23 clientel;  potenciales. 

5. - Escuchar  al cl iente. Los cl ientr?s  deben  ser e?i;:u(:t)ados. 

Las  empresas  que  cuidan a su  cl  iente  no  s6lo le  prc,i)orcionan 

un buen  servicio,  sino  que lo mide con 1 a i tltp(i6n (IC? 
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controlar  su  cumplimiento.  Estas  compañfas niarltietien 1;3 

rutina de organizar  reuniones  con SIJS cl ietites pari? c?';cuchar- 

sus  opiniones y consejos  sobre c6mo mejorar  el  nivel (I(? 

servicio.  Esta  prdctica  es  muy poco frecuente  en  el niercac$, 

mexi cano, en donde 1 as  empresas  aún  si  yuen  i.roporc i onaridv e 1 

tipo  de  servicio que creen  que  el cl.imte d(?tJe recithir. 

6.- El servicio  es uti producto. Et1 los  próximos a f i ~ s  e l  

mercado  mexicano  tendr8  tal variecl;3.!l de prrxlucto~ q ~ e  l a c ;  

diferencias  entre  el  los ser&  nulas.  Por lo tanto 10 1jnicc.j 

que  contard  ser4 el servicio. 

7.- Servicios de  cal idnd. La calidad  implica la capariclad (:It? 

satisfacer  e  inclusive  exceder las expectativas c.le los 

cl ientes,  tanto  internos  como  externos, es necesario  que se 

mida  a la calidad en el  servicio cor1 el  mismo rigor con C~UP 

se  mide la  productividad,  los  costos,  los  ingresos y 

paralelamente  implantar la educacidti en  cal idad y servicio. 

8.- La  inversidn  de t iemyo.  Las  organizaciones  deber-dn  ser 

competitivas en ventas y servicio, (f(?heri dedi car m6c; 

tiempo a los  clientes. 

9.- Diferenciar  el  servicio. El poder de eleccidn  de la 

c 1 i ente1  a en estos  t iemllos de  apertura  comercia 1 no Só1 (3 

exigird  que  las  empresas  tengan u r u  orientación hacia el 

c 1 iente, si no  que  su  servicio  deber6  ser perc i 1:,i do conlo 

Único,  para  que  el cl ierlte no  compre a la conlpetencia. 
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10.- El cliente  es  el  que import(3. Es necesario que el 

empresario  mexi  cano  comience a i nvwti r ti emyo y (1 i w ro en 

aplicar modelos de calidad en el servicio que haga capi%xs i3 

sus empresas competir con i nternac i orla1 esvv. 19 

Expectativas del Consumidor  en cuanto a Servicio 

Para dar un buen cervicio, es  twxsaric! mtetv,iet- cu?ilc~~; 

sori 1 as expectativas de 1 consumi (lor I 1 os c on sm i  (lows conif:)rat> 

lo que perciben  contra l o  que  espcr7nl)an; !'ara c 3 t i t o r i c e C ;  estar 

en posici6n de  juzgar la cal ídad del cervicio. La qrre recibe 

el  consumidor de las  interacciones rwe tiene  con l a  c'fmy:!resa, 

c 1 aramente  afecta 1 a percepci  6n que el tendrd sobre 1 a 

cal idad del  servicio.  La  manera conlo se propor'(: i (?tia e 1 

servicio, lo que  se  dice, lo  que se hace o se deja rlc hacer, 

tiene  una  gran i nf 1 uenc i a en el  qrwlo de cal i dad que e l  

cliente  percibe del servicio. 

"¿Curl1 es son 1 os factores que i nf 1 uyerl en 1 o clue (31 

consumidor  espera?, se han  descubierto que existen v a r i o s  

factores  crfticos  que se mencionan a continuaci6n: 

Expansibn, Mario Borghino, La Revolucicjn del cliente, 
(Mkxico,  Vol. 24, No. 582, enero 1992) 1). 35. 
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1. - Lo que los  consumidores oyen de otros wrlSlmidores 

(comunicaci6n  de  boca  en boca). 

2. - Necesidades  persona 1 es. Se descutri 6 que 1 as expec tat i va!; 

de los consumidores  estaban  afectadas por las news id.71Jcs y 

caracterfsticas  personal es de catla  (x3tisumidor. 

3.- Experiencias  pasadas.  Si et1 el p ~ s a t l o  t w  tetiido 

experiencias  buenas,  espero a l  I m m x  tener' 1 a mi s m  

experiencia. 

4.- Comunicacidn  externa.  Mensajes  directos e indirw:tos, IJIAI? 

la empresa  hace para afectar las expectativq?s d e 1  

consumidor1t. 

Uno de los retos nids importantes coli que Ins c.mpresas 

tendrdn que enfrentarse  es  el  satisfacer  completarwnte 

clientes  cada  vez nlAs informados y c'xigentes. Alin c w M o  su 

nivel  actual  de  servicio  podrfa s w  excelente, (?st!? nivt.1 

deberfa  mejorarse  continuamente  si  desean  segui Y ' ,  pur l o  

menos,  manteniendo sus cl ientes a c t m l e s .  En r i u (3s t r -wS  d iac  

los  consumidores se erwuentran ca&~ vez m& i nfornndos y 

educados;  el los demandan  cal idad, swvicio, rapirjez y todo 

esto, a un precio  justo.  Antes de empezar [:on estrategia?, 

*O Ejecutivos de Finanzas, Adr'i m i  Mong Bor-et1 y G o w t  i 
Martfnez  de  Mong,  (Mdxico,  Vol. 21, No. 9, septienltm 19'32) p. 
68. 
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di señadas  para 1 a obtxnc i 6n  de tilayor part i (3 .i r);w .i 6n dp 1 

mercado,  es  necesario  asegurarnos  que nuestros (21 iente:; 

actuales  van a permanecer  siendo  cl ictltes de nues t ra  mpresa. 

Automdt i camente,  un  incremento en 1 a ateno i dn de (3 1 i ente<; 

actuales  trae  como  cmnsecuencia uti i t1crcmernt;o en 1 ;I 

participacidn  de  mercado y por lo tar l to ,  en la mayc:!rTI;;1 (;JP 10c: 

casos un incremento  en 1 a rentabi 1 idad de 1 as c?nq)rc.sns. 

En el servicio  existen  cinco  factores q.re s e  nwicinnan a 

continuacidn: 

"1.- Tangibles.  Condiciones  ffsicas  de  las  instalaciones, 

maquinaria,  personal y materiales de comunicación. 

2.- Confiabi  lidad.  Habi 1 idad para hacer el servicio  prometick) 

de  una  manera  eficiente y eficaz. 

3. - Rapidez. El deseo  de  ayudar a l  conslln\ i f l o r  y 

proporcionarle  servicio  rdpido. 

4.- Seguridad. El conocimiento y cort.c?sfa de los en~plwdos  y 

su habi 1 i dad para transrni t i r seguridad y conf i dnza . 
5 .- Preocupaci6n.  Preocuijarse por e1 consumidor y (lar un3 

atenci6n personal izada a cada consumi 110r''.21 

* l I b l a e m ,  P.  68. 
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La informaci6n que se ot)tienc:, de exclientes l~e(;1[? 

resultar  muy  val  iosa si se  procede a un an61 i sis apropiado. 

Los c 1 i entes  desertan por razones d i  versa, a 1 gunas vwec; 

por  causas. que se  encuntran  dentro r 1 c ? 1  control de l a  rwipresa 

y otras  veces  por  causas que no puecit:?n evi tar’se. Por r?jenll.>lo 

1 as  razones  de  deserc i dri pueden ser- por precio, c a l  i chi, et c .  

Aclernds de anal  izar 1 as causas w i  nci  pales de qrwjas y 

desercidn  de  los  clientes, la emprew debe cotist;r7tAir.’ Imrreras 

para  evitar  que  nuestro  cliente  cambie de pr’oveedor, (.?S decir 

hacer dif fci 1 que el c 1 i ente  se vaya con 1 os competidores. E:; 

i ndi  spensable  que  se  proporcione  el  servicio con mayor“ 

rapidez, 1 0  cual  tambi6n directamenw afectard la caliclad y 

rapidez  del  servicio  proporcionado. 

Todos los  empresarios en estos  nlomentos I detlen t)uscar 1 a 

satisfacci6n  de sus clientes al m4xinw,  con  rapidez y cal idad 

entre  otros  aspectos. La transición qae existe  en el pais (I(? 

rapidez en el servicio, y un enfoque de atencidn al cliente, 

parece que todavfa no se  asimila b i m  por lo tanto s e  debet) 

tomar en cuenta  diversos  aspectos  para  obtener  cotlocimientos 

y desarrollar  las  habilidades,  modificar  las actitl_rc.les que 

faciliten el desarrollo,  eficiente y productivo,  en r-elacicjn 

con los  clientes  potenciales,  1)uscando  satisfacer l u x  

necesidades  del cl iente,  pero  no sdlo a ni  vel  naciona 1 si tic:! 
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internacional. Es importante  establecer la r-elaci6n  vw1dedor 

cliente,  como  una fornia de  retroal  imentaci6n para alacanzari 

niveles de servicio mds eficientes. 

Cinco’  reglas para dar un mejor r;ervicio a1 c1i~nt:e: 

1. - Ser  competitivo.  Sobre  todo en ofrecer  cal i c l x i  en e 1 

producto  que  genere y ofrezca, corn en  el tr;tt(.? c\ s u  

cl ientela y a la  comutliclad que 1 e r7wk?a. 

2 .- Preocuparse  por  prepararse, por’ contar wn 1 o < ;  

conocimientos  suficientes y profrmlos  acerca de su prm’1wto y 

del  medio  ambiente  que le rodea. 

3.- Tener  actitud  positiva,  traducida esta i&a ( m 1 0  1cl 

energfa que necesita  para  ser m& competitivo. 

4.- Cuidar la  imagen  de la corporacih o empresa, no  i)!?rmitir 

que en la  organizaci6n  se  observer1  anomal  ias, que puedatl 

propagarse  entre su clientela. 

5.- Ser  cortds,  es  mejor  tener un trato amable,  agradable, 

placentero, el cual  redundar6 en betWficios para 13 empresa. 

La  turbulencia que existe en el medio  ambiente (2s cada 

vez mds agresiva y por  ende, mds cvmpeti t i va. Las elnpresac, 

que  cuenten con ventajas  conlpetivas, son 1 ~ s  que 

prevalecerdn en el  mercado,  una  de 13s estrategias p a r a  crwt- 

Ventaja es la diferenciaci6n  de  productos, atravkc, cfe l a  
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actividad de servicio,  tambiCn se pueden  utilizar  tecnologfa 

de productos y procesos.  Sin  embargo, para nuestras eml:,resas, 

el  servicio  es  una  actividad  de l a  cual se puede eriipezar a 

sacar  provecho  de  manera i nmedi  ata, ya que 1 a i nvers i ótl 

necesaria,  tanto  en  capital  como  en  recurso  humano, es mucho 

menor que la tecnoldyica,  existen  muchas  formas de 

diferenciar un producto a travgs de un buen  servicio, por- 

otra  parte  para  que se proporcione un buen  servicio, e?; 

necesario  que  los  empleados  tomen  dccisiones  por sí mismos, 

para  esto la  empresa  tiene  que i rivert ir cont i nmamente en 

educaci6n y entrenamiento  como  en  sistemas de cornpensaciórl 

adecuado; de otra  manera,  no  es niuy diffcil pronosticar la 

desaparici6n de muchas  empresas  por no tener la capacidad de 

generar  ventajas  cornpeti  tivas  adecuald3s. 

No hay  que  perder de vista  las  razones que haceti que un 

cliente  sea  leal  a  una  empresa, a un producto C) a ut1 

servicio: 

1.- E1 cliente  compra,  haciendo la  mejor  elección cor1 base 

en  el  conocimiento que tenga  del  pr-oducto o servicio, con 

base en su experiencia y el impacta  psicolc5yico que tenga a 

favor o en contra & alguna  empresa o producto. 
2.- El cl iente  ser6  fiel , en  mayor o menor  medida a una 

OrganiZaCi6n y a los productos ~I . ,u? &Sta ofrece, por 13 
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cal  idad  que le brinden. En muchas  ocasiones hay pwsmas  quc? 

prefieren  buena  atenci  6n,  aunque e l  precio sea u n  poco 

e 1 evado. 

3.- Parte  del  valor  agregado  est6 da(lo por el t r a t o  afectuoso 

que  se  brinde a los  clientes. 

El cuerpo  de  vendedores y personal de s e r v i c i o  (le 13s 

ventas,  deber4  ser  el  mejor  capacitado,  el niejor pagado, el 

d e  mejor  trato. No es posible  tener  vendedores y ix?r’Fi(?nal d c  

servicio  mal  pagado,  estos son ahorros mal entend.idos. Lac; 

personas  que  dan la cara  a la 0 1  ientela dewn mostrar SI..J 

mejor  dnyulo y para  ello hay que  empezar  por  pagarles t:,ien. 

(Ver organigramas 2 y 3) 
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01 +igrama ## 3 

LO QUE EL CLIENTE 
ESPERA 

~ 

1 .-FALTA DE ORIENTACI6N HACM LA MERCADOTECNIA 

3 -COMUNICACIóN POBRE HACIA NIVELES SUPERIORES 

3.-DEMASIADOS NIVELES EN LA ORGANIZACIóN 

LO QUE LA EMPRESA 
CREE QUE EL CLIENTE 

ESPERA 



2.7 TELEMATICA 

Diversos  cambios  surgen y debirlo a su complej i c l n t l  y 1 a 

importancia  que  cobran 1 1 egan  a  tener  una riipi da repwcl-ls i6t) 

por  ejemplo la evolucidn  en la  inform4tica, dehido a los 

si stemas  el  ectrdni  cos  a  teni  do  una importatic i a preponclwante, 

y el  sector que mds  repercusiones  neyat i vas ha tenido 

respecto a la informdtica,  es  el  financiero.  Mdxico t t o  detx? 

ignorar 1 os efectos qtle vendrdn (:A(? 1 a revol  uci 6ti de 1 a 

informdtica. 

La i nformdt  ica es hastante ilt i 1 en 1 as oywac i ones 

internas  que  realizan los  bancos, c a s i  todos l o s  servicios al  

cl iente  han 1 legado a 1 a automati  zaci (.'h. 

"Las  primeras  adquisiciones  de  computadoras  las  hicieron 

tfpicamente  los  componentes  individuales de la organizaciótl 

que necesitaba sus servicios y que, por lo  tanto, las 

unidades  adquiridas  se  instalaron en esos componerltes. De 

este  modo, un grupo  financiero podia adquirir una  coruputadora 

para  encargarse de las  operaciones de facturación y (:le 
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cuentas  por  cobrar  que  antes se m:3nejaban con u t 1  equipo 

electromecdnico  de  tarjetas  perforadas".22 

TelemAtica en el sector  financiero  internacional 
El tema  de 1 a te1  emdt i ca es cada vez n19s d i  fl.ltld ido a 

trav6s de revistas y todo  tipo de p!lt>l icaciorws;  sin mt)argo,  

los trabajos  escritos en  relacidn a la telemati  zacirjn 

financiera  son  escasos. La incorporaci6n de la tecnologia 

eleCtr6niCa  con  respecto al sector  financiero se ha quedad(:, 

rezagado. Los bancos  Son  uno  de 1 os pri nci pal es usuarios (le 

los equipos de c6mputo. En norteam6rica las (?ml)resas 

dedicadas  al  mercado de equipos de cijniputo t ienm como 

principal  cliente a los bancos. 

"El trabajo  administrativo  propio  de  un L.)ancc:, ha s ido 

siempre un campo  natural de aplicaci6n de todas las 

innovaciones  tecnoldgicas en materia de pr'ocesam.ient,o de 

datos,  desde  los  sistemas  de  tarjetas perforada a principio 

de siglo,  hasta las m& compleja  computadoras de nuestros 

d ia s " .  23 

22Brink Z. Victor, Las Computadoras y la Adrninistracidn, p. 

23Q~ijano Manuel, Op. Cit., p. 309. 

104. 
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Un  gran  número  de parses a nivel ml.ctidia1  e5td.n intcresados, 

en tener  una  participacibn  mundial de bienes y servicios, en 

la  informAtica. E incluso  es  muy  prot.)able que los  yrincipales 

ramos  (industria  automotriz)  a  nivel  nundial  pierdan 

importancia  con  los  sistemas  informdticos. 

"El amplio  papel de las computaawas y la importancia (le 

sus  capacidades,  tiene  significado hasta el pl.cnto eri q1.e 

puedan  contribuir a suministrar  informacidn  util".2' 

La telematizaci6n de los grupos financieros 

Otra  perspectiva de estudio  es  ac~uel la que d i  st i ngue 1 CIS 

espacios  institucionales en  donde se aplica  la  telematizacidn 

financiera.  Tal  perspectiva  nos ofrwe cuatldo menos s i e t e  

niveles de andlisis: 

a) Telematizacidn  dentro  de  las  organizaciones  batlcariac. 

b) Telematizacidn  interna  de  las emprc,. =sas. 

c) Telamatizacidn en las  relaciones  entre  los  bancos. 

d) Telematizacidn en relación  entre  los bancos y las 

empresas. 

e) Telematizacidn  de  las  relaciones etltre  empresas. 

248rink 2. Victor, Op. Cit. p. 27. 
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f) Telematizaci6n  entre  los  bancos v el pribl ico c.lue no sou 

empresa. 

g) Telematizacidn  de l a  relación  entre las empresas y el 

público. 

Las  relaciones  interbancarias  han tetlido u n  avance 

rclpido, mientras  que  en la atención  bancaria al [kil~l ico, 

falta  mucho  por  desarrollarse, la telematizacidn  finnnciera a 

tenido  mayor  impacto  en  los  bancos y empresas. 

