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I. INTRODUCCION

a. Antecedentes

Se realizé la investigacion sobre los productos y servicios que ofrece un Banco
Global a los Clientes Corporativos para optimizar la estructura de sus procesos de
Tesoreria (Cobranza, Pagos y Conciliaciones) a través del uso de los beneficios
gue Payments and Cash Management (-PCM- Productos de Banca en linea)
brinda a sus clientes a fin de validar si contribuyen a conseguir la confianza a la

institucion logrando su incorporacion a estas plataformas globales.

Se revisaron las propuestas que ayudan a las Tesorerias de los Clientes
Corporativos a mejorar sus procesos de Cobranza, Conciliacion y Pagos, ya que
actualmente solo manejan el esquema de Cobranza referenciada bajo un solo
algoritmo (médulo de validacion de referencias) y realizan Conciliaciones
individuales; asi mismo realizan operaciones manuales que retrasan el tiempo de
ingreso de los recursos al Banco, por tal motivo se realizé una investigacion
detallada para ofrecer una solucién integral que permita llevar a cabo inversiones

mas eficientes y con ello conseguir la confianza de los clientes.

Con este analisis se validé cual es la percepcion de los clientes sobre los
productos y servicios que un Banco Global ofrece, incluso comparadas con los de
otros Bancos a fin de determinar cdémo son considerados por aquellos que han
utilizado al menos un Producto, se busca comprobar las hipétesis en las que
basicamente se indica que es posible obtener la confianza de los clientes cuando

la calidad de los productos y servicios es buena.

Dentro de la estrategia, se desea incorporar varios de los productos de Cash
Management (Administraciéon y Manejo de Recursos) para ofrecer una solucién

integral al cliente, asi mismo se incluira el servicio de Pagos, Canales, Liquidez vy



Factoraje a fin de cerrar el ciclo para permitir a los clientes realizar inversiones
eficientes, con lo cual se podré obtener la confianza de los Clientes Corporativos
logrando que el Banco Global también tenga beneficios econdémicos en sus

resultados financieros.

Se indicara la aplicacion propuesta de algunos de los principios de Deming, asi
mismo, se tomara como base su ciclo para ofrecer soluciones con calidad, porque
consideramos que tomando en cuenta un Ciclo de Calidad Total sera posible
obtener la confianza de los clientes.

Utilizaremos el Ciclo de Vida del Producto para ver de que forma se puede
permanecer en el mercado y lograr la confianza de los Clientes Corporativos, se
realizo un analisis de los productos de Cash Management que este Banco Global

tiene identificando en qué etapa del ciclo se encuentran.

A lo largo de cada capitulo se dara una introduccidn sobre qué comprende el area
de Payments and Cash Management que en adelante abreviaremos como PCM,
gué productos ofrece, como puede examinarse una oferta completa de Cash

Management para los Clientes Corporativos.

Posteriormente se hablara de la aplicacion detallada de la informacion documental
existente sobre los principios y Ciclo Deming, el Ciclo de Vida del Producto, su
aplicacion practica, la forma en que consideramos puede desarrollarse para que
los Clientes Corporativos mejoren el manejo de su Cobranza, Pagos Yy
Conciliaciones, y comprobar si esto realmente ayudara a que el cliente tenga

mayor confianza en un Banco Global.

Adicionalmente se describira cada uno de los productos que podrian aplicarse al
esquema de Cash Management de los Clientes Corporativos, la situacion actual,
la situacion propuesta si se incorporan los productos, asi como el beneficio a

obtener.



Las soluciones y productos que un Banco Global ofrece son los siguientes:

Una extensa gama de soluciones para diferentes segmentos de mercado, para
efectos de esta tesis se hablaran de los relativos a Cobranza, Conciliaciones y
Pagos principalmente, esto abarca desde una simple Cobranza referenciada para
identificar al depositante (Cobranza Referenciada), hasta temas tan sofisticados
como contar con una digitalizadora de cheques en sus oficinas (Digitalizacion de
Cheques), pasando por el esquema de cargo automatico a cuentas (Domiciliacion)
y servicio de Traslado de Valores, finalmente, se cerrara el ciclo ofreciendo el
servicio de concentracion de fondos en una cuenta principal (Liquidity) con lo cual
se podran realizar inversiones mas eficientes y practicamente en linea o bien

Pagos oportunos a proveedores.

Por ultimo se validaran los resultados obtenidos de una encuesta cualitativa a fin

de demostrar si las hipotesis son aceptadas o no.

b. Objetivo de la Investigacidon

El objetivo de esta investigacion es conocer los antecedentes que existen en
México sobre Cash Management y la forma en que logrando Productos y Servicios
de calidad en este rubro se puede contribuir a obtener la confianza de los Clientes
Corporativos en un Banco Global y con esto colaborar a la mejora en ingresos del

Banco.

c. Integracién de la Investigacion

La presente tesis se compone de 7 capitulos que a continuacién detallaremos:



l. Introduccién

En este capitulo hablamos sobre los antecedentes, objetivo y toda la estructura

gue comprende esta investigacion.

ll. Planteamiento del problema

Aqui se tocan los antecedentes especificos sobre Cash Management, qué
necesidades buscamos resolver, los objetivos planteados, preguntas de

investigacion e hipotesis, asi como la aportacion.