La  telemdtica  no  debe entetiilersc?  conio  luna  tierramienta, 

que  permite  simplificar  las operaciorles internas y externas 

en los bancos,  mds que nada  es una t~erramienta para lograr 

ventajas  competitivas y de poder econdniico, por c s o  1 a 

telemcltica no se considera  como un aspecto n~fis, sino conlo 

algo  escencial. 

La Telemdtica y W x i c o  

Mdxico ha tenido  que  adoptar nuc?v,?S tt?ctiolOgfaS 

electr6nicas el consumo  de  este tipo de tecnologh es algo 

que el pafs tendrii  que  valorar y estudiar a r'ondo. La 

introduccidn en M4xi co de equipos ha sido muy r5pida y 

necesaria. 
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desti  nado a equipos  de cdmputo S in ernbargo, 1 a i ntro(.lucci6n 

de la informdtica  tiene  grandes  defectos por ejmplo: no 

existe un patr6n  general  para  el  nwi(3jo  de  equipo de c6mputo 

es  decir, la forma en que se utiliza  el  equipo es en 

contradiccidn  con  las  necesidades  reales del consllnlidor 

mexicano,  existe  una  concentración geogr4f ica de 1 os 

recursos i nformdt i cos y finalmente tiav una  dependen(:: i a entre 

los  demandantes y los  oferentes. 
I 

La banca privada y la telemtitica 

En los  sistemas  financieros  IR operar1 en uti mercado 

internacional,  se  ven  obligados a incorporar la telemdtica 

con  el  fin  de  mantener  su  competitividad. 

"Las  cuatro  caracterfsticas  gewr;3.les mds importantes de 

la telematizaci6n  financiera  mexicana tiasta an tes  

septiembre  de 1982. 

a) La  incorporación de las  tecnologfas  electrdnicas se 

realiz6  con un ritmo  muy  acelerado que deriv6  en  una elevada 

capacidad  de  c6mputo y teleproceso. 

b )  Las  instituciones  financieras real izaban un uso eficiente 

de  sus  equipos  informdt i cos y de  telc?proceso. 
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encontraban  muy  concentrados en 1 as c.i t w o  pr i n t :  i pal es 

instituciones  bancarias del pafs. 

d ) Cada vez con  mayor c 1 ari dad se per-fi 1 aba uti cri ter i o de 

uti 1 izaci6n de la telemAtica  como  instr-umento de competmcia, 

mediante la diferenciación de productos bancarios". 25 

Banca  nacionalizada y telemiItica 

La  banca  nacional izada pudo ser- un instrumento  en la 

implantacidn de politicas  nacionales  informcitica. 

"Existen  tres  criterios: 

a) Que aprovechen al m8ximo  los  eql.ripos 

recursos  humanos di sporli b l  es  de 1 a t:>anca tlac 

b) Que se  utilice la telemdtica  como 

25 Quijano  Manuel, Op. Cit. , pp. 330, 339. 

*@m, p. 3 4 1 .  

128 



2.8 IMPLEMENTACION RECIENTE DE L A  INFORMATICA EN LAS 

INSTITUCIONES FINANCIERAS 

Los grandes  bancos y las  aseguradoras  fueron  notalJles et] 

los  años 80, por instalar  mbs y m& poder de procesamiento de 

datos  cada  año.  Durante  este  tiempo  todo gi rb entorno a 1 a 

automdti  zaci6n  de 1 a sucursal y el  cajero, para n,atwjar 1 a 

captacidn, a nivel de la operaci6n interna del  tnt\co e t )  

cuanto a cheques,  giros,  transferencias,  etc. 

"Los si stemas de i nf orrnac i 6n por conilW adora, 

actualmente sirven de soporte a las  activ idades (:le plmeacibt~ 

y toma  de  decisiones que se ejercen m varias d r e a  de los 

negocios. Por ejemplo en base a eticw~tas, en el mercadeo se 

puede  recoger  datos que i ndiquen '1 as pref ererlc i as ( l e  1 os 

consumidores,  resultados  de  verificaci6n  de  nv?rcados et1 Breas 

geogrdf  i cas ,  etc" . z7 

La adopci6n de una tecnologia  nueva  per-mite a las  

instituciones  ser mi4s competitivas ya que dicha tccrmloyla le  

permite  comunicarse  para  responder  con  rapidez y superar los 

obstkulos que  encuentre. 

2f Sanders H. Donald,  Computaci6n et1 l a s  Ciencias 
Administrativas, p. 248. 
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La  ventaja  tecno16gica I)IIFZI!(? ser representNa p o r - *  

cualquier  herramienta;  podrfa ser u n  f a x ,  fotocnpi adora, 
software,  telCfono  port8ti 1, etc. 

"Uno de los  cambios m& signi.ficativos que t11jt:)o en 10s 

años  ochenta y que  influir4  inexorablemente sotwe los  

tIOVenta, fu6 la explosión de innovnri6n tec:nolcjg.ica. Dicha 

explosi6n  hizo  que  aumentardn  las  exp(2ctativas. La teow1ogia  

tambi6n  impulsa hacia el cambio de otras  n1aneraF: p1mj[3 

cambiar  una  industria  entera,  modificar  relaciones 

establecidas  desde  hace nlucho tiempo y crear  nuevas  formas de 

competir de la noche a la mañana". 

Casi  todos 1 os proveedores de equipo de ccimputo, tiene 

como  principal  cliente a los  grupos  f-inancier-os,  e1 gasto et1 

el pals  de  bienes  informdticos, wi el  sector  financiero 

representa un poco nlrls de la tercera  parte. "[.)e a w w d o  cor1 

Select  firma de i nvestigacidn de nierr:ado de c6mputo, 46% ($3 

la facturaci6n  de  bienes y servicios  informdticos trlvc? como 

objetivo  los  sectores  financiero y de servicio p ú b l i c o " . 2 9  

2aTucker B. Robert, Op. Cit., p. 252. 

29 Expansidn,  (M4xicn. Vol. 25, No.628, novit?n?bre 1993) 
p. 47. 
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Los batlcos itlvierterl  grandes  catltidades de di tif?r'o et1 

i nformdti ca s in embargo, 1 as i nvers i ones en herramientas (le 

informacidn  todavfa  est9n lejos de los   n ive les  yue tiet1erl los  

países  desarrol  lados, que i nviertetl mayores canticlades, er, 

comparaci dn con Mc3x i co . 

Los nuevos dueños de l o s  banm$ se  enfrentan  ahora al 

reto de conformar  verdaderos grl.rpos f i r i m :  ipr-os y a 

re lac ionar   su   v i s ión  de1 negocio  con l a s  tecnt:)1oqias (:IF? 

informacidn  adecuadas,  sobre todo porque  ahnra S? tienen 

bancos y serv i  c i os f i nanc ieros  dedi c,indoso a espec i a 1 i cl3de.r; 

muy especff  icas:  arrendamiento,  cr&i  to,  seyuros, e t c .  Atiora 

l a  banca t iene que competir  en  nichos de mercado, en t6rminos 

de producto y de serv ic io.  

Los avances  crecen  con l a s  t e 1  ecomutli Caciotles, con 1 os 

si stemas  en 1 fnea que i niciatl en 1 o s  años 70,  se enip i eza a. 

ofrecer una diferenciacidn en se rv ic io   a l  c 1 iente, conm por 

ejemplo consultas de saldos, las   tar jetas  de crkdito, d x .  La 

tecnologfa de inforrnaci6n  se  vuelve a s i  en uti elemento clave 

ligado  al  personal y a l a  mercadotecnia.  Actualmente hty  un 

desgaste de recursos hunianos e i n v w s  i 6n en 'tecnolog fa s i  tl 

v i s i d n  ni planeacidti. 
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Ahora la eficiencia  operat iva tiene una priorir:iiwl que no 

tenla  antes como por ejemplo los i ngrvxos de  cada uno de los 

diferentes  productos y servicios, l a  uti lidad que genc?ra u r l  

cliente en particular,  etc.  por eso (?S el cliente quiet)  ahora 

maneja el mercado, y &te ob1 iga a trwer una infraestruotur~~ 
para  entrar a las nuevas oportunidadm, y es eritoncec  cr.iando 

los grupos  financieros  uti 1 izan 1 a tecnologfa para hC7(32r mAc, 

eficiente su servicio. El mayor  énfasis de l a  banca (?st& en 

como usar la tecnología  para dar uti mejor  servicio. Los 

cambios  que se est4n  implantando (311 1 xi sucursa  les Imtwarias, 

consisten en no srjlo otorgar mayor' atenci6n a l  c l  ierlte y 

hacerlo  con  menor p(5rsotlal , en un fu tu ro  se espera  IN se Qe 

una  extens  i6n en el  servicio f i nans i pro, en donde 1 a figura 

del  gerente de la sucursal y demds  mp1eado.s se transForme en 

un cambio  radical , l o  cual se loyr,?rA  con el apoyo (le la 

tecnologla. 

Es necesario  invertir en tecnologia, conm uti medio para 

obtener mayor productividad, ahora se  trata dt? cl1.~(3 las  

operaciones  empiecen y terminen  en  el nlisnw lugar, 

tradicionalmente  las  operaciones  eran m4s tardadas. 
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Según  Tucker,  el uso creat ivo de la t(xtw1otq-h t w  

proporcionado y seguirá  proporcionanclo  Ventajas, las cuales 

pueden obtenerse  de Seis maneras: 

l.- Desarrolle un sistema  infornlAticf1:  usar un plan  que l e  

haga  buscar y explotar sistem~ticamente nuevas formas d13 

desarrollo. 

2.- Haga  una  invest igac i6n  sobre SI.IC: cl ietlt(?s: Clasificar 

los consumidores según la rapidez cot l  que acey)tan 105 tluevor; 

productos  de  tecnologfa. 

3.- Basar las  decisiones  sobre  tectwloyfa en los  resultados 

que  se  obtengan. 

4.- Utilizar la tecnulogfa  cuando twla una intlustria (?nlpiez;I 

a  utilizar  una  nueva  tecnologfa,  los'  que  prinlero la adoptaron 

pierden la ventaja que una vez tuvic?rotl, dado que todas lar; 

empresas ya estdn al  mismo  nivel. 

5.- Emplear la  tecnologia  como  fornia de obtener el poder de 

la  informacibn: la informaci6n  alnlacenada es una verltaja 

tecnoldgica  estratkgica  para  el  marketing y direcci6n de la 

empresa. 
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6.- Automatizar el nivel  superior y I.!ersorializar e l  irlf-erior: 

la   tecnolog la  en el  n ive l  superior permite disu1inl~ir c(:!stm y 

aumentar rendimiento (I(? los em~)l~ados. Al personal izar e l  

n ive l   i n fe r io r   s i gn i f i ca   contar  cor) ("1 suf ic iente r l t l r r n w o  (1 c? 

empleados bien  preparados  para a tenf iw  bien al cl i~!rit.{? cuandr? 

lo   requiera.  
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3 MODERNIZACION Y ESTRATEGIAS EN LA ESTRUCTURA DE LAS 

OPERACIONES DE BANAMEX 

Banamex ha sido  una  de 1 as i nst i tu(: i ones m e  tia 

destacado en su  desarrollo cor’\ respecto a otras 

instituciones. Lo anterior  puede  explicarse pur  el tiemr’o que 

tiene  funcionando  como  tal,  ya que su funci6t1 propiametite 

dicha se remonta a 1.881, siendo l i n o  de los b d t m x  n18S 

antiguos en MCxico. 

Esta  institucidn ha realizado  una se r ie  de actividades 

tendientes a su  crecimiento y fortalecimiento,  permiti4ndole 

ocupar en la actualidad el segundo lugar en cuanto a 

preferencia,  servicios,  financiamiento y capital.  Sin 

embargo,  no  puede  hablarse de estas instituciorles 

aisladamente  se  deber6  considerar los  fuertes cambios que han 

existido a traves de la historia en la economia y a los  que 

ha  tenido  que  hacer  frente, as< mismo, las  disposiciones 

legales a las que tiabrA de  adaptarse coristaritemetite. 

Uno de los  niomentos  nlds  trascen(.lc?ntales eri Banamex ha 

sido la nacionalización  de la b a t m  y posteriormente la 

reprivatizacidn que han ocasionado una constat~te 

reestructuraci6n  de dicha institucidn, aunque como se 
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explicar&  mds  adelante,  siempre sf? han  manifestado I m c ?  

continua  necesidad de tener  presente al cliente y I:mJ(?r- ganar 

mercado o por lo menos mantenerse en 41, ofrecienrJo nlAs y 

mejores  servicios. 

3.1 ANTECEDENTES DEL BANCO NACIONAL DE MEXICO 

1881. "E1 Banco  Franco  Egipcio, S.A., radicada en Parfs 

traspasa  al  Banco  Naci m a l  de  MCxi cu ,  1 a concesi bn de banco 

que fue otorgada  por  el  gobierno  mexicano. El  experto 

financiero  Eduardo  Noetzlin  Secretario  General I representante 

del Banco  Franco  Egipcio,  negocia con comerciantes franceses 

residentes en MCxi co y mexicanos 1 a f undaci6n de 1 Banco 

Nacional de Mgxico, con un capital cle $8 millones y es u t )  

banco de  descuento,  depósito, circulacidn y emisi6nff.1 

1883. El IO de julio e1 Banco  Nacional de M&xico, itistala 

sus  oficinas en el edificio de  Puente  del  Espíritu Santo y 

Capuc h i nas . 

- 

Solana Martino Angel, Banco Nacional d e  MFSxico,  Memoria 
1881-1988, p. 3. 
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1884. "A principios de1 año de IF?O4 se h izo  posít)1(3 13 

unificacidn  entre  el  Nacional de M6xico y el Met-cantil 

Mexicano;  con la utiidn se buscaba otjtener seglrridad arlte 13s 

tempestades y clif icultades econc;micas F irmrlciev-as y 

monetarias del momento" . z  

El 2 de abri 1 se  firma  el acuwclo y 1 as  bases de fusirjtl 

del  Banco  Nacional de M4xico y el Met-canti 1 Mexicano. 

El 31 de mayo e1 Congreso tle la rJni6n spr-wba e 1 

contrato  de  concesi 6n por cincuenta afios al Banco Naci rmal (:le 

MCxico. 

HabiCndose consumado 1 a uni  bn d e  los Rancos Nac i onal y 

Mercant i 1 Mexi  cano, Da jo el  nombre de "Batico Nac i (ma 1 de 

Mex i cot' . 

1893. €1 Banco Nacional  de  MCxico, westa  a l  gobierno $2.5 

millones para el  rescate de las casas de moneda de la ciudad 

de  MCxico y San  Luis Potosf. En los siguientes afios 

seguir4  colaborando en el  rescate de las casas de moneda 

establecidas  fuera  de la capital. 

Ludlow Leonor, Banca y Poder en México, 1 1 .  331. 
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1902. La  Asamblea  General  Extraordinaria acuerda aumentar 01 

capital  del  Banco  Nacional  de  MCxico ( m  $6 mi 1 lones  meriiante 

la emisidn  de 60 mil nuevas  acciones (je $100 cada u n a .  

1910. Los  depdsi tos  d e l  Banco  Nac i orla1 de M4x i co, as(: ienden 

a $44,737, 588.10. Ademds de la Oficina  Central e l  banco 

tiene  treinta y tres  sucursales,  veinticuatro  agencias, 

treinta y un agentes y corresponsales y siete  aqencias 

indirectas en el pafs y cuenta con agentes en vcintiún 

nac i ones. 

1913. El  Banco  Nacional de MCxico  cierra  durante la Decena 

Trdgica,  suspende sus operaciones meses despu&,  enFrenta  el 

p6nico  de los depositantes, por  el  decreto cíf? la 

inconvertibilidad de los billetes. 

1919. La vida del banco  continúa  reducida a su mfnima 

expresi6n.  Sigue  incautado y s610  presta  los  servicios 

indispensables. 

1943. E 1 banco  adqu i ere equ i pos e 1 PC. tromecdn i cos. 
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1947. El Banco  Nacional de Mexico instala el primer 

autobanco del pars  en la reci6n inauguración de 1 a slrcursal 

Lomas, hoy Centro  Financiero. 

1964. Año de gran actividad  interna  nacional e 

internacional,  rebasaron  las 150 mil  cuentas de dep6sito a l a  

vista,  llegaron a 18,022 cajas de seguridad. 

1967. Tarjeta de Cr4dito  Bancom6tico. Se implanta por 

primera vez en MCxico  este  servicio,  que  conjuga un m6todo 

moderno y dgil de  pago,  con  una  concesidn  automAtica de 

crCdito al usuario  por  el  importe  de l a s  cantidades 

dispuestas.  Durante el mismo  año  mientras se rccit)fa la 

aprobacidn  se  elabord la estructura  completa de1 r6qimen en 

sus  aspectos  de  metodologia,  contabi 1 irlad y corltrol . 

Fue a s f  como una vez expet1.i da 1 a rey1  anierltac i ón 

correspondiente y otorgado  dicho  consentimiento a fines de 

diciembre  se  estuvo  en  posibilidades  inmediatas de 

proporcionar  al  público esta nueva faci 1 idad. 
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1968, Con la apertura de1 Centro de Proceso Electr6nico et-\ 

Guadalajara  inicia  su  automatizacidn  regional. Con su tarjeta 

Bancomdtico el banco  inicia en el país el  servicio de t a r j e t a  

de crCdito  bancaria. 

1969. Se  instala  una  computadora GE 425 con  disco  rr~ayndtico; 

meses  despuds  adquiere  una IBM 360, lnra manejar el creciente 

volumen de tarjetas de cr6dito. 

1972, El banco  introduce una i rw3vaci6n  en 1 a t~dt~ca  al 

instalar  cajas  permanentes en diversas  sucursales (le1 Brea 

metropolitana.  Inicia  sus  operaciones el Centro de Servicio 

de  procesar  informacidn  de  las  Tarjetas  de  CrGdito y de las 

permanentes, se implanta en cheques el sistenla  teleproceso. 