I1l. Marco Tebrico

En esta seccion encontramos la mayor cantidad de informacion bibliogréafica y qué
en general comprende las definiciones, teorias, enfoques, leyes sobre los
Principios Deming, Ciclo de Vida del Producto, Proceso de Decision de compra y
Teorias de apoyo para esta tesis, con la finalidad de poder revisar, aprender y

aplicar su utilidad.

V. Marco de Referencia

Acotamos sobre qué tratara la tesis, basicamente es sobre el area de Payments
and Cash Management (Productos de Banca en linea) de un Banco Global con las
soluciones que ofrece a fin de validar si aplicando el Marco Tedrico es posible

obtener la confianza de los Clientes Corporativos.

V. Metodologia de la Investigacion

En este capitulo aclaramos el tema de la investigacién, precisando el tipo de
investigacion que realizaremos, iniciAndola como descriptiva terminando en forma
correlacional. Asi mismo detallamos el proceso de recopilacion de datos, el

analisis y las conclusiones.

VI. Desarrollo de la Propuesta

En el Desarrollo de la Propuesta, planteamos un esquema para mejorar la

confianza de los Clientes Corporativos a un Banco Global, esto por medio de la



aplicacion del ciclo de Calidad y Principios Deming, asi como, el Ciclo de Vida del
Producto.

VII. Conclusiones

Es la parte final de la presente investigacion, se desprende una serie de

conclusiones relevantes tanto tedéricas como de campo.

d. Forma de Elaborar la Investigacion de Campo

La Investigacion de Campo se hizo tomando como referencia las opiniones de 50
Clientes Corporativos, que alguna vez han utilizado al menos alguno de los
Productos de Banca Electronica (Cash Management) en la parte de Cobranza, las
estimaciones fueron recabadas por medio de una encuesta via telefonica con 10

preguntas cerradas y finalmente una abierta para obtener comentarios al respecto.
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[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

a. Antecedentes sobre el tema

La actividad bancaria en México ha transitado en los ultimos quince afios por
transformaciones significativas que constituyen, por si mismas, un ejemplo de la

dindmica en que se encuentra inmersa esta actividad a nivel mundial.

Los nuevos Bancos se han caracterizado por poseer una escala de operaciones
minima. La mayoria tiene menos de diez oficinas de atencion al publico y
Uunicamente pocos rebasan este nimero. La plantilla de personal promedio es de

128 personas, excluyendo a los Bancos que poseen mas de diez sucursales”.

El desarrollo de Cash Management que involucra la Banca Electronica esta
constituyendo un hito en la prestacion de servicios «on line». La transicion desde
el Banco tradicional, que apenas ha cambiado desde hace varios siglos, hacia el
nuevo concepto parece un proceso imparable aunque requiera un periodo de
adaptacion. Hoy en dia, casi todas las entidades bancarias con actividad en
México permiten operar a las empresas a través a Internet, ademas de facilitar
informacion de caracter financiero que puede ser relevante para las empresas. En
el apartado reservado para empresas (acceso a empresas dentro de sus portales

de internet), nos encontramos con los productos y servicios que ofertan.

Mediante el uso de nuevas aplicaciones electronicas de banca, las pequefias y
medianas empresas pueden mejorar su eficacia y rentabilidad gracias al desarrollo
de nuevos servicios y operaciones destinadas a facilitar ese trabajo relacionado
con la gestion de cobros y néminas, operaciones internacionales o gestion de

excedentes de Tesoreria, por citar algunos ejemplos.

'www.abm.org.mx/banca_mexico/historia.htm Documento recuperadado el 04 junio del 2011.


http://www.abm.org.mx/banca_mexico/historia.htm

La Banca Electrénica por una parte, ha abaratado los costos de su gestion interna,
al ser mas rapido y barato mover informacion, y por otra parte ha ahorrado horas
de trabajo de sus empleados al existir ahora gran cantidad de trdmites que los
clientes realizan por Internet. Por tanto, Internet genera unos beneficios
adicionales al sistema bancario porque incrementa su productividad y baja sus
costos de gestion.

En la tesis "Propuesta De Estructura Del Area De Cash Management En Una
Institucion Financiera”, de Nancy Guerrero Maldonado 2010, nos presenta una
estructura del Cash Management (Banca Electronica) en la que detectd las
necesidades que deben ser satisfechas por las Instituciones Financieras quienes
deben crear instrumentos que faciliten las gestiones de las empresas,
desarrollando productos y servicios mas novedosos y complejos. Para ello el
Banco debe contar con una herramienta tecnoldgica que brinde esta solucién y
sobre todo debe contar con una estructura compuesta por un equipo de personas
especializadas en el desarrollo y venta de los productos de Cash Management asi

como en el servicio a los clientes.

El Cash Management, dice Nancy Guerrero en su tesis, es una herramienta
electronica que brinda a las empresas una solucion personalizada, economica,
adaptable y facil de implementar. El objetivo es facilitar el trabajo del cliente quien
puede administrarla directamente y en linea, bajo medidas de seguridad y
validaciones requeridas. Una estructura adecuada del area de Cash Management
permitira fortalecer y consolidar las relaciones entre El Banco y sus Clientes
Empresas y Corporativos, al mismo tiempo que asegura al Banco retornos

econdémicos muy atractivos.