1973. Con el deseo  de  ofrecer uti servicio nlds dinámico y 

eficaz  cada  dfa  se  implantan  nuevos  sistemas.  Entre extos se 

cuenta el llamado  servicio  unipersonal  que virw a reclucir 

considerablemente  el  tiempo de espera  de  sus  clientes y que 

apoyado  por  una  intensa  campaña  de  pliblicidad fue extetldido a 

cien  sucursales. 
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La  introduccidn de Teleproceso (:le Ahorro en setenta y 

cuatro  oficinas  del  Area  metropoli'tana a la vez que su 

extensi6n a los  servicios  de  tarjetas de crddito y cheques a 

travCs  de  Centros  de  Autorización, tuvo por objeto aqilizar 

el servicio  para la cl ientela.  Obtuvieron  1:)uenos  resu1 t a d t x  

el sistema de Cajero IJniversal, mediante el cual un solo 

empleado  atiende  diferentes  servicios  -cheques,  ahorro y 

Caja-  con lo cual se di6 agilidad a la atención y 

aprovechamiento  de  recursos  humanos y f f s i cos. Se me jor-6 el 

equipo  electr6nico y se  continuo la automatizacidn de 

operaciones con miras a reducir costos de  operaci6n y mejorar 

el  servicio  al  cliente. 

1977. Concesiones a instituciones de crcidito; se nlodifica la 

otorgada a esa  sociedad  a f i n  de que  opere COIIIC) Banco 

Múltiple. 

1980. Se instalan  quinientos  setenta  videocassetteras, en 

las  dependencias  de la  inst i tuci6n para poner et1 

funcionamiento un nuevo  sistema de comunicación con e l  

personal. 
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1983. Se  instala  el  sistema  de captur"a 6ptica de datos. Son 

retirados  veintinueve  cajeros  automAt i cos ya superados 

mientras  se  instalan  sesenta nuevos, ca~:~aces de prestar- 

varios  servicios. 

1984. Se instala la primera terminal de Linea Banamt?x en urja 

empresa  cliente  banco. SE! empiezan a prestar los servicios de 

banco en su casa. 

1985 . Se  desarrol la un  nuevo  producto  por e1 t x m m  

denominado "El Banco en su  Casa". Este servicio  le  permite 31 

cliente  realizar  consultas y operaciones a trav4s de una 

llamada  telef6nica  que  tiene  como prop6sito satisfacer las 

necesidades de la  clientela en una  forma d g i l  y cor1 las 

comodidades  que  ofrece la tecnologfa  actual, asi como 

proporcionar  una  mayor  penetra: i 6n en el  mercado 

fortaleciendo la imagen  del  liderazgo del banco  en  materia de 

innovacidn  de  servicios  bancarios. 

1987. Tiene la red de comunicaciones por computadora m& 

grande  de  AmCrica  Latina. En el campo telefónico  establece 

una red de  intercomunicacidn  entre los edificios  principales 
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y la sucursales del drea metropolitana  e  inicia un proyecto 

similar en seis  ciudades.  Pone  en  operaci6n el sistenn 

automatizado  de  ordenes  de  pago. 

1998. Banamex  continua al frente de la banca en el  p a i s  en 

especial  en  cuenta  maestra y Fondo Iriteyral. 

3.2 ORWIZACION Y OPERACION DEL BANCO 

Marco Legal 

"El actual  marco  jurfdico,  sienta  las bases para 13 

formacibn  de  una  estructura  mds  equilibrada, que contribuya 

al  desarrollo  econdmico  del  pafs. Se encuentra  constitufdo 

por las  siguientes  leyes: 
-Ley  Reglamentaria  del  Servicio  Público de Ranca y Crkdito; 

-Ley  Orghnica  del  Banco  de  M4xico; 

-Ley  General  de  Organizaciones y Actividades  Auxiliares de 

CrCdi to; 

-Ley  de  Sociedades de Inversibn; 

-Ley  Reglamentaria de la Fraccidn XI11 bis  del  apar-tado B del 
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Artfculo 123 Constitucional; 

-Ley del  Mercado  de Valores; 

-Ley  General de Instituciones  de  Seguros; 

-Ley  Federal  de  Instituciones  de  fianza^".^ 

Objetivos Institucionales 

Ante el enfrentamiento de la rlacionalizaci6n de l a  

banca,  Banamex se enfrenta  a  tiumerosos  cambios,  Pero 

intentando  sacar  provecho y vetitajas  a  los  factores 

adecuados. 

8anamex  inicici  considerando, que s i  algunos  sectores 

confrontaban dif icultadcs en otros, se abrían  oportunidades y 

posibilidades, quien asumiera el carnbio y se adaptnra con 

imaginacidn  creativa a las nuevas  circunstancias, podrfa 

lograr  ventajas  para betlef  icio de  cl ientes,  personal y de la 

permanencia de la  instituci6n.  Sus  objetivos  han  sido 

fortalecer su identidad,  preservar s u  autonomfa  financiera y 

administrativa,  aumentar  su  participa.ci6n en el mercddo, 

elevar su eficiencia,  provocar la mAs alta  calidad  en sus 

servicios y consolidar y proyectar und imagen de 1 iderazyo. 

Solana  Martino  Angel,  Banco  Nacional de Mkxicu,  Memoria 
19ez-1988 Tomo I, p. 23. 
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Estructura Organizacional 
La  nacional i zaci 6n  de 1 a banca  en s e p t  i enlbre c1e 1932 

afect6 1 a organi  zaci6n (le Banamex, {)or lo c11.M en eticro de 

1983 se adopt6  una  nueva  estructura, et) donde Banamex clued6 

dividido en las  Breas de: Banca  Metropolitana, Banca 

Regiona 1 Apoyos 8ancar.i os, Banca cle Tnvers i in, I tlvws i m e s  

Industriales,  Filiales y Sistemas y Servicio';. El [Iirector 

General  qued6  con 1 as S i yui entes func i ones P I  anea(: i 6n, Normas 

y Tbcnicas de  Cr&ito,  Inversiones,  Tarjetas de Crgdito, 

Vivienda  de  Inter& Social  y la Direcci6n rle Relacioney. (Ver 

organigrama 4). 
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3.3 BANCO COMERCIAL 

En Banamex, la Banca  Comercial es el brea  responsable de 

dar  respuesta a las  necesidades de servicios  bancarios y 

financieros  del  mercado  asignado. 

Sus  objetivos  son: 

-Sat i sfacer 1 as neces i dades de servi c i os bancar-i os y 

financieros; 

-0ptimizar  el  punto  de  vista de calid3d y serv ic io.  

Las Di recc i ones  Regionales Y 1 os Distritos 

Metropolitanos son autdnomos en su operacidn: 
Sus  funciones  son: 

a) Satisfacer  las  necesidades de servicios  bancarios y 

financieros de los sectores y segmentos que 1 es estdn 

asignados. 

b) Administrar  el uso y la asignacirSn  de  los  recursos  del 

Banco en su regi6n. 

"La banca  comercial  cuenta  con  divisiones de apoyo: 

1.- Divisi6n  de  CrCdi  to.  Tiene  como  prop6sito apoyar en 

materia de crCdito, a la Direcci6n  de la Banca  Comercial. 
2.- Oivisi6n  Hipotecaria.  Tiene dos funciones tlAsicas: 

148 



6.- ComitCs.  Vinculan a la organizacidn  con  sus  componentes: 

comercializaci6n de cr&dito, de planeacidn, de recursos 

humanos, de sistemas". 

a) Centros  Financieros: son la respuesta  organizativa y de 

servicio  para  alcanzar  una mejor posición en las plazas o 

zonas de alto  potencial. 

b) Centros de Negocios:  oficinas cot) enfoque  preferente hacia 

la captura  de  clientela  potencial  ubicdndose en desarrollo 

industrial,  turfstico,  comercial, etc .  

c) Sucursales  Tradicionales:  dispositivos  ubicados et\ plazas 

de  potencia'l  de  alto y medio  crecimiento y que ofrecen  el 

paquete btisico de servicios  adaptado a las  caracterfsticas y 

necesidades del mercado en que se ubiquen. 

d) Centros  de  Servicios:  dispositivos  ubicados en u t 1  mercado 

de  amplia  concentracidn  urbana. 

e )  Ventanillas de Servicio:  apoyos  de  caja de carjcter 

permanente  que  proporcionan  servicio de pago. 

n f d e m ,  pp. 61, 62. 
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con la que arranca 1 a banca de i river-s i6tl es 1 a de  extender7 

sus  productos y servicios a mds  amplios  segmerltos  del 

mercado,  por  eso  cre6  diversos  productos. 

3.5 BANCA DE MENUDEO 

"Creada con el nombre de Banca de Autoservicio.  Tiene  su 

Orfgen en 13 División  Tarjetas  Banamex, la cual ha auxiliado 

en servir a  sus  necesidades a dos millones de clientes. En 

SU expansidn,  las  tarjetas sor1 hoy dfa instrumentos que 

permiten  financiar  requerimientos (A(? la mioroindustria,  el 

comercio y el turismo". 

La  infraetructura  tecnol6gica ha servido para oytimizar 

la demanda  de  operaciones a travds  de  cajeros  electrdnicos y 

ademds de hacer m& eficientes 1 as  operaciones  en  el  punto de 

venta a traves  de la Transferencia  Electrónica  de ForvJos y 

Captura de Datos.  Atender  el  mer-cado  bdsico  en sus 

necesidades  financieras  implica  desarrollar  productos y 

servicios  que  permitan  el  acceso a los  servicios  bancarios, a 

clases  socio-econ6micas  nuevas y (lifererites (Ye 135 que 

tradicionalmente  ha  servido  Banamex. 

Jbfdem, pp. 1 4 7 ,  149.  
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Como : 

1.- Cuenta  Maestra:  orientado a persmas ffsicas,  originado 

por un profundo  estudio  de  los  prodl.lctos y servicios de la 

banca a  nivel  internacional,  asf  como de las necesidxles del 

público  mexicano. Se comenz6 a trabajar en 1983 y (31) 1996 se 

1 anz6  al  mercado  en 1987 , fu& perfecci onatlo i t~t:orporAnclol(? 

nuevos  servicios. 

2.- Cuenta  Maestra  Banamex  Empresarial:  lanzada en 19813 y 

destinado a.personas morales. 

Para 1988 existen otros proyectos como el lanzamiento de 

un portafolio  de  fondos d e  itwersi6n. 

For la magnitud de las  operaciones de la Banca de 

Inversidn el sistema  manual de operación se tornó 

insuficiente,  por  ello  se  inicia la elaboraci6n  del  Sistema 

Integral de'cdmputo y un Sistema de Cvmunicaciones que tienen 

un centro  de  proceso en la Ciudad de Mbxico, que atender8 las 

necesidades  del  Area  metropol  itana y servir6 para central i za r  

la informacidn del itlterior de la República. 

Evolucidn 

Las funciones del Area han quedado, a part i r de 1982, 

clasificadas  en: 
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-Productos 

-Servicios 

-Medios  de  entrega 

Asf  mismo, se reconocid la tarjeta conio la llave de 

acceso  al  autoservicio  bancario. La tarea  de colocacid), en 

SU clasificacidn  particular, se integr-6 en tres vertientes: 

1.- CrCdito al Consumidor. 

2.- CrCdito  al  Comercializador. 

3.- CrCdito  a  Unidades de Produccidn. 

Autoservicio: en la banca, el  concepto  de  autoservicio se 

expresa en tCrminos  de la accidn  emprendida  por el cliente 

para  activar  dispositivos  electrdnicos  capaces de prestar por  

sf mismos  los  servicios  demandados. 

-Cajas  Permanentes:  tiene  su  antecedente  en 1972, cuantlo en 

Plaza  SatClite se implanta  el  primer  dispensad(:,r de 

efectivo. En 1983 se instalaron  equipos  multinacionales 

que OfreCfan  entre  sus  servicios:  consulta  de Saldos, retiro 

de efectivo,  depdsitos, pagos diversos y transferencia  entre 

cuentas. En 1987 figura  el  cambio  del  número cotlfidetlcial. Et1 

junio de 1988 el  banco  decide  adquirir  quinientos  cajeros 

automdticos. 

-Terminales en Punto  de  Venta: fu6 el  primer  banco que 
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instal6  terminales en punto  de venta, que permitiera la 

autorizaci6n  automdtica  con  tarjetas de crédito, las  

modalidades  van  desde el telCfono de torlos basta el didlogo 

de  computador  a  computador. 

Las  funciones  principales  de  esta  banca sot): 

1.- Emitir,  comercializar y operar  medio de pago en pldstico 

y formas  electrdnicas. 

2.- Investigar,  evaluar,  instalar y operar fdrnlulas de 

autoservicio. 

3.6 SISTEMAS Y SERVICIOS 

A esta, $rea  le  corresponde la adrninistracicjn,  suministro 

y custodia de los  recursos  tecnol6gicos,  materiales e 

inmobiliarios de la  institucibn,  dentro  de  los  cuales 

adquiere  importancia  estratkgica, el dotar al banco de l a  

tecnologfa  mds  avanzada en sistemas y servicios de cijmputo. 

Tiene que  ver tambicSn con la investigacidn de mercados y la 

publicidad. 
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Estd  compuesta  por  seis  divisiones:  Sistemas y Servicios 

de  Informacidn,  Sistemas  Internos,  Mercadotecnia  Corporativa, 

Inmuebles,  valores y Gerencias  de Producto y Linea Banamex. 

1.- Sistemas y Servicios de Informaci6n:  proporciona a cada 

drea  del  banco 1 os si  stemas e i nf  or-maci 611 que 1 es  permi  ten 

atender a las  demandas de  su  clientela.  Cuenta c m )  la 

siguientes  Areas: 

a) Sistemas:  tiende a desarrollar  nuevos  servicios basados et? 

alta  tecnologfa,  automatizar  las  oficinas. 

b) Servicios:  proporciona  servicios de calidad a los  clientes 

del  banco y a los demds  usuarios. 
c) Infraestructura:  investigacidn y desarrollo  de  tecnologla 

a fin  de  adquirir  los  equipos  que  contribuyan a mejorar la 

calidad  de la  operacidrl  de  servicios. 

d) Nuevos  sistemas:  Linea  Banamex,  Banco en su casa, Banco en 

su empresa,  Cuenta  maestra  integra,  Compra-venta de divisas, 

Invermdtico,  Automatizacidn  punto de venta,  Centros  de 

desarrollo. 

2.- Sistemas  Internos:  adquiere  inmobiliario y equipo, asl 

como  su  control;  adquiere diseíía y oyera  sobre  documentos y 

sistemas de'recolecci6n, analiza y satisface  las  necesidades 

de  los  clientes. 
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3. - Mercadotecnia  Corpor-at i va:  propone  al Di rector-  General 

del  Banco  los  criterios y polfticas qwerales para el manejo 

de la  mercadotecnia.  Planea,  dirige,  ejecuta y controla  los 

programas de comunicaci6n  dirigidos  hacia  el  priblico  rea1 o 

potencial,  nacional o internacional. 

4.- Inmuebles:  Sus  objetivos son: realizar y dar  seguimiento 

a las  acciones  inmobi 1 iarias que demandan l a  operación 

bancaria y del banco en general. 

5.- Valores y Gerencias de Productos:  La  rfivisidn de Valores 

y Gerencias de Producto  participa  a  nivel  institucional en  el 

establecimiento de polfticas y estrategias en 

materia  de  Valores de Renta  Fija,  Ctieques, Ahorro y Swvicio 

de Banca  Electrdnica. 

3.7 RETOS Y ESTRATEGIAS 

La intensificacidn de la  competencia  plantea  una  serie 

de retos  para los intern~ediarios  financieros, et? el caso de 

la banca: 

?t 1.- Mejorar la  Calidad del  Servicio: el iniciar de una etapa 

de estabilidad y crecimiento  implicar6 la aparici6n de nuevas 

demandas  por  parte de la clientela, (?ti t&rnlinos d e  calidad, 

confiabilidad del servicio,  velocidad de resi)uc?sta y tiwvos y 
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mds  variados  productos  financieros.  Ello  cotillevo  al 

desarrollo de una  cultura  orientada al cliente,  la  mejora de 

los  procesos  operativos  con  base en sistemas y tecnoloyía de 

punta. 

2.- Diversificar  las  Fuentes  de  Ingresos:  dentro de los 

ingresos  totales  de la  banca  mexicana el porcentaje de los 

que  provienen  de  fuentes  distintas al m4r-gW financiero  es 

relativamente  bajo, si se le  compara  con la proprcidn que se 

observa en la  banca de  paises 

desarrollados. 

3.- Aumentar  la  Eficiencia  Operativa:  Existe la necesidad de 

que la  banca  desarrol  le  procesos  de t>;l.jo costo para 1 a 

atenci6n de un gran núniero de clientes,  niediante t m  uso 

intensivo  de la tecnologfa y las  telecomunicacioties. 

4.- Elevar la  Calidad de los  Activos: el cuidado de la 

calidad de los  activos  se  convierte en un aspecto  crucial 

para  asegurar la rentabi 1 idad (le las  instituciones 

f i nanc i eras". 6 

Informe  Anual 1993, GFB-Accival, P. 96. 
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Productos y Servicios Bancarios. Principales  Areas de Negocio 

1.- A Individuos: 

En 1992 se  cerraron  ciento doce sucur-sal es con ha j a  

productividad y se abrid una  cantidad  similar en lugares  en 

donde la demanda  de  servicios (-3s importante.  Con doce 

sucursales,  Banamex  inicia un nuevo  concepto: ffBanoa en el  

Super", en ellas  las  personas ffsicas reciben los  servicios 

bancarios  de  mayor denlanda dentro  de 1 as ti endas de 

autoservicio. En la actualidad  trescientas  rloventa y ocho 

oficinas  manejan 70% del  total de transacciones,  operan  con 

tecnologfa  avanzada que permite la verificacidn de firmas en 

pantalla,  el  asiento  contable  instanttitwo. Esto ha perrnitido 

reducir  tiempos  de atencicin y aumentw la eficiencia de los 

sistemas  contables. TamlMn en 19.93 se puso en nnrcha el 

nuevo  Modelo de Atenci6n y Servicio (MAS)  para elevar la 

calidad  del  servicio  a la clientela y proporcionarle atcrJnci6n 

mds personalizada. 

En 1993, el  total de cajeros  automdticos  lleg6 a mil 

cuatrocientos  noventa y uno. Tambih se ha promovido  el uso 

de la banca  por  teléfono  para  reducir  costos y servicio  m$s 

dgiles. 
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2.- A Empresas: 

El banco  atiende a mds de dusc ientas  cuarenta crr’aniles 

grupos  empresariales. En cuanto a 1 a pequefia y rrledi ana 

empresa,  Banamex  apoya a los  que  of-r-ecen  mejores r i ec,gos d f - 3  

crbdito.  Ha  sido  elegido  por  el m a v o r  número de conlpañiias 

para el  manejo  de SAR, atendiendo  actualmente ciento r3uarenta 

mil empresas.  La  atenci6n a la clientela  est6  soportala por 

la infraestructura  tecnoldgica,  que le permite un 

funcionamiento  efectivo a trav6s (:le Linea  Banamex, que le 

ofrece la posibilidad  de  concentrar y dispersar fotldos, erl 

linea y tiempo  real, en ni& de  trescientas  treinta ciutlades. 

El banco  ha  afinado  sus  procedimientos  de  evaluaci6n y 

otorgamiento  de crCclito a la actividad  productiva,  Ix~scarwjo 

identificar  sectores  que  cuentan con ventajas  compet i t: i vas y 

apoyando a aquellas empresas que cI..m,tan con una (?str-attlegia 

que  las hace  viables. 

Wanamex se tia dado  cuenta de que la gente anda de un 

lado  para  otro  con  todo su papeleo en busca de la mejor- 

inversidn,  sabiendo  que l o  que  el  cliente  busca es ahorrar 

tiempo, por  ello  genera la Inversi6n  Integral  Banamex. Esta 

inversidn  pide  como mfninlo  inicial $2 millones, a 
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partir  de  ese  momento  puede  el  cliente  depositar o retirar' 

sin  lfmite,'su  disponibilidad las  veinticuatro llorar; al dfa, 

se pueden  llevar a cabo  todos  los  movimientos por tel&'ono, 

el estado  de  cuenta,  según  Banamex será entendihle". 

3.8 RESULTADOS OBTENIDOS POR BANAMEX DURANTE 1994 

Principales  Cifras  Financieras 

Los resultados  del  grupo para el  ejercicio 1994, 

reflejan  el  impacto  negativo de la serie  de  acontecimientos 

polfticos y econ6micos  sucedidos  en twestto pais  durante  este 

año. En particular,  los  resultados para el  último  trimestre 

del  año  fueron  significativamente  afectados por-+ la 

devaluacidn  del  tipo de cambio y SUS efectos  posteriores  en 

los  mercados  financieros. Ante esta situacidn y en 

consonancia con su polftica de recormer de inmediato  todas 

las  situaciones  desfavorables,  el  grupo  decidid  reflejar  en 

los resultados  del  trimestre  las  pCrdidas  extraordinarias  que 

se derivaron  de  sus  posiciones carnbiarias y de valores. El 

resultado  patrimonial  en 1994 fue  infer-ior al cle 1993. Esto 

Expansidn, Tanya Pliega Valenzlrela, Inversi6n Integral 
Banamex  (MCxico,  Vol. 24,  No. 591, mayo 1992) p.  37. 
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"En el último  trimestre de 19!34, Earlamex registrd una 

pCrdida de N$1, 246 millones  pesos.  Esto es consisterlte  con 

un año marcado p o r  eventos t?coti6micos y !)o 1 fticos 

extraordinarios en M6xico". * 

Durante  el  cuarto  trimestre  de 1994, el margen 

financiero  crecid 3% con respecto a l  trimestre  anterior. 

Banamex  mantuvo  su  auge  financiero  debido a que cuent:a  cot1 

una  estructura  de  captacidn  s6lida y diversificada y cot1 un 

manejo  oportuno  de  tasas  activas. El kmco seyuird d e  cerca 

la evolucibn  de la economia  mexicana  bajo el Progr-ama de 

Emergencia  Econbmica, y su impacto  potencial  sobre la cartera 

crediticia. A este  respecto  el  banco nmtendrd su pol  Itica de 

crear  integramente  las  reservas  que  resultan d e l  sistema de 

calificacidn de cartera  de la Comis-idn  Nacional  Bancaria. 

En los  últimos dfas del  cuarto  trimestre,  los  resultados 

de Banamex  se  vieron  afectados  por la devaluaci6n del   eso, 

Resultados 1994, GFB-Accival, p p .  4,8. 
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1.- El banco  registr6 p4rdida de N$aO8 millones, al cubrir 

posiciones  cortas  en  d6lares  en M a s  posteriores a la 

ampliacidn  cambiaria. 

2.- El fondeo en d6lar-es de una 1:urte d e  la posici6n de 

ajustabonos  derivó  una p6rdida de N9346 mil lories ptI4s la 

devaluacidn  aument6 el valor en pesos de los pas ivos  

asociados. 

3.- A finales  de 1994 el banco  reconocid la nueva val uacicjrl 

de valores de venta fija, arrojando  una pdrdida d e  N$86!3 

mi l lones. 

4.- El banco  redujo  su  carga fiscal en 1994 en N$933 

mi 1 lones. 

El banco  considera  que la actual  coyuntura  ccondmica 

podrd afectar  negativamente  su  cartera  de  cr6dito.  Para 

enfrentar  esta  situacidn  el  banco  continuard  apoyando a los 

clientes  viables  mediante  esquemas que reduzcan el impacto 

adverso  de la situaci6n  econ6mica sobre la capacidad de pago 

de la clientela. 
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4 MODERNIZACION Y ESTRATEGIAS EN LA ESTRUCTURA DE LAS 

OPERACIONES DE BANCOMER 

Bancomer  ha  representado para el resto de los  bancos 

mexicanos un modelo a seguir  por su constante esfrm-zo dc-, 

moderni  zaci 6n aunque 1 a mi sma i nst i ~ I A C  i 6n  recotimx Iy~e el 

trabajo no ha  terminado. 

Actualmente  ocupa los primeros  lugares entr-e las 

instituciones  bancarias. Su proceso  de  fortalecimiento tia. 

inclufdo  mecanismos  de  adhesidn  con  otras  instituciones e 

incluso  apertura  de  otro  tipo  de  servicios. 

Uno de  sus  puntos  fuertes tran sido la banca del 

consumidor y de servicios  que  forman ya parte  de su 

estructura,  aunque  no son los  únicos  servicios que ofrece. AI 

igual  que el resto  de instituciones  bancarias tia requerido 

una  serie de reestructuraciones  organizacionales,  econ6micas 

y de  imagen  que  son  motivadas  por  el  continuo  cambio d e l  pafs 

en los mismos  dmbitos y que  exigen dicha reestructuracidn 

para  prevalecer en el mer-cado. 
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Durante 1990-1994, Bancomer ha real izado  una  serie de 

actividades  encaminadas  a  el factor m4s importante  “El 

Cliente”  tendientes a ofrecer  mayor  calidad y servicio. 

*Wancomer al i gua 1 que  otros  bancos tiabra sufrido  un 

atraso  tecnol6gico  muy  fuerte.  Ahora la inversi6n et1 

tecnologfa  se  vuelve  prioritaria  como  vfa para reducir  costo5 

de  operacidn y desarrollar  nuevos y mejores  productos  en 

menor tiempo,  asf  como  para  contar cot1 informaci6n  oportuna 

de apoyo en la toma de decisiones”. 

4.1 ANTECEDENTES DE BANCOlrtER 

Hace  medio  siglo  el  Banco  de  Comercio, S.A. ,  abrid sus 

puertas  para  apoyar  las  actividades  econdmicas  del pm’s. Era 

una  &poca en la que habia inquietud y desconfianza. 

El 15 de  octubre de 1932 se cretj el  Banco  de  Comercio, 

S.A. Contaba  con  veintiocho  personas  incluyendo el gerente y 

los  trabajadores, y con un capital de $500 mil. El Banco de 

comercio  despuCs  de  fundado,  planeó  extender  sus  servicios 

Expansidn,  (M4xico, Vol. 24, No. 5 8 6 ,  febrero 19!32) p. 4 6 .  
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al interior  del  pafs. Así ide6  un  sistema  nuevo: la cr-eaoión 

de bancos  afiliados. 

A menos  de  dos  años de su f undaui6n,  el 10. de n1;qrzo t-je 

1934 abrid  sus  puertas  el  primer  banco  afiliado, e1 Banco 

Mercanti 1 de Puebla, y en ese  mi slncj afio se creó  el  Banco 

Mercanti 1 de Guadalajara,  como f i 1 ial del Banco tle Comercio. 

Por lo que  respecta a las  sucursales  urbanas  del 

Distrito  Federal, las cuatro  primeras  inauguradas r-7n 1941 

fueron:  Merced,  Paraguay,  Santa Marfa y Morelos. 

1939 fue un año  crucial  para todos los  pafses. Empez6 la 

Segunda  Guerra  Mundial.  Pese a las  dificultades,  el  Banco de 

Comercio  continud  su  desarrollo  afirmtindose en los nwcados 

bancarios  como  una  intituci6n  joven que avanz6  con  seguridad. 

A partir  de  diciembre de 1956, un  acontecimiento 

trascendental  marc6  un  cambio en la vida de los bancos 

afiliados:  cambiaron  sinult4neamente  sus  denominaciones por 

las de  Banco  de  Comercio,  seguido del nombre de la entidad o 

plaza en que  operaban. 
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Al cumplir  veinticinco  años de su  creacidn, et1 1957 y 

continuando  con la expansi6n,  el  Sistema  Bancos de Comercio 

di6  otro paso trascendental en su  desarrollo,  convirti4ndose 

en un factor  importante  para la vida económica de Mhxicu, (Ir? 

la propia  institucidn y de  su personal. 

El 7 de  marzo  de 1957 se  funda una sociedad de seguros 

generales  denomi  nada  Aseguradora Bancomer, cont i nuando 1 a 

expansibn en el ramo de seguros. 

Para  completar  el  sistema, se fund6  el 29 de abril de 

1957 una  sociedad,  Hipotecaria  Bancomer,  organizada  con el 

mismo  prop6sito de extender  todo  q4nero de facilidades de 

crddito  de la clientela. 
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Diez  años m& tarde, en 1967, se iniciaron  los  trabajos 

para  automatizar  los  sistemas. El primero,  el bAsico, es el 

de cheques. Fue  en  realidad la base para la instalación  del 

sistema de  pagos  activados  por  computadora, Spac. El 

desarrollo  de los servicios  del  drea  metropolitana,  cincuenta 

y tres  nuevas  sucursales,  se  extm-imentaron uno de  los 

camblos m& fundamentales: la computadora  que habla, la 

rapidez incomparable,  seguridad en las  operaciones y un 

Servicio  que  nuevamente  hizo de  Bancomer un banco con  ideas 

modernas.  La  automatizaci6n no llego  exclusivamente al 

sistema  de  cheques.  Pero  otras  operaciones  bancarias 

fundamentales  se  fueron  integrando:  cartera, cobranzas, 

Valores,  crdditos  hipotecarios. 

Nuevas  oficinas  de  representacidn  en:  Europa,  Londres, 

en Asia,  Tokio. La primera  sucursal en el  extranjero, Los 

Angeles, en Estados  Unidos y su participacidn  como 

accionistas  de  Libra  Bank. 

El 18 de  novimbre  de 1977 naci6  Bancomer, S .A. Doce 

meses  de  intenso  trabajo  llevd  hacer de los  Bancos  de 

Comercio,  de  la  Financiera  Bancomer y de la Hipotecaria 

Bancomer,  una  sola  institucidn. 
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1979 fue un año en el que Bancomer  dio I m  paso 

fundamental en materia de automatizaci6n, fue entonces  cuando 

se  implant6 el sistema  On-Line.  Fue  una  respuesta a l o  que la 

clientela  espera  sienlpre de Bancomer.  Fueron  pioneros al 

implantar el SPAC y posteriormente  instalaron un sistema  que 

brind6  mayor  seguridad y rapidez en  las operaciones &,ancarias 

y que,  por  otra  parte,  reducfa l a  carga  de tra.bajo al 

personal  operativo. El Sistema  On-Line  se hizo presente ~ o r i  

facilidad  en  las  sucursales.  Antes V a  computadora que hablaTf 

autorizaba  las  operaciones.  Ahora a la misma  velocidad los 

datos  ordenados  por t?l cajero  quedaban  impresos en una 

pantalla por  el tiempo  necesario para checar los saldos y 

confirmar la  validez de la operacidn. 

En 1981 la institucidn se incorporó a la red 

Internacional  de  Telecomunicaciones  SWIFT. En e s t a  forma 

quedd  enlazada  con  setecientos bancos de todo el mundo. 

Mediante  este  sistema  es  posible  transmitir  operaciones 

bancarias en forma  inmediata  a  travks de microondas. 

Un nuevo  servicio,  Bancomer SI, en el d r m  

metropolitana.  Los  cajeros  automhtioos han significado  una 

mayor  comodidad  para la clientela y han  ayudado a 

descongestionar  el  trabajo  en  las  sucursales  de la capital. 
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4.2 NUEVO MODELO ESTRATEGICO BANCOMER 

Misi6n 

Ser la mejor opci6tl para sati sfncer las  tlecesic-lac:ies d e  

la sociedad en servicios  financieros, con la rndxjrna seqfnridatrl 

y calidad.  Ofrecer  las  nlejores  condiciones para un clesarrolln 

integral.  Obtener ut1 rendimiento  atractivo para los 

accionistas y contribuir de manera  importante, al desarrollo 

econcimico y social. 

Espfritu de Servicio 

Hacer  todo lo  que  este  en las posibilidaWs de la 

institucicin,  para responder  con  agilidad y amabilidad. 

Responsabilidad 

Todos  tienen  el  compromiso de actuar decitlidanlente 

dentro  del  dmbito,  haciendo  todo lo que sea  necesario para el 

logro de los objetivos de la institucidn. 

Vísi6n 

Calidad y Servicio.  Se  busca que para cada cliente la 

calidad  del  servicio  sea  el  elemento  distintivo de Bancomer 

con  respecto  a sus competidores. 
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Mercados.  Ser la instituci6n con el m4s fuerte  arraigo, 

en el mercado  nacional,  buscando  una  posici6n  dorninante erl 

los  mercados y obteniendo el 1 iderazgo en la introdr.rcci6n de 

nuevos  productos. 

Administracidn  de Riesgos. Contar  con  el mejor nivel de 

riesgo de la  industria, a  trav4s de una  adecuada  medici6n y 

segmentaci6n  por  especialidad. 

Sistemas  de  Infraestructura.  Adoptar la tecnoloyfa de 

informaci6n  mds  poderosa y avanzada,  que  permita  ofrecer la 

mdS amplia  gama de bienes y servicios. 

Insumos y Servicios.  La  inteqraci6n cot1 proveedores 

especializados,  que  estCn  identificados  con  t1UeStroS 

objetivos y valores,  para  obtener la mejor  calidad,  servicio 

y costo. 

"En  una  reunirin  realizada  por  los  principales  miembros 

de  Bancomer se expusieron  los  resultados  de 1992 y las 

estrategias y prioridades  para 1993, con  el fit1 de  lograr ut) 

mayor  involucramiento  e  integraci6n  de  los  funcionarios 

hacia los retos  del Grupo Financiero  Bancomer. Como acuerdo 

de la junta, se  llev6 a cabo un andlisis  de  las  iml.)licaciones 
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de la situacidn  actual  del  grupo. Los resultados  mAs 

relevantes  fueron: 

-Falta de  especialiraci6n y alinenci6n  sobre  los  segmentos 

clave  del  mercado. 

-Falta de integracidn por procesos  completos dentro de la 

organi  zac i 6n. 

-Dificultad  para dividir estructuras de costos  e ingresos, 

entorpeciendo la gestidn  de los  negr7uios y su productividad. 

-El  sistema  financiero en perspectiva. 

-Tendencias y estrategias en los servicios financieros".2 

La  aceleracidti  del  cambio se dar6 por medio de la 

cultura, de la  visidn,  de  la 

cambio, del involucramiento 

empresa, de las  estructuras 

comunicacidn  interna. 

El cambio  fundamental 

etapas : 

eliminacidn de alternativas al 

de todos los  miembros de 1 a 

y si st.c?nias y del procesu de 

de  Bancomer  comprenderA  c i rlco 

-La  arquitectura  apropiada  a la nueva  direcci6n  estrateyica. 

-La  comunicaci6n  de la visi6n y el  cambio  aryuitect6nico. 

* VAzquez D I a s  del Castillo, Mundo  Bancomer,  Enlace 
Informativo, (Mdxico, Bancomer, 1 9 9 ) ,  p. 3 
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-Un  perfodo  de  transicicjn  arranque tlel  canihio,  1itlere;xIa  pot- 

ejecutivos  corporativos y en cada uno de los  negocios. 

-La reingenierfa de procesos en 105 nuevos negociar; para 

asegurar  la  agilidad,  velocidad,  calidad de servicio  al 

cl iente y reducci6n  de  costos  de  oper-acidn. 

-La  integracidn  de  la  organización en su nueva arquitectura. 

Cambio de cultura,  educacidn,  compensacidn y sistemas. 

(Ver Organigrama 5) 
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4.3 BANCA DEL CONSUMIDOR 

"Al inicio de 1994, Ricardo  Guajardo  Touch&,  señal6 como 

algunas de las  prioridades: 

-Tener un mayor  contacto  con  el  cliente y brindar uthf 

extraordinaria  aterlci6n  a  nuestro  mercado. 

-No perder un cliente. 

-PrY"?r un  espfritu de servicioft. 