La diferencia que tenemos con la tesis de Nancy Guerrero, es que no menciona la
parte de confianza por parte de los Clientes Corporativos, que es en lo que
nosotras estamos enfocadas. Nos refuerza sobre la estructura del Cash
Management, mas no el como obtener la confianza de los Clientes Corporativos

para su incorporacién mayor en los diversos productos de Cash Management en
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los procesos de Cobranza, Pagos y Conciliaciones dentro de las Tesorerias
aplicando el Ciclo de Calidad Deming y el Ciclo de Vida del Producto.

Otro antecedente que tenemos, es el ensayo de Andrés Reyes Povedam "Manual
Canales Electronicos”, 2009, donde establecer las definiciones basicas respecto a
los productos de Cash Management de un Banco, los servicios que ofrecen cada
uno de ellos y la importancia tanto desde la perspectiva de la Organizacion como
los beneficios para clientes actuales y futuros. El sector Bancario actual esta
inmerso en una economia globalizada y un entorno de alta competitividad, con un
dinamismo tal que enfrenta a las entidades a constantes desafios, no sélo en el
aspecto comercial de su negocio, sino también en relaciébn a la innovacion
operativa de su gestion interna, que le permita sustentar el crecimiento eficiente de
Su negocio, asi como retener, y aumentar el valor de sus clientes. Las crisis que
ha sufrido dicho sector tanto en Ameérica como en las diversas regiones del
mundo, han obligado a las entidades financieras a buscar factores de

diferenciacion que le permitan aumentar el valor del negocio.

De igual manera, en el ensayo de Andrés Reyes se habla de diferenciacion entre
Bancos lo cual complementa nuestra investigacion, ya que él habla del entorno en
el que esta emergido el Sector Bancario y propone sus Canales Electronicos, sin
embargo no plantea mecanismos que ayuden a las Tesorerias de los Clientes
Corporativos a mejorar sus procesos de Cobranza, Liquidez, Pagos, Conciliacion
aplicando el Ciclo de Calidad Deming Yy el Ciclo de Vida del Producto para asi
poder obtener la confianza de los Clientes Corporativos que es como nosotras

exponemos en esta tesis.



Algunas investigaciones sobre Cash Management

En Septiembre de 2011 la Consultoria McKinsey publicé una investigacion sobre
los Mitos y Realidades del Cash Management; asi mismo a través de una

encuesta a diversos clientes, descubrié datos muy interesantes tales como:

MITOS:

1.- Lareciente baja en el rendimiento del medio ambiente provocé una fuerte
contraccion en efectivo.- Actualmente ya no son los ejecutivos de gestion de
Tesoreria los unicos que aprecian los beneficios del Cash Management. Hoy en
dia, los gerentes de relaciones y muchos otros profesionales de la banca

reconocen el valor de este negocio.

2.- La mayor parte de crecimiento de ingresos en efectivo vendra de la
expansion geografica y nuevos productos.- Muy pocos Bancos planean
expandirse mas alla de sus regiones de origen, aunque la encuesta hizo resaltar la
importancia de las redes de banca de transacciones, la mayoria son muy
conscientes de que la ampliacién de su ambito geogréfico es parte del crecimiento

general de su institucion.

3. Para compensar la disminucidén de ingresos y gestion de efectivo los
ejecutivos se concentran en la reduccion de costos.- Son relativamente pocos
los Bancos que estan haciendo reduccion de costos de alta prioridad. De hecho, la
mayoria de los de los encuestados dijeron que su corto plazo estara enfocado en

el crecimiento.

4.- La mayoria de los Bancos han segmentado sus bases de clientes
especificamente para apoyar sus estrategias de transacciones bancarias.- A

pesar de la importancia de las transacciones en la banca como un producto de



venta cruzada, la mayoria de los Bancos aun tienen que desarrollar la

segmentacion dedicada a estrategias para ello.

5. Tener una organizacién mundial con estructura para transacciones
bancarias asegura el éxito.- A muchos de los encuestados se les pregunt6 sobre
la estructura éptima de organizacion para la transaccion bancaria y basandonos
en la experiencia, la mayoria de los Bancos regionales globales cuentan con la

infraestructura sin embargo no se garantiza el éxito.

REALIDADES

1.- Muchos Bancos estan considerando la intensificacién por su inversion en
tecnologia en las transacciones bancarias.- A pesar de la continua presion
sobre los ingresos, la mayoria de los Bancos planean mantener o aumentar sus
inversiones en tecnologia en las transacciones bancarias. Mientras que los niveles
de esas inversiones varian significativamente, se correlacionan estrechamente con

la transaccion de banca modelo utilizado.

2. Dada la considerable inversion que la gestion del efectivo requiere,
muchos Bancos estan explorando oportunidades en asociacion. La inversion
requerida para establecer una red sin ayuda a través de multiples geografias esta
causando a muchos Bancos a reconsiderar el uso de corresponsales bancarios

tales como Telecomm u Oxxo.
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Algunas graficas sobre la tendencia.

Gréfica 1.

Comparativo de transacciones Bancarias 2010 VS 2009.