OPeracitSn y diseño  de  producto3 y servicios  tales c o ~ o  

tarjetas de credit0 y d4bito,  planes (le cr6dito  personales y 

al consumo,  SAR,  banca  electrdnica y fondos de inver-siórj. 

Cada  una de las  Unidades  de  Banca  del  Consunlidor  tiene 

la responsabilidad  de la gestidn  integral de su prodl.lcto, en 

tCrminos de rentabilidad y penetracidn en el mercado. 

Objetivos: 

-Mejorar  significativamente  el  rwgocio  de  Tarjetas de 

Cr6di  to. 

-Desarro1  lar el negocio  adquiriente  (servicio  a  comercios) y 

tomar el liderazgo. 

3 Arnau Avila Javier,  Mundo  Bancomer,  Enlace  Informativo, 
(Mbxico, Año 5 ,  1994) ,  p .  1. 
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-Desarrollar el negocio de pensiones en M6xico. 

-Crear  la  unidad de negocio  Automotriz. 

-Crear  la  unidad de CrGditos  al  Consumo. 

-Desarrollar el Concepto  de  Banco  Electrdnico. 

Logros : 

-1ntegraci6n de las  unidades de negocio  especializadas con 

autonomfa  de  gestidn:  Tarjeta  Emisor, Tarjeta Adquir-ietlte, 

Tarjeta de DCbito,  Crkdito  Automotriz, Crbdito al C(~tisun~o, 

SAR,  Banca  Electr6nica. 

-Creacic)n del  concepto  de  fdbrica  a  trav6s  de la Unidad  de 

Operaciones y Servicios,  separando  las  estructuras de venta 

de las de operacidn y dando  a  las  unidades  de  negocio  un 

6nfasis de Marketing. 

-CreacicSn de estructuras  de  Venta y Operacidn en Banca del 

interior. 

-1nstalaci6n de las  Coordinaciones  Divisionales de Banca  del 

Consumidor,  utilizando  la  misma  distribuci6n  geogrzivica de 

Banca y de Servicios. 

-1nstalacidn de cinco Centrales  de  Cobranza. 

-Rediseño :de Planauto y Planpiso,  con  ventajas muy 

competitivas  para el mercado  automotriz. 

-Lanzamiento de medios  electrdnicos  alternos  como  Telebanco 



Personal y Empresarial. 

-Lanzamiento de Practica  Electron,  tarjeta de d4bito en 

1 fnea. 

4.4 BANCA  ESPECIALIZADA 

Proporciona  servicios  integrales a trav6s  de l a  

coordinacidn  de  los  trabajos  de  Arrendadora,  Factoraje, as í  

como de las  operaciones  fiduciarias  del  grupo.  Tamt)i&i se 

encarga  del  sector  de  clientes  patrimoniales a trav4s de la 

Banca  Privada y las  agencias y oficinas de representacidti 

internacionales. Se distribuyen los servicios  de la Casa dc 

Bolsa a travlSs de la red de  sucursales y por  canales  no 

tradicionales,  se  encarga de coriservar  los objetivos del  

negocio  actuales y la autonomfa de Arrendadora,  Factoraje y 

Fiduciario. 

Ob jet i vos : 

-Distribuir los Servicios  de la Casa de Bolsa a travds de la 

red de  sucursales y por  canales  no  tradicionales. 

-Conservar  los  objetivos  del  negocio  actuales y la autonomfa 

de Arrendadora,  Factoraje y Fiduciario. 

-Concretar  a  corto  plazo los esfuerzos de la banca 
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especializada en la formaci6n  de la RanCa  Privada. 
-1ngenierfa  Financiera  Bancomer  firm6 un acuer’do d e  

cooperaci6n  con  el  Programa  Bolivar  para la formaci6n de 

alianzas  estratdgicas  entre  pequeños y medianos  empresarios 

latinoamericanos. 

Logros : 

Arrendadora: 

-Redimensionamiento de estructuras, basado en  el  programa de 

Reingenierfa. 

-Redefinicídn de productos. 

-0ptimizaci6n  de la sinergia con el Grupo Financier(:, 

ampliando la  cobertura a uti costo mftlimo. 

-Aprovechamiento  de la Estructura  Financiera:  apalancamier1to, 

fiscal. 

Factoraje  Bancomer: 

-Alianza  estratbgica en materia de factoraje  financiero  con 

Nations Bank Corporation,  para  lograr  una  mayor  diversidad de 

productos y apoyos  administrados. 

Casa de Bolsa  Bancorner: 

-Establecimiento  del  Broker  (intermediario  Bursdtil) en NIJW~ 

York. 
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-Asociaciones  estrat6gicas. 

-Diseño de un novedoso  concepto en al ternativas de invcrsi6n. 

Proyectos y Subsidiarias  Internaciorlales: 

-Creaci6n de alternativas  para  ofrecer  servicios  bancarios. 

-Transformacidn  de Los Angeles y Nl.JeVa York de oficinas 

bancarias. 

4.5 BANCA HIPOTECARIA 

Andlisis  del  mercado y creaci6n de productos y servicios 

hipotecarios e inmobiliarios.  Sus  lineamientos  generales sot): 

hacer  rentable la relacidn  individual  de sus clientes  de 

mayoreo  con el grupo,  lograr  mayor  eficiencia  en los 

productos  hipotecarios y cumplir  con  metas d e  penetraci6n  del 

mercado,  nivel  de riesgo y calidad de servicio. 

Ob jet i vos : 

-Mejorar la calidad  de  los  activos  hipotecarios:  eficientar 
la cobranza,  reestructurar  de  manera  masiva  planes  con  alto 

refinanciamiento. 

-Regresar  al  mercado de media-residencial,  con productos de 

menor  riesgo y mayor  calidad en el  servicio. 
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-Colocar  crCditos  puente  con  base en rentabilidad y andlisis 

permanente  de  los  mercados. 

-Aumentar  ingresos no financieros y reducir  gastos para 

alcanzar  las  metas  de  rentabilidad  del  negocio  hipotecario. 

-Reingenierfa  de  los  puntos  de  venta. 

Logros : 

-Reestructuracidn  masiva  de  clientes  que  representan  una 

cartera mds sana:  ampliaci6n  del  plazo y eliminacidn de pagos 

adicionales,  reduccidn  del  pago  mensual  hasta u ? ]  7%, 

reduccidn de cartera  vencida  de 4.6% a 3.7%. 

-Lanzamiento  de  Plancasa:  competencia por calidad d e  

servicio,  Certificado  Hipotecario  Bancomer,  Productos dt? 

menor  riesgo. 

-Atenci6n  de  promotores  con  selectividad para administrar- 

riesgos: red ejecutivos  especializados,  nuevos productos. 

"onitore0  permanente de la calidad de servicio. 

-Creacibn  del  Centro  Telfónico  de  Servicios  Hipotecarios  en 

donde  se  proporcionan  los  siguientes  servicios:  consultas de 

saldos y pagos,  actualizacidn de datos, pagos  mediante  cargos 

a  cuenta,  asesorfa sobre diversas  operaciones,  aclar-aciones 

sobre  aplicaci6n  de  pagos. 

-Creacidn  de la Unidad  Venta  de  Inmubles. 

-Estructuracidn  del  proyecto  Bolsa  Inmobiliaria. 
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4.6 BANCA  INSTITUCIONAL 

Proporcionar  servicios  financieros  a la mediana y gran 

empresa y al  sector  gubernamental: tambih tiene a su cargo 

los  productos  internacionales  del  grupo,  sus  principales 

lineamientos  son  hacer m4s rentable la relacidn  individual de 

1 os cl i entes  corporativos gubernmenta 1 es y de banca 

empresarial , gestionar la Unidad de Producto  Internacional 

con un enfoque  de  eficiencia y apoyo a las  Unidades de 

Negocio  usuarias,  hacer dgil y eficiente la función y 

servicio  de  crCdito  a  empresas  medianas,  mejorando la 

cal idad. 

Objetivos: 

-Hacer  rentable la relacinn  individual  de  los  clientes 

corporativos,  gubernamentales y de Banca  Empresarial  con el 

Grupo  Financiero Banconier,  bajo un  esquema de asiunaci6n 

transparente  de  ingresos y costos. 

-Gestionar la Unidad  de  Producto  Internacional con un enfoque 

de  eficiencia y apoyo  a  las  Unidades de Negocio  usuarias. 

-Hacer dgil y eficiente la funci6n y servicio de cr6dito a 

empresas  medianas,  mejorando la calidad  del  mismo. 

-Definicidn de la  estructura  de  Banca  Corporativa. 
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Banca  Empresarial: 

-Segmentacibn  por  tamaño  de  empresa. 

-Desarrollo de  mejores  esquemas  de  atencidn en productos  bien 

definidos y procesos  claros  a travtrs de ejecutivos de cuenta. 

-1nstalacibn  de  infraestructura para autosuficiencia 

operativa. 

4.7 BANCA DE SERVICIOS 

Productos  de  capacitaci6n  en  las m& de ochocientas 

sucursales  del  banco a nivel  nacional;  adicionalmf?nte se 

canalizan  financiamientos a pequeñas  empresas, al sector 

agropecuario y opera  fondos de fomento. Se enfocan  las  redes 

de sucursales  para  lograr la seguridad y calidad  de  servicios 

en banca  transnaciotial,  requerida  por los distintos  segmentos 

de la clientela  del  grupo,  hacer  eficientes  las  funciotles d~ 

captacidn  tradicional y de crtSdito a microempresas. 

Objetivos: 

-Crecer  participacidn de mercado. 

-Mejorar la calidad  del  servicio. 

-Reducir  costos. 

-Mejorar la calidad y caritidad de la cartera. 
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-Incrementar la rentabilidad. 

-Cambio  de  cultura  hacia  servicio y calidad total. 

Logros : 

-1ncorporaci6n  del  Sistema  de  Cartera En-1  fnea  permitiendo 

que  las  operaciones y registro  de  cr4dito se efectcíen en el 

punto  de venta. 

-Nueva  configuraci6n de la estructura  a  nivel  nacional. 

-Firma del convenio  de  traspaso  de  cuentas  entre  Banca  de 

Servicio,  Banca  Empresarial y Banca  Patr 

Metropolitana. 

-Servicios,  para  revisar y rediseñar  los 

y lograr  mejoras et1 factores  como  costos, 

rapidez. 

inmial de la zona 

procesos de negoc io 

calidad,  servicio y 

-Se  impartid el curso  Seminario  de  Mercadotecnia  para  los 

subdirectores  del  Brea  Comercial o Marketing  de  Banca de 

Servicios,  asf  como  para  los  responsables de las  estrategias 

comerciales  de  los  productos  de  Banca de Servicios. 

4.8 MEDIDAS DE BANCOMER PARA 1995 

"Ricardo  Guajardo  menciond  que  afortunadamente  Grupo 

Financiero  Bancomer  adopt6  medidas  preventivas en materia de 
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riesgo  cambiario y de  mercado  de  dinero y tasas d e  interés. 

Ademds de  que  moderniz6  su  estructura,  operacidti y clesarrol lo  

tecnol6gico". 4 

Banca del Consumidor:  Se  adecuardn los pagos en tarjetil 

de  crCdito y en autom6vi 1, que  permita  ajustar las  

necesidades  del  cliente  a  los  programas  que la instituci6n 

pueda  ofrecer. Esta capacidad  es  una  alternativa cor1 la que 

no  Cuenta  ningún  banco de la competencia, se pretende  atender 

las  necesidades de manera  altamente  personalizada. 

Banca de Servicios:  La  institución  cuenta  con una 

estructura de cr6dito  central  que  permite  reestructurar, 

aprobar  apoyos  especiales y procesar  en  uno o dos dfas 

cualquier  solicitud  de  crCdito  que  se  presente. 

Banca  Hipotecaria: En el caso de los crbditos 

hipotecarios, el  cual  es  uno  de  los  mercados  que m& se 

puede  afectar en el  corto  plazo, se tiene  una  estructura 

instalada  que  permitir6  reestructurar mcls los  cr6ciitos en la 

medida  de  las  necesidades  del  cliente. 

Arnau Avila Ja v i e r ,  Mundo Bancomer,  Enlace  Informativo, 
(MBxico, Año 6, No. 98, febrero 1995) p. 1 .  
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Banca  Institucional:  La  institución ser4 muy  selectiva 

para el otorgamiento de cr6ditos y se fomentarA el apoyo a 

los  exportadores. 

Banca  Patrimonial:  Se  detendr-4  el  crecimiento  de la 

nueva  infraestructura que est&  instalando. 

4-9 CALIDAD Y EL SERVICIO COMO NUEVAS ALTERNATIVAS DE 

BANCOMER 

"Con m& de  ochocientas  sucursales en todo el pa is  y 

capital  contable  superior  a N$20,300 millones,  el G r u p 3  

Financiero Banconler  comparte con Banamex e 1 1 i ('1er'dzgo del 

sector  financiero  mexicano". 5 

La  Banca  de  Servicios, en su  Divisi6n  Metropolitana  dio 

inicio, a  finales  de 1994, su  proyecto  de  Calidad  Total. El 

motor  principal  es la actitud  de  calidad y servicio que 

sustenta "€1 Plan  Maestro  de  Calidad y Mejora  Continua". 

En Bancomer  se  conserva la  idea de que Calidad Total es  

mucho m & '  que una forma de  administrar,  consiste en el 

Expansibn,  Banconler  Reestructuracidn de la Cumbre, 
(Mdxico, Vol. 25, No. 628, noviembre 1993), p.70. 
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trabajo  que  pone al cliente  en  el  centro de las decisiones. 

Precisamente  porque  el  cliente  es l o  mds importante,  resulta 

indispensable  el  punto  de  vista  de  quien  estd et1 contact(-, 

permanente  con  61.  La  meta  es  mantenerse  como 1 .(deres en 

servicio  al  cliente y seguir en su  preferencia. 

Bancomer en particular, est6 instrumentando difwentes 

alternativas  para  ofrecer  a  sus  clientes le  reestr”ucturaci6rl 

de sus adeudos,  ya  sea con una  ampliacidn de plazos, 

adecuando  mensual i dades u of rec i endo nuevos cr&l i tos para 

proyectos  que  demuestren  viabilidad, en el caso de 

empresas, o a  clientes  que  tengan  posibilidades de cubrir  sus 

crCditos bajo nuevas  condiciones. 

En todo  momento la filosoffa d e  Bancorner ha sido la de 

exhortar  a  sus  cl  ientes  a  mantener 1 a sererii dad y a 

reestructurar  sus  adeudos  cuando sed necesario, para evitar” 

caer en cartera  vencida. 

Los sistemas  Officevision y Correo  Electr6nico  pueden 

ser dos buenas  opciones  para  estar  enterados de lo  que 

acontece en nuestro  alrededor. En Off icevision se puede 

conocer  las  caracterfsticas  de la mayorfa de los productos 

que  ofrece  el  Grupo  Financiero  Bancomer  a  sus  clientes,  los 
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rendimientos  de  las  inversiones,  las  circulares  emitidas, 

entre  otros  temas. Por su  parte, el Correo  Electr6nico  cuenta 

con un servicio  de  noticias  que  incluye  las  principales  notas 

de prensa  aparecidas en los  diarios  de  circulaci6n  nacional. 

La  institucidn  considera  que el estar  enterado de lo que 

acontece en su alrededór-  permitir4 realizar sus funciones  con 

mayor  cal idad y eficiencia,  para hri ndar a 1 os cl  ientes  un 

servicio  adecuado a sus necesidades. 

"Telebanco  Personal  Bancomer,  consiste en un aparato  del 

tamaño  de  una  agenda  electr6nica,  con  pantalla,  teclado 

numeric0 y alfabCtico y teclas de funci6n. Opera coti pila o 

corriente  elCctrica, a traves  de  un  menú de instrucciones  muy 

fdci 1 de  seguir.  Ademds  de  servir  de  enlace coti Bancomer,  el 

aparato  puede  almacenar  hasta  veinticinco  números  de 

telCfonos y realizar  operaciones  matemAticas  bdsicas.  El 

desarrollo  de  Telebanco  Personal  tom6  dos  años y requirid  de 

$2.5 millones  de  d6lares  de  inversi6n.  Tambi6n  se  encuentra 

la cobranza  electrdnica, el SI Empresarial para grandes 

empresas (que opera desde una  computadora  personal 6 

(I Expansibn,  Bancomer el Banco et1 el Bolsillo,  (Mdxico, Vol. 
26, No. 640, mayo 1994), pp.  68, 69. 

188 





5,  MODERNIZACION Y ESTRATEGIAS EN LA ESTRUCTURA [)E LAS 

OPERACIONES  DE  SERFIN 

Serfin  ocupa uno de  los  primeros  lugares,  th?ntru del 

numeroso  grupo  de  instituciones  bancarias en M&xico, Barlamex 

y Bancomer son sus principales  competidores. 

Esta  institucidn ha tenido  que  enfrentarse a i ~ n a  serie 

de  problemas  para  lograr un crecimiento  que le  permita 

ascender  al lugar en que  se  encuentra,  sin  embargo,  Serfin 

pretende  seguir  el  paso a sus  competidores  intentando  adoptar 

estrategias en todas  las  Breas  que  sean  necesarias. 

En la actual idad Serfin desempeiía con sus empleados ut) 

continuo  trabajo para implementar  reformas  de se rv ic io  Y 

cal  idad. 
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5.1 ANTECEDENTES  DE  SERFIN 

De la AgrupaciCin a la Integracidn  Financiera 

DespuCs de  sus  cien  años  el  Banco  de  Londres aprecicj  una 

necesidad  de  modernizacibn,  aceptando  trabajar  con  el  Grupo 

Monterrey (o Grupo Visa) y Financiera.  Aceptaciones, de donde 

entra JosC Antonio CtSsar como  Director  General del Banco, 

quien  impulsarfa la creacibn  de  Banca  Serfin. 

En 1967 el Banco  de  Londres da el primer  paso  hacia la 

automatizacidn  de  sus  servicios al instalar su primera 

computadora. 

En 1968 el  Banco  Nacional  de  México inicici en  el p a i s  el 

servicio  de  las  tarjetas  de  cr6dito  bancarias  BancomAtico. 

Que  operaban  al  amparo  de  consorcios  norteamericanos.  Las 

tarjetas estadounidenses  como Visa, American  Express se 

ligaron  con  el  Banco de Comercio y el  Banco  Nacional de 

MCxico  con  el  grupo Master Charge y con  Visa. 

El Banco  de  Londres  se d i ó  cuenta  que  en  estas 

condiciones  no  podrfa  competir  con ambos bancos  por lo que 

establecid  relaciones  con  Master  Charge  e  introdujo al 
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mercado su propia  tarjeta (Carnet) alitindose a bancos de 

menor  envergadura  como  Banco  del  Atlhntico y Banco 

Internacional. 

1971 fue un año importante para el Banco de Londres  pues 

se constitufa  el  Grupo  Financiero  Serfin  que  pasarfa a 

hacerse  una  agrupaci6n m& fuerte  con  Grupo  Monterrey. 

En junio  de 1974 fue lanzada  la  primera  campaña 

publicitaria de  Serfin  utilizando  dibujos  animados, por su 

Cxito se geperan los llamados  personajes  Serfin,  en forma de 

artfculos  publicitarios y promocionales. 

El 29 de diciembre  de 1974 se reforma la Ley Bancaria 

estableciendose la banca múltiple,  permitiendo que los bancos 

de depbsito,  las  financieras y las  hipotecarias se fusionaran 

ofreciendo  servicios  integrados. 

El logro mds importante  del  Grupo  Serf in en 1975, fue 

establecer  una  nueva  estructura  de  organizacidti  que  integrd a 

todas  sus  empresas. 
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En marzo  de 1976 la SHCP dictd las  reglas  para  el 

establecimiento y operacidn  de  bancos  mGltiples  para 

propiciar  una  competencia  m4s  sana  entre las instituciones de 

crCdito.  Este  modelo  permitfa la fusidn  de  muchas de las 

instituciones  existentes en grupos  integrados  para  concentrar- 

los servicios  de  crddito.  Bajo  esta  situación en el mes de 

abri 1 de 1976 se  convoc6 a una  Asamblea  General Ordi rlaria de 

Accionistas  que  fue  el  signo  formal  del  nacimiento de la 

fusidn  que:  llevarla  a la formacidn de la moderna  Banca 

Serfin.  La  fusi6n de Banca  Serfin  se  gestaba  con  serios 

problemas en la economfa. 

En enero  de 1977 se  incorporaron al Grupo Serf in  dos 

entidades mds: Factoring  Serfin,  que se dedicaba a la compra 

de  cuentas  por  cobrar,  documentadas y corporación 

i nteramericana  Serf i n  que  operaba en el f i nanciami ento de 

cuentas  por  cobrar  no docurnentadas. 

El Trdnsito de la Multibanca  a la Nacionalizacidn 

En 1978 se  emiten  por  primera  vez  los  certificados de 

Tesorerfa (Cetes) que  pasaron a formar  parte  de la vida 

cotidiana  del  sistema  financiero  mexicano. 
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Como  reflejo  de la bonanza  econ6mica  en M4xico la 

institucidn  lanzd al nlercado un nuevo  instrumento:  Paquetes 

PrActicos  Serfin,  que  combinaban  dcpdsitos a plazo  fijo y 

depdsitos  de  inter&  preestablecido a un mes. 

Serfin  inicia  sus  actividades r?ri el mercarlo  f-innnciero 

internacional al abrir el 18 de agosto una  agencia  o1:)erativa 

en los  Angeles  California. 

''La respuesta  de  Serfin para nlejorar la productividad 

consistfa en consolidar un grupo  integrado  de  empresas capaz 

de  proporcionar  servicios  especial  izados  que  complenvtitardn 

la  labor  bancaria con  el  desarrollo de sus  filiales: 

-Afianzadora  Serfin:  garantizaba  el  cumplimiento de contratos 

de  comercio  exterior. 

-Corporac i 6n Interameri  cana  Serf i n : .f i tianc i aba cuentas r m r -  

cobrar  no  documentadas. 

-Seguros  Monterrey  Serf i t i :  proteccidn  de  personas y bienes. 

-Almacenadora  Serfin:  garantizar  operaciones  crediticias. 

-Factoring  Serfin:  'compra en firme  de  cuentas por cobrar 

documentadas. 

-Casa de Bolsa  Serfin: se ponfa a tono con la expansi6n del 

mercado  de  capitales. 
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-Compañfas:  Arrendadoras  Serfin:  permitfan  a  las crznlpresas 

contratantes  amp1 iar sus operaciones  mediante  arrendamiento 

financiero". 1 

En 1979 Serfin  gestiona  para  establecer sucursales et\ 

Londres y Nueva  York. 

1 ac i orlar 

se vi6 

Debido  a la situacidn inf 

durante 1980, el Grupo  Serfin 

ia que se manifiesta 

en la necesiclad de 

modificar  su  estructura  organizativa,  quedando una direcciótl 

general  cuyo  representante  era  Jorge  Morales Treviiio y ci rico 

Areas de operacidn y las  direcciones de dos empresas 

af i 1 i adas. Las  cuatro  Sreas riac i orla les y una i titer-nao i orla 1 , 
respondfan  a  una  diferenciacidn  gcogrdf  ica  que acwitl.fal)i? 

descentral  izacidn  que  permitfan  a  Banca  Serfin  ofrecer u11 

mejor  servicio. 

El aRo de 1981 se  caracterizó  por un acusado contraste 

entre  las  ganancias  del  sistema  financiero y por la crisis 

hacia  la cual se dirigfa  la  economía  mexicana. En ese año 

Banca Serfin puso tSnfasis en el mejoramiento de su rxrsorial Y 

reimpuls6  los  programas  de  adiestramiento  facultando  a SIAS 

Trueblood  Beatrice, 125 Años de la Banca  Serfin, p.203. 
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colaboradores  con  el fit1 de  ofrecer  un  servicio de asesorfa 

financiera  cada  vez mds profesional . La  modernizacidn d ( ?  

equipos  de  c6mputo  cont i fwd al incorporar e 1 si stenla On-- 1 i ne, 

en las Sucursales.  Fueron  instalados  dieciseis  centros 

regionales de cdmputo  electr6nico para facilitar las  

operaciones de  cheques y ahorro. 

En 1982 ante la Crisis, el Ejecrrtivo  Federal  decidid el 

19 de septiembre  nacionalizar la banca privada iniciandose 

una  nueva  etapa de Banca  Serfin. 

En enero  de 1983 entra en vigencia la Ley  Reglamentaria 

del  Servicio  Público de Banca y Crgdito,  con la cual los 

bancos  nacional  izados se convierten  en  Sociedades  Nacionales 

de CrCdito.  La  administraci6n de Serfin  como  Sociedad 

Nacional  de  Crddito se encomienda a un Consejo Dir’ectivo 

integrado por  quince  miembros y a un Director Wneral, 

designado  por la SHCP. 

Para 1984 el número  de  sucursales  de  Serfin no varfa 

pero  trece  son  reubicadas en Veracruz. Se crea  el  nuevo 

servicio  sucursal  Telefdnica  Serfin,  que  permite  rpalizar 

operaciones  bancarias  desde  cualquier  telCfono  mediante una 

clave  confidencial. 
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En 1985 se  promulga  la Ley  Laboral  Bancaria y el 1 4  de 

enero la Ley  Reglamentaria  de la  Banca,  que  obliga a Serfin a 

expedir un nuevo  Reglamento orgclnico  cor1 el objetivo de 

adecuar  sus  acciones,  seyuir  prestando  el  servicio  p6blico de 

banca y crbdito. 

En 1986 el núniero de cuentahabientes  de Serf  in  aunienta 

de 2'870,000 a 3'310,000 e  introduce  tres  nlh?vos  servicios: 

la Cuenta  Oindmica  Serfin, la Tesorerfa  Automtitica  Ser'fin, 

una  terminal  de  computadora  para  clientes  seleccionados,  en 

la cual  se  efectuan  movimientos  de  activos y pasivos y la 

Tesorerfa  Serfin  para  el  Estado. 

Paré¡ 1987 Serfin  abre  un  nuevo  servicio de tarjeta  de 

crCdito  -inversidn  que  se  incorpora a la tarjeta  de  Carnet- 

Serfin. En el rubro de Banca Electrhica Serf  in  aumenta en uti 

490% la cobertura  de la Tesorerfa  Autonidtica y de los  Cajeros 

Automdticos,  tambi4n  crece  el  servicio  de  Cuenta  DinAmica al 

ser instalado en las  cabeceras  de &rea y en los Centros de 

Cdmputo y Divisiones  de  Plaza. 

Para 1988 las  condiciones  econ6micas de MCxico mejoran 

disminuyendo  el  Indice  Nacional de Precios al Consumidor, 

como  resultado  del  Pacto  de  Solidaridad EconrSmica. Para 
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modernizar  sus  servicios  Banca  Serf i n  lanza en agosto 13 

Sucursal  Automdtica 24 horas,  en la que  el cl iente puede 

realizar las  operaciones  mds  usuales  a  travCs de cinco 

mddulos en el D.F. TambiCn  se  lanza la  cuenta  Dindmica  Serfin 

Empresarial y Fideicomiso  Dindmico  Serfin. 

"Para ,1989 cunlpl iendo 125 aiios, Serf i ti lanza  siete 

nuevos  servicios. 

1.- Sociedad de Inversibn para personas  ffsicas y morales de 

gran l iquidez. 

2.- Cuenta  productiva  Serfin  pago de intereses en cuenta de 

cheques  fdcil de operar. 

3.- Pagar& en ddlares  instrumento  de  captaci6n a plazo 

liquidable en MCxico por  su  equivalente en moneda  nacional. 

4.- Fondo  de  renta  fija  para  cubrir  riesgos  cambiarios. 

5.- Fondo  de  renta  fija  para  personas  ffsicas. 

6.- Tarjeta  de  afinidad:  tarjeta de cr6dito para 

Universidades. 

7.- Cheques de viajero". 
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Al inicio  de 1990 Serfin  lanza la Tarjeta  Inverdin4mica, 

que  aumenta el capital  fijo  de la Casa de Cambio  Lorldres Y 

MBxico  a $100 mil  millones  de  pesos.  Serfin  logra  acercarse 

al Banco  que en ese  momento  ocupa  el  segundo  lugar. Tambicin 

en ese  mismo año Carlos  Salinas  de  Gortari  anuncia la 

reprivatizacidn  de la banca. 

En 1983 se  fundan  en  Torre6n dos Cajeros  automáticos que 

pueden ser operados  desde  el  automdvil,  son  los  prinieros que 

se  establecen en dicha  ciudad y su  aceptaci6n tia sido 

sorprendente,  muestra  de  ello  es  el  volúmen de operaciones 

que  ha ido en aumento. 

5.2 ESTRUCTURA  DEL  GRUPO  FINANCIERO SERFIN 

El Grupo  Financiero  Serf  in ha adoptado  el  modelo  de 

Banca  Universal,  que le permite  proveer  Servicio  Financiero 

Integral,  aprovechar  las  sinergias  del  grupo  conservando 

ademds  su  especialidad  en  Banca  de  Inversi6n y el  desarrollo 

de una  Banca  Comercial  fuerte. 

Asf la estructura del  Grupo  Financiero  Serf in se compone 

de  tres Areas: 
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Area de Oistribucídn y Mercados 

Comprende  el nianejo de las redes  de  distribucidn d e  que 

dispone  el  Grupo y a  travCs  de  las  cuales se prestan 

servicios a los  clientes e  inversionistas. El Area de 

distribuci6n  se  divide  en  dos:  Metropolitana para la ciudad 

de  MCxico y estados  circunvecinos.  La  otra  &ea es la del 

interior con  sede en la ciudad  de Moriterrey y que cubrird la 

operacidn de los  diferentes  Centros  Regionales y sus sedes 

respectivas. , 

Areas de producto 

En estas  dreas  es  donde se da un alto grado de 

especializacirjn y la operacirjn de los distintos  productos y 

servicios  financieros  que  se  ofrecen a la clientela a travbs 

de las  Areas  de  distribucidn  estas  Breas  de  producto son: 

Productos y Servicios  Bancarios,  Operacidn  BursAtil (3 

Internacional,  Finanzas  Corporativas,  Auxiliares de Crédito y 

Seguros. 
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Areas Staff Corporativas 

Son aquel  las  que definen estrategias,  control y 

normatividad;  Administracidn y Finanzas,  Jurfdico,  Auditorfa, 
Recursos  Humanos y Planeaci6n-y  Mercadotecnia. 

Auditoria Interna 

El dmbito  de  responsabilidad  de  la  Auditoria  Interna 
comprende  todas  las  unidades  organizacionales  del  Grupo 
Financiero. El propósito  de  la  funci6n  consiste  en  la 
determinaci6n  de  nivel  de  riesgo  en  sus  diversas 
manifestaciones  en  todas  las  empresas  del  Grupo, 
proporcionando  la  tecnología  que  conduzca  a  mantener  el 
riesgo  en  grados  aceptables. 

Adrninistracidn y Finanzas 

El prop6sito de esta  área,  es  instrumentar  políticas  de 
nomatividad y programas  de  acci6n  que  deriven  en  el uso 

dptimo  de í o s  recursos  institucionales  del  Grupo. 

Jurfdico 

Cuenta  con  dos  campos  especfficos. 
Normativo:  Establecimiento de políticas  que  orienten  sobre  el 
anAlisis y tratamiento  adecuado  de  los  asuntos  jurídicos. 
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Operativo:  Llevar a cabo  los  pasos  jurfdicos  conduncentes a 
la  integraci6n  del  Grupo  Financiero  Serfin. 

Planeacidn y Mercadotecnia 

Area  encargada de establecer  lineamientos y directrices 
de  cardcter  estrat6gico  para  que  las  empresas  del  Grupo 
desarrollen  su  propia  planeaci6n y mercadotecnia  bajo un 
marco  de  referencia  común. 

Actividades: 

-Proponer el  proceso  de  Planeacidn  Estrat6gica. 
-Apoyar  en la elaboracidn  de  los  planes  estrat6yicos  para el 

Grupo. 
-Diseñar  los  planes  de  mercado  corporativo  por  plazo. 
-Elaborar  las  directrices  del  presupuesto  anual. 
-Diseño  en  instrumentacidn  de un sistema  de  informacidn 
gerencia1 .) 
-Coordinar el  diseño e implementacidn de los  criterios 
tecnológicos. 

- 
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Recursos Humanos 

Esta  drea es responsable de establecer  estrategias y 

polfticas de Recursos Humanos  que  proporcionen  relaciones 

laborales sanas y cristalicen en una planta  de  personal 

productiva y calificada. 

5.3 ESTRATEGIAS, PRODUCTOS Y SERVICIOS BANCARIOS 

Se  encuentran  productos  de  crCdto y captacidn, tarjeta 

de crkdito,  hipotecarios y la funci6n  fiduciaria. 

Esta  drea tiene la  responsabilidad  de: 

-Revisar y actualizar  dichos  productos y servicios  buscando 

niveles  de  excelencia. 

-Innovar  diseñando y estableciendo  nuevos  productos y 

servicios  de  acuerdo  con  las  necesidades  actuales y 

previsibles. 



Operac i ones Bursdt i 1 es e Intemac i onal es 

Esta  Direccidn  tiene a su cargo el  desarrollo, 
supervisidn y control  de  las  actividades  relacionadas  con 
la  operacidn de instrumentos y tftu'los dentro  del mercado 

financiero y de valores  en Wxico y en el extranjero. 

Negocios Corporativos 

Esta  Area  es  responsable  del  financiamiento Y la 
asesoria a los  clientes  corporativos  del  Grupo  en su 

estrategia de crecimiento o consolidacidn. 

Auxiliar de C r a i t o  

Supervisi6n,  Control y Desarrollo  de  las  Organizaciones 
Auxiliares  de  Crédito,  así como de su  integración. 

seguros 
Esta  Direccidn  tiene  la  responsabilidad  del  desarrollo y 

comercialización  de  seguros en los  ramos  de  vida y daños. - 
Una  nueva  imagen  que  vale oro 

"El Grupo  Financiero Serfi n y las  empresas que lo 
conforman  est&  preparAndose  para  afrontar  los  retos y 

espectativas  que  impone  el ser vanguardistas. Ir a la  par  de 
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la modernidad  es  determinante  para  el  eficiente  desarrollo  de 

cualquier corporaci6r-t". 3 

Estandariza&& de software en ~ icrocomputa~ras  

Con el desarrollo y avance  tecnoldgico la oferta de 

software  es tan grande  que  podemos  encontrar  una  gran 

cantidad  de  paquetes  del  mismo  tipo  pero  de  diferentes  marcas 

para  satisfacer  todas  las  necesidades. 

Esta  misma  diversidad puede llegar a  ocasionar  más 

problemas  de  los  que  podriamos  solucionar,  como  serfa  una 

baja  productividad y aumento en los  costos  de  operación. 

"ES necesario  respetar la  estandarización,  éSta es una 

recomendacidn  para  evitar la  anarqufa,  para  hacer  mds 

eficientes los procesos y reducir los  costos. Al existir  una 

adecuada  estandarizacidn, la tarea  de  capacitacidn  al 

personal sé ve  reducida y simp1 if icada,  porque el 

aprendizaje  se  orienta  sólo a los  estdndares y si se  piensa 

en el aspecto  econdmico  poder  especializar la capacitacidn 

redunda  en  un  ahorro  significativo  para la institicidn. De 

Mejia  Guti6rrez  Miguel,  Valores  Serfin  Organo de 
Informacidn  Interna,  (MCxico, No. Especial  octubre 19921, p. 1. 
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manera  global la estandarizacihn  en e1 Grupo  representa un 

mayor  poder de negociacidn  con los proveedores, lo que 

redundara en mds servicio:  soporte,  capacitacidn, 

actualizaciones y mejores  precios". 4 

Direccidn Corporativa de Adrninistracibn y Finanzas 

El propdsito  general  de  esta  Area,  es  instrumentar 

políticas  de  normatividad y programas  de  acci6n  que  deriven 

en el  uso  6ptimo  de los recursos  institucionales  del  grupo. 