Exhibit 4

Most banks plan
to maintain or
grow their
transaction
banking
investments

faurra: MoK raay Cash Aeragemert Sunvy

Q: How does your fransaction banking investment budget for 2010 compare with 20097
Percent of respondents

Glcbaftransacion  Par-regiona Mus-domestc — L g
banks transaction banks fransaction benks barks B Similar (within 10%)
[l Docrease of > 10%

67

8

111
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Gréfica 2.

Cambios en el Cash Management.

PREDICTED CHANGE IN NUMBER OF CASH MANAGEMENT
RELATIONSHIPS IN THE NEXT TWO YEARS

Annual Sales Percentage Change in Relationships
$100 - $249 million +2%

$250 - $499 million -8

$500 - $999 million -)

b1 - $2.49 billion

$2.5 billion or more

O O

I;uente: By Moneymorning.com, 2008

b. Necesidades a resolver

Actualmente los Clientes Corporativos manejan esquemas de Cobranza aislados,
es decir, por una parte realizan cobros en sus propias sucursales, en Bancos, sin
embargo, no se lleva un control eficiente de los recursos ya que estas actividades
son coordinadas por diversas areas, esto es basicamente debido a que no se tiene
confianza en las Instituciones Financieras, por lo cual, prefieren manejar su
Tesoreria de forma independiente y de acuerdo a sus propias percepciones, €s

decir, no aceptando la ayuda de los Bancos.
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Los Clientes Corporativos en promedio tardan 3 dias en ingresar los recursos al
Banco después de recibir los Pagos en sus sucursales, con el esquema
propuesto, el ingreso de los recursos serd el mismo dia, con lo cual, estarian
obteniendo rendimientos de 2 dias adicionales, asi mismo, podrian negociar

mejores tasas por los horarios del cierre de la negociacion financiera.

En los Clientes Corporativos existe una desorganizacién en los esquemas de
Cobranza, Liquidez, Pagos, Conciliacion, por tal motivo, se manejan productos en
forma ineficiente, lo que genera que sus recursos no puedan invertirse en tiempo,
y conlleva a la no generacion de rendimientos en forma efectiva, asi mismo, al
recibir dinero en efectivo en sus sucursales se produce un alto costo por el
manejo del mismo. El riesgo operativo que pudiera disminuirse al utilizar los

servicios de una institucion financiera.

El proceso deficiente de administracion y control de los recursos de Cobranza se

traduce de la siguiente manera:

a) Una mala planeacion de actividades y prioridades.

b) Retraso en la inversion de recursos.

c) Control de valores (efectivo y documentos) de forma deficiente.

d) Sobrecarga de trabajo.

e) Retraso en la realizacion de Conciliaciones sobre el total de Cobranza

captada.

Por lo anterior podemos deducir que la problematica indicada, se resume como
una desconfianza en las Instituciones Financieras como lo es para este Banco

Global lo que produce ineficiencia en el control administrativo de las Tesorerias en

los Clientes Corporativos; sin embargo consideramos necesario investigar otros

factores que no permiten a las empresas incorporarse a los productos de Cash

Management (Banca Electronica).
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Con esta tesis se busca demostrar que aplicando la Teoria de Calidad Total
(Principios y Ciclo Deming), asi como el Ciclo de Vida del Producto se podra
obtener la confianza de los Clientes Corporativos a un Banco Global y por tanto

contribuir a la mejora de los procesos de Tesoreria.

Se pretende investigar si los apoyos que brinda un Banco Global a los Clientes
Corporativos para optimizar la estructura de su Cobranza a través del uso de los
productos que Payments and Cash Management (PCM) ofrece a sus clientes por
medio de la subdireccibn de Cobranza, Pagos y Conciliaciones facilitando

conseguir la confianza a la institucion.

Con la finalidad de resolver la desconfianza en las Instituciones Financieras
pretendemos mostrar como es posible obtener la confianza de los Clientes
Corporativos a través de ayudarles a hacer mas eficientes sus esquemas de
Cobranza, Pagos y Conciliaciones con lo que podran contar con los recursos en
tiempo y asi podran realizar inversiones eficientes, para poder crear una estrategia
de Cobranza y Pagos en general lo que favorecera a crear un arraigo a este

Banco Global logrando a su vez beneficios para ambas partes.

Con la presente tesis pretendemos mostrar que una forma de obtener la confianza
y la fidelizacion de los clientes es a través de ofrecer soluciones integrales y no
productos aislados, ya que un producto por si mismo no ofrece las mismas
ventajas que los productos en su conjunto, asi mismo, la calidad en los productos
y servicios es el diferenciador principal para que un cliente tenga mayor confianza

en una institucion que en otra.