Fusi6n de las Organizaciones Auxiliares de CrMito 

El Grupo  Financiero  Serfin  concret6 la fusi6n  de  sus 
Organizaciones  Auxiliares de Crédito  constituyéndose de la 

siguiente  manera: 

Como  resultado de la fusión  de  Factoring  Serfin con 

factor  OBSA  surge  Factoraje  Serfin,  consoliddndose como la 

empresa  lider  en  su  mercado. - 
Arrendadora  Serfin  surge  de la -fusi6n de  Arrendadora 

OBSA  con  Arrendmiento  Dinámico  Serfin. 

Mejfa GutiCrrez  Miguel, Organo de Comunicación Interna, 
(Mbxico, No. 3, enero-febrero 1993), p .  67. 

206 



Por último de la fusidn de las empresas  de 

almacenamiento OBSA y Almacenamiento  Serfin reafimandose el 

liderazgo  de  negocios. 

Estas  fusiones  vienen  a  significar  una  suma de esfuerzos 

que permitir&  ofrecer un mejor  servicio  a  los  clientes. 

Divisi6n  Almacenadora: 

-Habilitaci6n de Bodegas 

-Almacenamiento Puro 

-Almacenamiento  Financiero 

-Almacenamiento Fiscal  Financiero 

-Dep6si to  Fiscai Puro 

-Habilitación Fiscal Puro 

-Habilitaci6n Fiscal  Financiera 

- 
Divisi6n  Factoraje: 

-Factoraje con Recurso 

-Factoraje a Proveedores 

-Factoraje  Extensivo 

-Factoraje  Extensivo a Proveedores 

-Tarjeta  Empresarial  Factoraje  Serfin 
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-Factora je Pur0 

-Factoraje sobre Pedidos 

-Refactoraje 

-Factoraje  Telefdnico 

-Factoraje  Electrdnico 

-Factoraje  Internacional" 

Divisi6n Arrendadora 
-Arrendamiento  Financiero 

1.- Arrendamiento  Financiero  para la adquisicidn  de  equipo 

nuevo  nacional . 
2.- Equipo  de  importacidn.' 

-Arrendamiento  Financiero  Inmobiliario 

Para la adquisicidn  de  terrenos o edificios a largo 

plazo  destinado a fines  productivos. 

-Vendor-Programs 

Convenios  con  distribuidores y fabricantes  que  en 

conjunto  con la  Arrendadora  ofrecen un producto  novedoso  de 

acuerdo a las  necesidades de los  consumidores  finales. 

-Arrendamiento  Puro 

Mej fa  Gutierrez  Miguel,  Organo  de  Comunicación I n t e r n a ,  
(MCxico, agosto-septiembre 1993), p.2. 
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Servicios Bancanodidad 

"Si el usuario  tiene  dos o mds tarjetas de  crCdito, una 

cuenta de cheques y una  participacidn en fondos de inversidn, 

seguramente  imagina la bendici6n de contar  con  un siilo 

número de cuenta  para  todo.  -Esta  idea fue comenzada un tanto 

calladamente  por Cmermex, pero  es  Serfin  quien  se  ha 

encargado de difundir  el  concepto por todo el  país, y de 

incorporar  a 61 todos los servicios  del grupo.  La  Cuenta 

Universal es un  paquete  flexible  que  reúne  cualquier 

necesidad  transaccional, de inversión y crCdito" 

Este nuevo  concepto  de  servicio  denominado  Bancomodidad 

brinda  a  nuestros  clientes la oportunidad de aprovechar su 

visita  al  super  para  realizar  sus  operaciones  bancarias  tales 

como:  apertura  de  cuenta de  cheques,  depdsitos,  retiros, 

transferencias,  giros,  pago de servicios,  cajero  automhtico, 

servicio  internacional y de tarjetas de cr$dito,  dentro de un 

horario  extenso. - 

El concepto  de  Bancomodidad se desarro116  principalmente 

para  atender a personas  físicas y personas  físicas con 

actividad  empresarial  tomando en cuenta  siempre la comodidad 

Expansidn,  Serfin  Ventanilla  Unica,  (México, Vol. 25, No. 
628, noviembre 1993) p. 7. 
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de la  clientela y ademds tambiCn  se desarrollo  pensando  que 

en esta Cpoca se requiere de una  mayor  cantidad  de  tiempo 

para  realizar  actividades. 

Nuevos Productos 

Grupo  Financiero  Serfin  lanz6  nuevos  productos:  Crédito 

Personal  Automotriz ''Su Auto" y CrCdito  Personal  Hipotecario 

'?Su Casa"  siendo  estos  los  créditos  mds  competitivos y 

avanzados  en  el  mercado  mexicano. 

Seguros Serfin 
El tercer  Grupo  Financiero  del  pais,  genera  una 

cantidad muy  importante de  seguros,  por  tal  motivo, el 
objetivo  primario  en  este  momento  es  el  Grupo  Financiero 

Serf i n . 

"La expansi6n  de  las  tarjetas  de  dCbito en linea  va a 

ser  mds  explosiva  que  las de  sus antecesoras, las de  crCdito 
- 

que cumplieron su papel de  acostumbrara1 mundo  al  dinero de 

plástico. Si en 1993 Mastercard-Serfin  reportaba 1 a 

existencia  de 187.3 mil1one.s de tarjetas,.para  pagar  despues, 

en 1994 surgieron 102 millones de plásticos  comprometidos  al 

mCtodo  de  pagar  ahora. Más a719 de la receptividad  del 
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público,  las nuevas tarjetas  tienen  hoy a su  disposicidn  los 

adelantos  tecnol6gicos de los últimos  años". 

Estrategia 

Se ha  clasificado en tres  grandes  rubros: 

Primera  opcidn,  Negocio  Patrimonial,  estos  son  todos los 

seguros  que  el  grupo  requiere  para  proteger  su  operacidn 

como  son los inmuebles y vehículos. 

Segunda  opcidn,  Negocio  Institucional  con  Clientes  son 

los seguros  que  se  generan  con  créditos  otorgados  de  todo 
tipo.  Cuando la instituci6n  otorga un crCdito  se  cubre  a 

traVCs de la eficiencia de un seguro. 

Tercera  opcidn,  Negocio  Incremental la compañía  de 

seguros  aprovecha  las  bases  de  los  clientes que tienen  para 

que si a un cliente se le di6 crCdito  para  un  automdvil  ahora 

los agente<  hacen  visitas  para  ofrecer  mejorar la proteccidn 

con un seguro  de  vida,  gastos  mCdicos,  para su casa,  etc. 

Expansidn,  Mastercard-Serfin ¿Golpe Maestro?, (México, 
Vol. 26, No. 641, mayo 19941, p. 156. 
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Cuenta Universal 

La  institucidn  respalda  una  operacidn de Cuenta 

Universal  a  travCs de la  oferta de un seguro para  el 

cuentahabiente, en el que  se le dan alternativas  para  que 

tome su prdteccidn en funcidn  a  tres  variantes que se ofrecen 

de cobertura. 

Centro de Atenci6n a Usuarios 

El Grupo  Financiero  Serfin  esta  adelantado  a un amplio 

proyecto  que  utiliza  múltiples  tecnologías  de  c6mputo y 

comunicacidn. Por este motivo la Dirección  Corporativa  de 

Sistemas ha creado el "Centro  de  Atención  a  Usuarios" 

integrado  por un grupo  de especialistas  dedicados  a  resolver 

sus  problemas  y  cuyas  misiones  son:  facilitar  a  los  usuarios 

de los  recursos  'tecnológicos del Grupo  Financiero  Serfin la 

atención  integral de sus  necesidades y requerimientos  con  el 

mdS  alto  nivel  de  calidad y oportunidad. 

- 
Beneficios 

Contribuye  a  incrementar la productividad  manteniendo 

una  alta  disponibilidad  de  los  recursos  tecnolbgicos a través 

de un solo canal de atención. 
-Satisfacci6n del usuario al atender sus requerimientos  con 

calidad y oportunidad. 
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-Atencibn a usuarios en  base a compromisos de niveles de 

servicio. 
-1dentificacidn  de  requerimientos de capacitaci6n y 

entrenamiento a usuarios. 
(Ver organigrama -6) 
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RECURSOS I IIJMANOS 





6, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTACXE 

Diseño de la investigacidn 

La  investigacidn  contempla a tres bancos fundamentales 

en la  actividad bancaria y financiera  en McSxico por las 
a 

causas ya  mencionadas en la  justificación. 

BANCO SUCURSALES 

Banamex 

Bancomer 

Serf i n 

101 

69 

80 

Total = 250 

Se utilizar4 una  muestra  partiendo  de la delimitacibn 

del  número  de  habitantes en el Distrito  Federal  mayores  de 18 

años, los cuales ascienden  a 5,113,179 habitantes. Se aplicó 

la fdrmula para poblaci6n infinita: 
- 

n= g . P . q/ee," 
& =  1.96 n= (1.96)  (.95) (.05)/(.03)~ 

e = 3% n= .182476/.0009 

p = 95% tl= 202.75 

q = 5  
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Se aplicaran 202 cuestionarios  prorrateados  en  partes 
iguales  entre los usuarios de las tres instituciones  objeto 
de estudio (Bancomer, Banamex y Serfin). (Ver cuestionario 
anexo) 
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A continuacidn se muestran  los  resultados  obtenidos  de 

la investigacih de  campo  que  se realiz6 a las  instituciones 

bancarias  Banamex,  Bancomer y Serfin. 

Pregunta 1. iCu4nto  tiempo tiene  usted  de  acudir a esta 

institucidn? 

a) Bancomer 

-Menos de 2 años 27.27% 

-De 2 a 5 años 

-M& de 5 años 

b) Banamex 

-Menos  de 2 año! 

-De 2 a 5 años 

-M& de 5 años 

36.36% 

36.36% 

5 36.36% 

39.39% 

12.12% 
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c) Serf in 

"enos de 2 años 

-De 2 a 5 años 
-MAS de 5 años 

30.30% 

57.57% 

12.12% 

(Ver grdfica número 1) 

Nota: A cada  banco  corresponde un 100% respectivo de su 

muestra. 

Pregunta 2. Trámites que realiza con  mayor  frecuencia 

Como se  puede  observar  en la tabla  número 1, existen 
tres servicio  que  solicitan  en mayor cantidad los clientes, 
servicios que  estos  bancos deben atender con  la importancia 
que merecen. 

(Ver tabla nGmero 1) 
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Pregunta 3. iQuC otra  institucidn  bancaria  suele 

uti 1 izar  adernas de &Sta? 

a) Bancomer 

-Banamex 39 I 39% 

-Serf i n 9.09% 

-Banamex y Serfin 6.06% 

-Otras 9.09% 

-Ninguna 36.36% 

b )  Banamex 

-Bancomer 36.36% 

-Serf i n 9.09% 

-Bancomer y Serfin 9.09% 

-Otras 18.18% 

-Ninguna 7.27% 

c) Serfin 

-8anamex 18.18% 

-Bancomer 15.15% 

-Banamex y Bancomer 24.24% 

-Otras 12.12% 
- 

-Ninguna 30.30% 
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Pregunta 4. ¿Hay cambios  en  esta  instituci6n  que  Usted 

1 ogre  apreciar? 

a) Bancomer 

Si 81.81% 

No 18.18% 

b) Banamex 

Si 81.81% 

No 18.18% 

c) Serfin 

Si 54.54% 

No 45.45% 

De acuerdo al  resultado  obtenido  es  totalmente  evidente 

que  tanto  en  Bancomer  como  en  Banamex, los pocos o muchos 

cambios  que  se  han  real i zado  ha  sido  perci bidos por 1 a 

mayorfa  de  sus  usuarios,  mientras  Serfin  por su parte no  ha 

logrado  una  percepci6n  muy  clara de sus cambios  ante  sus 

clientes. Es importante  hacer  mención  de los cambios nlds 

significativos en estas  instituciones: en el caso de 
- 

Bancomer,  el  cambio  de  mayor  relevancia es la mejor atención 

al  público y su  ya  conocido  control  automático  del  número  de 
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caja.  Para  el  caso  Banamex  igualmente,  el  mejor  servicio  al 
cliente  se  hace  palpable y tambiCn  la  innovacidn  tecnoldgica 
que ha implementado, la ficha  para  el  turno  del  cliente.  Con 
respecto a Serfin, de la misma  manera, un mejor  servicio  al 
cliente  acompañado  de  mayor  rapidez. 

(Ver  grdfica  número 2) 

Pregunta 5. ¿Considera  que  la  institucidn  ha  cumplido 
con  lo que ofrece al  cliente en cuanto a un buen  servicio? 

a) Bancomer 

Si 66.66% 

No 33.33% 

b ) Banamex 
Si 78.78% 

No 21.21% 

c )  Serfin 
Si 63.63% 

- 

No 36.36% 
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De acuerdo a la  opini6n  de los clientes,  que miSs ha 
cumplido  sus  ofrecimientos  ha  sido:  Banamex,  le  circunda 
Bancomer y finalmente  Serfin. 

(Ver  grdfica  número 3 )  

Pregunta 6. ¿Qud lugar  le  otorgarfa a cada  uno  de  los 
siguientes  bancos de acuerdo  al  servicio  que  le  prestan al 
cliente? 

De acuerdo  al  cuadro  el  primer  lugar en servicio  lo 
acupa  Bancomer, el  segundo  lugar  es  para  Banamex, y Serfin 
sigue  en  tercer  lugar. 

(Ver  tabla número 2 y grafica  número 4) 

Pregunta 7 .  A su  juicio  ;Cree  que  el  establecimiento de 
nueva  tecnologia  permita  que el banco sea mas  competitivo’? 

a)  Bancomer 
Si 84.84% 

- 

No 15.15% 
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b) Banamex 

Si 93.93% 

No 6.06% 

c )  Serfin 
Si 90.90% 

No 9.09% 

(Ver grdfica  número 5 )  

Pregunta 8. ;Con las modificaciones tecnológicas 
implementadas  considera que el servicio  se ha hecho mis 

rdpi do? 
a) Bancomer 
Si 90.90% 

No 9.09% 

b ) Banamex 
Si 78.78% 

No 21.21% 

- 
c )  Serfin 

No 21.21% 
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Es evidente que la  estratetegia  adoptada  por  estas 
instituciones  para  dar un servicio  más  rápido  apoyado por la 
tecnologfa  ha  tenido  mbs  efecto  en  Bancomer,  ello  ha  sido 
percibido  por  los  clientes  quienes  atribuyen  precisamente 
esta  mejora en las  nuevas  implementaciones  tecnol6gicas. 

(Ver  grdfica número 6 )  

Pregunta 9. iQuC ventajas  considera  que  tenga  la 
imPlementaCi6n  de  cajeros  automdticos? 

La  mayor  ventaja que los clientes  del  total de la 
muestra  encuentran  en los cajeros es su  disponibilidad  de 
efectivo a cualquier  hora. 

(Ver  tabla  número 3 y yrdficas  número 7, 9 y 9 )  
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Pregunta 10. iQu6 desventajas  considera  que  tenga  la 
implementacih  de los cajeros  autondticos  como  servicio  al 
c 1 i ente? 

Puede deteminarse que  la  desventaja m& importante  que 
se  reconoce  con  respecto a los cajeros  automAticos es la 
falta  de  vigilancia ya que ha  aumentado  considerablemente  el 
número de asaltos a clientes y usuarios  de  estas  cajas 
permanentes. As.( mismo,  existe una mala  organizaci6n e 
instrucci6n  en  el  manejo  de  estas  computadoras  por  lo  que los 

errores  son muy comunes  tanto  por  parte  del  usuario  como  del 
empleado  encargado  de  su  manejo. 

(Ver  tabla  número 4) 

Pregunta 11. ¿Los cambios  efectuados  por la instituci6n 
influyen  con  respecto  al  servicio que ofrecen  al  cliente? 

a) Bancomer 
Si 81.81% 
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b )  Banamex 

Si 84.84% 

M0 15.15% 

c) Serfin 

S i  81.81% 

No 18.18% 

La  manera  que ha influido la tecnologfa y los cambios  en 

cada  una  de  estas  instituciones  se ha reflejado  claramente  en 

la rapidez y eficiencia  que  se ha intentado dar al servicio. 

(Ver gráfica  número 10) 

Pregunta 12. ¿La atencidn  que le ofrecen  ahora es la 

misma que en  años  anteriores? 

a) Bancomer 

Si 27.27% 

No 72 .72% 

- 
b )  Banamex 

Si 18.18% 

NO 81.81% 
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c )  Serfin 

Si 36.36% 

No 63.63% 

Con la grdfica  se puede apreciar  facilmente que en 

Banamex  ha  sido mds claro el  cambio en la manera de atender 

que en años anteriores a la fecha. Por otra  parte, el cambio 
de atenci6n  en  Serfin  aún  no es muy claro. Estos cambios a 

los que se hace referencia redundan nuevamente en la rapidez 
y eficiencia  que  han  mejorado  considerablemente. 

(Ver grdfica  número 11) 

Pregunta 13. ;Considera que  el  horario de atencidn al 
cliente  es  adecuado? 

a) Bancomer 

Si 57.57% 

No 42.42% 

b) Banamex 

Si 75.75% 
- 

No 24.24% 
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c) Serfin 

Si 54.54% 

No 45.45% 

La  ampliacibn  en el horario  de las  tres  instituciones  ha 
tenido el objeto  de  brindar un mejor servicio, esto como se 

podrd  observar en la grdfica,  ha  sido mbs efectivo en Banamex 

pues  al  hacer  una  comparacibn  con  Bancomer y Serfin se  puede 
apreciar  que  el  porcentaje de personas  que  estdn  de  acuerdo 

con la ampliaci6n  de sus horarios  es muy superior al de las 

otras i nst i tuci  ones. 

Pregunta 14. En  general ;Est& conforme con los 

servicios  que  le  presta la institución? 

a) Bancomer 

Si 75.75% 

No 24.24% 

b ) Banamex 

Si 

No 
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c )  Serfin 

Si 70.70% 

No 21.21% 

La conformidad entre las tres  instituciones que estamos 

analizando  es  mayor en Banamex y la menor es Elancomer. 

Las conformidades en las tres  instituciones esttin 

fundamentadas  bdsicamente en la simplificaci6n de los 

trdmites,  una  mayor  rbpidez. 

La inconformidad se fundamenta en contraparte en el 
cardcter  robotizado de los empleados y su insistencia  por 

perder  el tiempo. 

(Ver grdfica nirmero 12) 
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Pregunta 15. iQue recomendaciones le harfa  usted a esta 

institucidn  para  mejorar  el  servicio? 

a) Bancomer 

-Tener  cuidado con el  personal  contratado: 48.48% 

-Ninguna: 27.27% 

-Mayor  Informacidn: 6.06% 

-Ampliar  el  horario: 6.06% 

-Mayor  vigilancia: 6.06% 

-Cajas  especfficas  para  ciertos  servicios: 3.03% 

-Mayor número de cajeros: 3.03% 

(Ver grdfica  número 14) 

b) Banamex 

-Ninguna: 45.45% 

-Intentar que el personal  sea más eficiente: 18.18% 

-Mayor  rapidez: 12.12% 

-Amp7 iacidn de horario: 9.09% 

-No cobrar  tanto por servicios: 6.06% 

-Mejores  programas  de  cajeros  automáticos: 6.06% 

-Quitar los bancos  de  zonas  riesgosas: 3.03% 
- 

(Ver gráfica  número 15) 
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e )  Serfin 

-Mejorar  la  atenci6n  que  prestan  a  los  clientes: 39.39% 

-Ninguna: 15.15% 

-Cobrar  menos por los  servicios: 9.09% 

-Ampliar el horario: 9.09% 

-Dar  mds  informaci6n  al  cliente: 9.09% 

-Mayor  rapidez: 6.06% 

-Aumentar el n6mero  de  cajas: 6.06% 

-Adaptarse  mds  rapidamente  al cambio: 6.06% 

Como se puede  apreciar, la exigencia mds importante  que 

manifiestan los  usuarios en las instituciones  es  poner  mayor 

atenci6n en el personal  con  que  se  cuenta ya que a pesar de 

que la tecnologfa  está  más  avanzada, si el elemento  humano no 

funciona  bien,  ser&  dfficil  que  se  ofrezca un buen  servicio. 

El resto de  recomendaciones  son  tanto  t4cnicas  que no 

corresponden  netamente al elemento  humano y el porcentaje  que 

ellas  corresponde. 

(Ver grdfica  nGmero 16) 

- 
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Las  reformas  introducidas  a la  legislación  financiera, 

se ha logrado reducir la participaci6n  de  agentes  financieros 

internacionales con lo que  respecta  a las  instituciones 

nacionales,  con lo  cual se  dio  el primer  paso en la 

internacional  izaci6n  del  sistema  financiero  mexicano, 

complementando así la integraci6n  del  sector  real de la 

economía  mexicana con la economía  mundial. 

La  privatizacidn  del  sistema  bancario  mexicano es un 

elemento  clave  para  que el sistema  financiero  mexicano, 

alcance  mayores  niveles  de  eficiencia,  al  haber  otorgado a 

las  instituciones  bancarias  una mayor autonomia  de  gestión y 

al  no  decidir  el  gobierno  en  todos  los  aspectos. 

Con la participación  de las diferentes  instituciones 

financieras en los  grupos,  se  permite  que la banca  mexicana 

opere  bajo  el  concepto de Banca  Universal lo que  significa el 
- 

aprovechamiento de las  economías de escala  presentes en el 

proceso  de  internlediación  financiera,  traduciendose  en un 

menor  margen  de  intermediación,  menores  costos de operación 

para  los usuarios y mayor penetracidn  del sistema financiero 

en la  economía. 



' La integraci6n del  sistema  financiero  nacional con el 

internacional,  implica  para la economfa  mexicana  una 

importante  ganancia en bienestar  al  reducirse los costos de 

financiamiento  para  las  empresas,  reduccidn  que se traduce en 

un aumento en la  rentabilidad de los proyectos  de  inversidn y 
una  mayor  eficiencia en la asignacidn de recursos,  ademds de 

que con  dicha  integracidn,  los  costos  de  transaccidn en las 

operaciones de comercio  exterior,  también  se  reducen, 

promoviendo un mayor  intercambio  comercial y por lo tanto 

eficiencia en la asignacidn de recursos. 

En los  Gltimos tiempos  se ha promovido la competencia, 

disminuci6n  de  costos,  incremento  de  rentabilidad,  buscando 

asi una  asignacidn mas eficiente de  los  recursos  financieros 

en la economía  incluso se promueve  cada  vez  mas 

internacionalizacidn  del  sistema  financiero  mexicano, 

cambios han sido trascendentales, ya que  responden a 

exigencias  de  MCxico. 

la 

1 os 

1 as 

Actualmente  se  pueden  realizar  operaciones  bancarias de 

una  forma  mds  simple,  para e s t o  los  bancos  están  llevando a 

Cabo y estudiando  estrategias  vanguardistas  que  permitan 

proporcionar  un  servicio  seguro,  rápido,  confiable y 

e f i c i e n t e  al Consumidor. Todo esto  aumenta la necesidad  de 

ser m& competitivo. Lo anterior lo intentan  llevar  a  cabo 



las  instituciones  para ser mds competitivas  y  apoydndose  de 
los  avances  tecnol6gicos,  capacitacidn,  conceptos  nuevos  como 

calidad total, excelencia en el servicio,  entre  otros es asf 

como a lo  largo de la presente  investigacidn se seleccion6  a 

las  instituciones  Banamex,  Bancomer y Serf in, por 

considerarse  estas las primeras a nivel  nacional y las mtis 

importantes en cuanto  a  su participacidn  para  la  economfa 

nacional . 

El crecimiento  que  ha  tenido  Bancomer ha sido estable 

hasta  hace  dos  años en que disminuye una  pequeEa  parte de sus 

nuevos clientes. Banamex  por  su  cuenta se ha  deS3rroll3dO  en 

los  últimos  cinco  años,  precisamente a partir del  período  en 

que se iniciaron fuertes cambios en la institucidn  orientadas 

al  mejor  servicio  al  cliente  mediante un adecuado 

aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos y humanos. 

Finalmente Serfin, al igual  que  Banamex  ha  mostrado  un 

repunte en su crecimiento en el  mismo  período. 

- 
Las  actividades y servicios en que más deben  trabajar 

con  mayor  atencidn  para  satisfacer  al  cliente  son el cambio 

de cheques y el pago de servicios  como luz y teléfono ya que 
la mayor  parte de los  usuarios  demanda este  tipo  de 

servicios.  Con una rapidez y buen  servicio  en  estas  Breas se 

logra en buena parte mantener el mercado  con que se cuenta. 



Bancomer, Banamex y Serfin  son las tres  instituciones 

bancarias  de  servicio  mds  importantes  en Mxico, a grado tal 

que se complmntan unas  con  otras en el uso que les da el 

cliente. 

Los cambios  a  los que ha  hecho arenci6n Bancomer han sido 

sobre una mayor  rapidez en el servicio y una  mejor  atencidn, 

esto ha sido  apreciado  veridicamente por un porcentaje 

considerable de  sus  usuarios, lo que los  hace  sentirse 

C O n f O ~ S  con el servicio  que  ofrece  Sancomer.  Estos  cambios 

según los clientes  permitirán  una  mayor  competitividad. 

Banamex  ha  aumentado su ritmo de  trabajo en los  ljltimos 

cinco años, un alto  porcentaje de usuarios  consideran  que  los 

requerimientos de rapidez,  simplificacion de trzímites y 

ampliacidn  de  horarios  han  permitido cubrir más ampliamente 

sus  necesidades. 

Serf  in de acuerdo  a  los  resultados  de  la  investigación, 

aún cuando  ocupa el  tercer  lugar  de  instituciones  bancarias 

mds importantes en MCxico,  ha  efectuado  cambios  moderados y 

- 

adaptaciones  tecnolbgicas m& lentas en comparación  con 

Banamex y Bancomer  sin  embargo, la conformidad  de  sus 

clientes ha  aumentado. 



Por todo lo  anterior se concluye que 7a hipotesis que se 

plante6 es aceptada. 



RECCmEPlDACIONES 

En relacidn  a la eficiencia  econdmica, la modernizacidn 

demanda  que  se  actualicen tanto los cddigos y todo tipo de 

legislacidn,  es  por  eso que una de las  recomendaciones que 

ponemos  de  manifiesto es la actualizaci6n de las  mismas, 

evitando asf  tdcticas obsoletas y contrarias  tanto  para  la 

economfa,  como  para  las  instituciones  bancarias. 

Para  competir  es  necesario  equipo  nuevo para tener un 

control y apoyo,  proporcionar  nuevas formas de  capacitacidn 
encaminadas al desarrollo de un buen  servicio y de esta 

manera  atender  adecuadamente  las  necesidades  del  cliente. 

A través  de  fusiones  que  conlleven a eliminar 

debilidades  dentro  de  las  instituciones, y teniendo  la 

participacidn  de  especialistas  que  sepan  mane  jar 

adecuadamente  el  mercado se dard un crecimiento  tanto  a nivel 

de competencia  como  en  el  nivel de servicio. - 

Poner servicio y vigilancia  rigurosa a la salida de la 

institucidn y sobre  todo en cajeros  automáticos. 

Ampliar el lfmite de  efectivo  de  los  cajeros 

automdt i cos. 



Reconsiderar los horarios  de  atencidn  mediante el 

establecimiento de dos turnos y evitar el tedio del personal. 

TambiCn es recomendable que en lo que respecta al sector 

financiero debe surgir  una  intermediacidn  financiera, es 
necesario que se vuelva mds eficiente, es por eso que se debe 

buscar  una  cultura de calidad  total. 
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TRAMITES QUE REALIZA CON MAYOR FRECUENCLA 

Total 

1 

Cambio de cheques 103.2 

Pagos de la SHCP 42.42 

Retiros de Efectivo I 115.14 

Cambio o compra de dólares 30.30 

Cóbro  de nómina 

Otros 

9.09 

I 90.90 
I 

Bancomer 

18.18 Yo 

12.12 Yo 

51.51 Yo 

9.09 Yo 

0.00 Yo 

27.27 Yo 

Banamex 

54.54 yó 

30.30 Yo 

21.21 % 

36.36 Yo 

6.06 % 

6.06 Yo 

18.18 Yo 

Serfin 

30.30 Yo 

48.48 Yo 

9.09 % 

27.27 Yo 

15.15 Yo 

3.03 Yo 

45.45 Yo 



CALKFICACION A  BANCOS DE ACUERDO A L  SERVICIO QUE PRESTAN AL 
CLIENTE 

En Núm. de Clientes Total Serfin Banamex  Bancomer 

Bancomer I O lugar 

145.44 YO 33.33 Yo 60.60 Y o  Banamex 3" lugar 

118.17 Yo 36.36 '%o 60.60 Yo 21.21 % Banamex 1 O lugar 

51.51 Yo 30.30 % 12.12 Yo 9.09 % Bancorner 3" lugar 

96.96 'Yo 18.18 Yo 57.57 % 21.21 Yo Bancorner 2" lugar 

145.44 YO 51.51 Yo 30.30 % 63.63 Yo 

3 

Banamex 3" lugar 

Serfin 2" lugar 12.12 Yo 30.30 Yo 57.57 'Yó 

21.24 Yo 12.12 Yo 3.03 Yo 9.09 Yo Serfn 1' lugar 

30.30 % 12.12 Yo 6.06 'Yó 12.12 Yo 



;QUE VENTAJAS CONSIDERA QUE TENGA LA IMPLEMENTACION DE 
CAJEROS AUTOMATICOS? 

Ventajas 

Efectivo 

75.75% 78.78% 93.93% Disponibilidad en 

15.15% O O Rapidez en el servicio 

Serfin Banamex Bancomer 

Ningna 6.06% 21.21% 9.09% 



DESVENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE LOS CAJEROS 
AUTOMATICOS 

Bancomer Banamex Serfin Total 

112.11 % 

Desventajas 

Falta de Vigilancia 33.33 Yo 54.54 Yo 24.24 Yo 

72.72 % Ninguna 21.21 Yo 27.27 Yo 24.24 Yo 

12.12 Yo 30.30 Yo 66.66 O/o 24.24 % Errores en operaciones 

6.06 % 6.06 Yo 3.03 Yo 15.15 % Lluchos trámites para  obtenerlas 

Límite de efectivo 3.03 Yo 3.03 Yo 9.09 % 

3rores del  cliente 9.09 O/b 9.09 Yo 

?irdida de tarjeta 9.09 Yo 9.09 Yo 

Zonsumismo 3.03 Yo 3.03 ?o 

Utos intereses 3.03 % 3.03 Yo 

3 .03  Yo 3.03 Yo 

99.99 % 99.99 % 99.99 Yo rota1 

-. . - 
. "" . 
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Acci6n:  Cada  una de las  partes en que se  considera  dividido el 

capital de una  empresa. 

Apertura  de  crbdito:  Establecimiento y fomalizaci6n de  una 

p6liza de crbdito,  con cuyo acto se da  por  abierto  el  crCdito, 

que ira  disponiendose  por el titular  de acuerdo  con  las 

condiciones  pactadas. 

Apertura  de  Cuenta:  Convenio por el cual un banco  acepta a un 

cliente  como  cuentacorrientista  abriéndole  una  cuenta en sus 

1 i bros. 

Banca:  Actividad  econdmica  caracterizada por la toma  de  dinero  en 

forma de depdsito para dedicarlo  a  finalidades de pr&.stamo, 

descuento y garantfa. La actividad de la banca se remonta a 

&pocas antiqufsimas,  siendo  en  la  actualidad un sistema  complejo 

que  moviliza  grandes  recursos  obtenidos de muy  distintas  fuentes 

para  hacer  posible  el  financiamiento,  fomento  y  desarrollo de 

entidades  privadas y públicas. 

Banco:  Establecimiento  de  origen  privado o público  que, 

debidamente  autorizado  por la ley, admite  dinero  en  forma de 

depssito para en  unión de  sus recursos propios,  poder  conceder 

préstamos,  descuentos y en  general  todo  tipo de operaciones 

bancarias. 

- 



Cartera:  Lugar  donde se guardan las  letras  de  cambio y otros 

documentos  mercantiles. 

Cliente:  Todo  aquel  que  ut 

diferencia  entre  cliente  de 

que  utilice  crCdito o depos 

iliza  los  servicios  bancarios, pero se 

activo y de pasivo,  según  sea  persona 

ite  fondos. 

Depositante:  Persona que confia un bien al banco  para su custodia 

o manejo. 

Emisi6n:  Organismo o Sociedad  que  afecta la  puesta en circulaci6n 

de aciones. 

Factoring:  Sistema  de  financiamiento  consistente  en la 
transmisidn  de  crCdito  sobre  clientes a una  financiera  que 

anticipa  un  tanto  por  ciento. 

Fianza:  Contrato en el  que  una  persona  sale  garante de otra. 

Sistema  Bancario:  Estructura de la organización  dentro de la Cual 
se mueve 1 a Banca. 

Tarjeta de CrESdito: Medio  de pago que  toma  el  nombre  de  tarjeta 
en  que  se  instrumenta. 

- 



UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA 
UNIDAD IZTAPALAPA 

Institucidn  Bancaria 

Fecha Folio No. 

1.- iCu4nto tiempo tiene  usted  acudiendo  a  esta  institucibn? 
a) Menos de 2 años 
b) De 2 a 5 años 
c) MAS de 5 años 

2.- Marque los tramites que realiza con mayor frecuencia 
a) Cambio de cheques 
b) Pago de servicios 
c) Pagos de la SHCP 
d)  Retiros de efectivo 
e) Cambio o compra de ddlares 
f) Cobro de n6mina 
g )  Otros 

3.- 2QUd otra institucidn  bancaria  suele  utilizar además de  esta? 

4.- ¿Hay cambios en esta  institucidn que usted  logre  apreciar? 

;Cuál es? 
a) Si b) NO 

5.- LConsidera que la instituoidn ha cumplido con lo que ofrece 
al cliente en Cuanto a un buen  servicio? 

a) Si b) No 

6.- ;QuC lugar le’otorgarfa a cada  uno de los siguientes  bancos 
de acuerdo al servicio  que le prestan al cliente? 
- Bancomer 

- Serf i n 

8.- Con las modificaciones  tecno76gicas  implementadas ;considera 
que el  servicio se ha hecho m& rdpido? 

a) Si b) NO 



~ Q u 6  ventajas  considera  que  tenga la implementacidn de 10s 
eros  automdticos como servicio al cliente? I 

f . -  iQuC desventajas  considera que tenga la implementacidn de t 
; cajeros  aut&ticos  como  servicio  al  cliente? 

.- ¿LOS cambios efectuados  por la  institucidn,  influyen  con 
,specto al servicio que ofrecen  al  cliente? 

’ - ¿La atencidn que le ofrecen  ahora  es la misma  que  en  años 
íieriorest 

a) Si b) NO 

a )  S i  b)  No 

3.- ZConsidera  que  el  horario  de  atencidn  al  cliente es 
decuado? 

.4.- En general,  Lest4  conforme  con los servicios que le presta 
la institucidn? 

a)  S i  b)  No 

a)  S i  b) No 

15.- ¿QuC recomendaciones le harfa usted a esta instituci6n para 
mejorar el servicio al cliente? 
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