Los Clientes Corporativos pueden recibir Pagos a través de Cobranza
referenciada (Cobranza Referenciada) en la que con una clave de 4 digitos
pueden dar a conocer a sus clientes la cuenta de su empresa sin poner en riesgo
SUS recursos, ya que es una cuenta “simplificada” y no la real, asi mismo, podran

generarse referencias para identificar los Pagos; posteriormente proponemos que
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los documentos (cheques) que reciban en sus sucursales sean enviados al Banco
en forma electrénica a través del Producto de Digitalizacién de Cheques, con lo
cual, eficientan los tiempos de acreditacion; para el dinero en efectivo
consideramos conveniente ofrecer a la empresa el servicio de Traslado de Valores
y Acreditacién Automatica, por lo tanto, los fondos quedan disponibles el mismo
dia, finalmente, en el esquema de liquidez se ofreceria el servicio de Liquidity, con
lo cual, todos los recursos serian concentrados en una cuenta principal a la que se
le pueden ofrecer rendimientos o bien realizar Pagos a través de Transferencias

Electrénicas mismo Banco o para otro Banco.

c. Objetivo General

e A través de una Metodologia para la aplicacion de las teorias de Calidad
Total de Deming (Principios y Ciclo), asi como del Ciclo de Vida del
Producto para el Cash Management se podra obtener la confianza de los

Clientes Corporativos en un Banco Global.

e Confirmar que se obtiene la confianza de los Clientes Corporativos a un
Banco Global en los productos de Cash Management por medio de la
aplicacion las teorias de Calidad Total de Deming (Principios y Ciclo) asi

como del Ciclo de Vida del Producto para el Cash Management.

e Proponer un procedimiento que nos permita obtener a través el Ciclo de
Vida del Producto y las teorias de Calidad Total de Deming (Principios y
Ciclo) la confianza en los Clientes Corporativos en un Banco Global por

medio de los productos de Cash Management.
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d. Objetivos Particulares
1. Desarrollar un Marco Teoérico que nos permita revisar los modelos de
calidad (Deming) a fin de demostrar que con su aplicacion en los procesos
de Cash Management, es posible obtener la confianza de los Clientes
Corporativos en un Banco Global.
2. Aplicar los modelos de calidad, mejora continua y Ciclo de Vida de los
Productos en Cash Management para lograr la confianza de los Clientes
Corporativos en un Banco Global.
e. Preguntas de investigacion

i. Preguntas de Investigacion Principal
1.- ¢Obteniendo la confianza de los clientes a un Banco Global se podran
incorporar a los Clientes Corporativos en el uso de la Banca Electronica y
Procesos de Cash Management?

ii. Preguntas de Investigacion Secundaria

1.- ¢Una mejor calidad en los productos de Cash Management (Cobranza, Pagos

y Conciliaciones) permitird a los Bancos ofrecer sus productos en forma global?

2.- ¢Ofreciendo productos globales y de calidad a los Clientes Corporativos se

podra obtener su confianza en un Banco Global?
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f. Hipétesis Fundamental

H1. La confianza en un Banco Global tiene una relacion directa con la eficiencia de
la Banca Electronica y la calidad de los Productos y Servicios de Cash

Management.

g. Justificacion de la Investigacion

Esta tesis queda justificada plenamente desde el punto de vista de que los
Clientes Corporativos son un mercado potencial para un Banco Global, por lo que
es posible ofrecerles productos y servicios que contribuyan a optimizar el manejo
de los recursos a través del uso eficiente de los productos de Cash Management
(Cobranza, Pagos y Conciliacidn); por tanto obtener su confianza podria contribuir

a su incorporacion cada vez mayor al Banco.

En los siguientes capitulos se realizara una propuesta para hacer mas efectivo el
manejo de los recursos captados por los esquemas de Cobranza, Pagos y

Conciliaciones que los Clientes Corporativos tienen.

Nuestra intencion es mostrar como es posible obtener la confianza de los Clientes
Corporativos a través de ayudarles a hacer mas eficientes sus esquemas de
Cobranza, Pagos y Conciliaciones a fin de contar con los recursos en tiempo y asi
poder realizar inversiones eficientes para crear una estrategia de Cash

Management en general.
En el cuerpo de esta tesis se definira de forma detallada cada uno de los

productos y la forma en que pueden ayudar a los Clientes Corporativos en esta

actividad, creando una estrategia adecuada para cada tipo.
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h. La aportacion

Al realizar esta investigacion pretendemos demostrar que aplicando el Ciclo de
Vida del Producto y el Ciclo de Calidad Deming se puede lograr obtener una
mayor confianza de los Clientes Corporativos en un Banco Global, lo que a su vez,
ayudara a que se incorporen a los Productos y Servicios de Cash Management
(Cobranza, Pagos y Conciliacion) lo que favorecerd a hacer mas eficientes sus
procesos de Tesoreria.

Y al hacer los procesos de Tesoreria mas eficientes, permitird fortalecer y
consolidar las relaciones entre el Banco Global y sus Clientes Corporativos al
misSmo tiempo que asegurara retornos econdmicos muy atractivos obteniendo la
satisfaccion total de sus clientes con una confianza mayor en la Institucion

financiera.

De las posibles configuraciones o situaciones que se presenten en este trabajo,
solo se va demostrar que aplicando el Ciclo de Vida del Producto y el Ciclo de
Calidad de Deming se puede lograr una mayor confianza en los Clientes

Corporativos.
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I1l. MARCO TEORICO

En este trabajo se pretende establecer una estrecha relacion de los principios
administrativos con la corriente de calidad expuesta por Edgard Deming a fin de
identificar los procesos de mejora continua que permitan optimizar los servicios de

Cobranza en los Clientes Corporativos.

Por lo que ahora nos referiremos al proceso de Deming que consiste en 14

principios.

a. Principios Deming
El Dr. W. Edwards Deming menciond en unos de sus famosos seminarios de 4
dias que: “Tienen que saber poner en el mercado y tiene que saber como
venderlo. Mantengan la compafiia en el negocio, proporcionen mas y mas
empleos. También toco el tema del desempleo y decia que el desempleo no es
inevitable, es creado por el hombre, por la gerencia. En Japon cuando algun

negocio decrece, la gerencia evita el recorte del personal® “.

"Constancia de propésito”. En este punto se debe mantener el negocio, hacer
cuanto sea necesario para lograrlo. Cuando todo el mundo es un hombre de
negocios individual y el estilo de gerencia americano lo crea, no puede haber un

trabajo en equipo.

La reaccidn en cadena la aprendio la alta gerencia del Jap6n en julio de 1950. Se
puede hablar de calidad; pero si no se sabe que hacer al respecto, es una palabra
vacia. Gran parte de lo que aprendieron en el seminario tenia que ver con que
estd mal en lo que al parecer son estupendas ideas, pero que producen el efecto

totalmente opuesto al que se pretendia lograr.

2http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulIdocs/ger/metgerdeminguch.htm Documento
recuperado el 15 de marzo de 2011.
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Para que se mejore la calidad se tiene que analizar los materiales que entran y
gue son los materiales que entran en todo aquello con los que se trabajan.
También es elemental mejorar los materiales y nunca dejar de mejorarlos, esto
quiere decir que se tiene que trabajar con los proveedores. Se tenia que exigir
calidad ya que si no se hace no se tendran los resultados deseados. Calidad tiene
significado solo en la funcion del cliente, de sus necesidades, del fin para el cual
han de usarse. Con este diagrama el Dr. Deming dice que todos los materiales
entran los diferentes puntos de la linea de produccién. Es necesario mejorar

continuamente lo que entra.

La introduccion a los catorce puntos, constituyen una receta comprensiva para el
cambio. Elaborar su propia adaptacion, que sea adecuada para su cultura
corporativa. El Dr. Deming dice que lo que la gerencia puede lograr aplicando los
catorce puntos "es descomunal en comparacién con lo que se obtiene con otro

modo".

Deming ofrecié estos catorce principios fundamentales excepcionales para la
gestion y transformacion de la eficacia empresarial, con el objetivo de ser

competitivo, mantenerse en el negocio y dar empleo. Aqui tenemos los 14 puntos:

1.- Constancia en el propoésito de mejorar productos y servicios:

"El Dr. Deming sugiere una nueva Yy radical definicibn de la funcion de una
empresa: Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo
por medio de la innovacién, la investigacion, la mejora constante y el

mantenimiento".*

Este primer principio es valido y seguira siendo valido de por vida, pues la mejora
en productos y servicios nunca acabara. Leimos en una revista espafiola que hoy
dia la I&D (Investigar, Desarrollar) debia convertirse en 1&D&l (Investigar,

Desarrollar, Innovar) permanentemente. Algunos todavia aplicamos el titulo de ese
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articulo: "Que inventen ellos", refiriéndose al logro de los alemanes y otros paises

en época de Franco.

2.- Adoptar la nueva filosofia:

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra deficiente y el servicio antipatico.
Necesitamos una nueva religion en la cual los errores y el negativismo sean

inaceptables".*

Para lograr la constancia en el propoésito de mejorar continuamente, debe
aceptarse como una filosofia propia, y adoptarla a todas las labores de la
empresa. De suerte uno de los principios de ISO 9000 los establece: "La mejora
continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta". Lamentablemente muchas empresas pasan de una a otra
filosofia, buscan afanosamente afuera, teniendo a lo interior de la empresa mucho

gue descubrir.

3.- No depender mas de lainspeccion masiva:

"Las empresas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea
de produccion o en etapas importantes del camino, y los productos defectuosos se
desechan o se reelaboran. Una y otra practica es innecesariamente costosa. En
realidad la empresa les esta pagando a los trabajadores para que hagan defectos
y luego los corrijan. La calidad NO proviene de la inspeccion sino de la mejora del

proceso™*.

Este principio fue mal comprendido. Recordamos una empresa que aplicando el
principio al pie de la letra, redujo de 20 a 4 sus inspectores de calidad con el
consiguiente problema en el deterioro de la calidad de sus productos. La
inspeccion NUNCA se elimina, se hace innecesaria, lo cual se logra por el
crecimiento de su personal, por el control de sus procesos. Si una empresa tiene
problemas de calidad, no solo deberia inspeccionar al 100%, sino no hasta el

400% para asegurarse de que no lleguen productos defectuosos al mercado. El
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mismo Deming nos lo recomendaba. Una vez recibida en la empresa una visita de
un conocido japonés, lider en Calidad Total. Cuando se le pregunt6 qué ¢ cuantas
empresas estaban en Calidad Total?, respondié que ninguna, pues de todas las
gue habia visto, no encontr6 una sola gréfica de control, razén por la cual
consideré que no habia control de sus procesos y por lo tanto seguian con la

inspeccion masiva de sus productos.

4.- Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose

exclusivamente en el precio:

"Los departamentos de compra suelen funcionar siguiendo la orden de buscar al
proveedor de menor precio. Esto frecuentemente conduce a provisiones de mala
calidad. En lugar de ello, los compradores deben buscar la mejor calidad en una

relacion de largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo”.

Como gerentes de materiales en varias empresas multinacionales aprendimos
varias lecciones de lo que es cambiar de proveedor, concluyendo que el costo de
un producto no es el precio de compra sino el precio de uso. Una materia prima
gue se adquiere de un proveedor nuevo, por mas que se encuentre en la lista de
proveedores aprobados, famosa hoy dia, causara grandes pérdidas hasta que el
proceso es ajustado y el resto de insumos se acoplan a la nueva materia prima. Si
es dificil obtener la misma calidad en dos lotes diferentes de un mismo proveedor,

con mucho mas razon en dos proveedores distintos.

Algunas empresas se soportaron en este principio para desarrollar el concepto de
"Proveedor Unico", creyendo que ahora iban a tener un solo proveedor para todos
sus productos. Lo que promovio el Dr. Deming fue una "fuente Unica para cada

producto”.
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5.- Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de producciéon y

servicio:

“La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. La administracion esta obligada a

buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad".

Ademas de la mejora continua de los productos deben mejorarse los sistemas,
pues dificiimente alcanzaremos nuevas metas con los mismos métodos. El
estudio de la capacidad de procesos, el ir estrechando los niveles de tolerancias
hasta llegar al 6 sigma (3.4 defectos por millén), hace que las empresas puedan
realmente destacarse en este mercado globalizado. Este aspecto es reforzado
concretamente en la clausula 8.5.1 de 1ISO 9001, establece: "La organizacion debe
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las
auditorias, analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion”.

Muy pocas empresas utilizan o comprenden el concepto del Cpk (indice de
capacidad de proceso) y su relacion con la variabilidad del proceso mismo medido

por medio de la varianza.

6.- Instituir la capacitacién en el trabajo:

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ensefian su trabajo otros
trabajadores que nunca recibieron una buena capacitacion. Estan obligados a
seguir instrucciones ininteligibles. No pueden cumplir bien su trabajo porque nadie

les dice como hacerlo".

Capacitar permanente a trabajadores y supervisores en su propios procesos, de
manera que ese aprendizaje ayude a mejorarlos tanto incremental como
radicalmente. Primero tener conocimiento de lo que se hace, mas alla de seguir el
procedimiento, el mecénico que sepa de mecanica, el soldador de soldadura, etc.

ISO 9000 lo confirma en 6.2 cuando establece que "el personal que realice
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trabajos que afecten la calidad del producto debe ser competente con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas".

“"La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos

gue afectan la calidad del producto;

b) proporcionar formacibn o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades;

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de

sus actividades y como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad”.

Hoy dia la capacitacion va de generacion en generacion. Cada persona que se

entrena se degenera el conocimiento.

7.- Instituir el liderazgo:

"La tarea del supervisor no es decirle a la gente qué hacer, ni es castigarla, sino
dirigirla. Dirigir consiste en ayudarle al personal a hacer un mejor trabajo y en

aprender por métodos objetivos quién necesita ayuda individual".*

Es mucho lo que se ha escrito sobre el tema, y hay coincidencia en la necesidad
del involucramiento del lider para que las cosas cambien, por eso no es necesario
profundizar. En un andlisis de relacién causa efecto que se hizo en un grupo de
trabajo con respecto a los 8 principios de I1ISO 9000:2000, concluimos que el
disparador de todo el esfuerzo es el liderazgo. Desarrollar lideres a todos los
niveles es obligacion del lider superior, quitar el temor de que si son mejores

entonces termina botandolo a él.

"Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”.
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8.- Desterrar el temor:

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumir una posicion, aun cuando no
comprendan cudl es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Seguiran
haciendo las cosas mal o sencillamente no las haran. Las pérdidas econémicas a
causa del temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y mas productividad

es necesario que la gente se sienta segura™

Se ha dicho que no hay temor al cambio sino a la incertidumbre de lo que pasara
con el cambio. Ademas de explicar en qué consiste el cambio, son pocos los
gerentes que dan muestra de haber desterrado el temor de su estilo gerencial,
presionando sobre metas inalcanzables, culpando a subordinados de la falta de
capacidad de los procesos que son de responsabilidad gerencial. Nos decia
Ishikawa que el 85% de los problemas son responsabilidad de la Gerencia, pocos
entienden lo que esto significa. Desterrar el temor a equivocarse. Como
lamentamos en las capacitaciones al interno de la empresa, como en presencia
del superior, nadie se atreve a hablar, preguntar o menos cuestionar, eso si causa
pena. Apenas este sale del salon las preguntas y cuestionamientos afloran por

miles.

9.- Derribar las barreras que hay entre areas de staff:

"Muchas veces los departamentos o las unidades de la empresa compiten entre si
o tienen metas que chocan. No laboran como equipo para resolver o prever los
problemas, y peor todavia, las metas de un departamento pueden causarle

problemas a otro."*

Aunque Hammer y Champy lo utilizaron como caballo de batalla en su famosa
reingenieria, ésta se concentré en los despidos de personal, perdiéndose la gran
oportunidad para derribar barreras entre departamentos que se olvidan que la
batalla no es interna sino contra una competencia que no da tregua y unos clientes
gue no estan dispuestos a exigir menos que lo mejor. Existe un gran desgaste

entre departamentos que hace dificil llegar a soluciones correctas. Hoy dia el
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enfoque basado en procesos y el enfoque de sistemas timidamente proponen
identificar los procesos y gestionar sus interacciones, pero se debe tener cuidado

de mencionar que el problema es de "organigrama", es de poder, guste o no.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la

fuerzalaboral:

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempefar bien su trabajo. Es mejor

dejar que los trabajadores formulen sus propios lemas".*

Anuncios en periddicos, carteles por toda la empresa, murales con las huellas del
personal, contribuyen al ambiente de calidad, pero no mejoran la calidad. Si el
dinero que se gasta en esas campaias se invirtiera en hacer estudios profundos
de los procesos, en conocer las necesidades reales de los clientes, otra seria la
situacion. Algunas empresas certificadas bajo ISO 9000, abusan de la palabra
ISO, como si esto fuera lo realmente importante, olvidandose del mejoramiento
continuo de la calidad y el servicio. ¢Por qué cuando se habla de los logros
alcanzados en las ultimas tendencias gerenciales, muy poco se dice de la calidad

y de la competitividad de las empresas?

11.- Eliminas las cuotas numéricas:

“"Las cuotas solamente tienen en cuenta los nimeros, no la calidad ni los métodos.
Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por
conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el

perjuicio para su empresa"*

Si se aceptara como una maxima de todo proceso la variabilidad implicita en todos
ellos y si todo el esfuerzo se concentrara en reducirla, las metas se alcanzarian
solas. Que se gana con estar revisando la meta de la semana o del mes con sus
altibajos, si éstos varian debido a causas normales. Se alcanzan las metas y nadie

analiza porqué; no se alcanzan y tampoco se analiza, se amonesta, en el siguiente
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mes se alcanzan para luego caer de nuevo. Una nueva meta sin un nuevo método

no cambia el proceso. Los premios y castigos no mejoran procesos.

12.- Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce
un trabajo bien hecho.

"La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha
frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los
materiales imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso remover

esas barreras"*

Ningun empleado que ingresa nuevo a una empresa entra desmotivado, pero en
muy poco tiempo nos encargamos de desmotivarlo. Las personas no cometen
errores a proposito, actuan dentro de lo que el sistema les permite, la falla esta en
el sistema, no en las personas. Fallas en la seleccion, en la induccion, en el
entrenamiento, en el reconocer los logros, en estudiar las causas de falla, en la
ausencia de procesos de mejora continua. Algunas personas con la sana intencion
de democratizar las empresas quieren involucrar a los empleados en la definicion
de la Mision y Visibn de la empresa, pero no estan dispuestos a escuchar
sugerencias en la mejora de sus propios procesos. La participacion es la forma de

hacer valioso a una persona.

13.- Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento:

"Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los

nuevos métodos, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas".*

Este principio es complemento del numero 6 sobre la capacitacion. Este es mas
referido a lo que se conoce como "Formacién y Desarrollo de Competencias”, lo
cual depende de la vision de la empresa, de los objetivos para alcanzarla, de las
nuevas formas de poder competir, de los nuevos procesos a desarrollar, de los
nuevos comportamientos del personal a todos los niveles, en sintesis del cambio

cultural que la empresa requiere.
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14.- Tomar medidas para lograr la transformacién:

"Para llevar a cabo la mision de la calidad, se necesitara un grupo especial de la
alta administracién con un plan de accion. Los trabajadores no pueden hacerlo
solos, y los administradores tampoco. La empresa debe contar con una masa
critica de personas que entiendan los Catorce puntos".*

La transformacién no llega sola, la alta direccion debe tomar la decision de querer
hacerlo y aplicar el principio de instituir el liderazgo. Para lograr la transformacion
debe ser algo mas que llamar al consultor, nombrar al "representante de la
gerencia", significa comprometerse y ser ejemplo, capacitindose de primero,
cumpliendo su tarea. Aquellas empresas que hoy dia nos dejan satisfaccién en
nuestra labor como consultores, son aquellas en donde el Gerente General fue el
pilar del cambio, establecia buenos lineamientos, motivada a su gente, se

comprometia. El mejor consultor no sustituye un mal gerente. 3

Como base del trabajo queremos hacer mencion del Ciclo de Vida del Producto
para mas adelante especificar en qué etapa se encuentran los productos que en

un Banco Global se ofrecen dentro del area de PCM.

b. Ciclo de Vida del Producto (PLC Product Life Cicle)

El Ciclo de Vida del Producto es un concepto de gran importancia en el proceso
de comercializacion del producto, por cuanto el comportamiento del mercado, la
situacion del entorno y la competencia cambian a lo largo del tiempo en el que el
producto se comercializa. Estos cambios condicionan el disefio y afectan al

desarrollo de la estrategia de marketing.*

Todo producto tiene una evolucidén biolégica que se concreta en una serie de

etapas secuénciales. El Ciclo de Vida del Producto es el proceso cronoldgico que

*http://www.wikipedia.com/trabajos14/principios-deming/principios-deming.shtm. Documento recuperado
el 28 de junio de 2010.
4http://www.elergonomista.com/marketing/vida.htmIDocumento recuperado el 10 de octubre de 2010.
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transcurre desde el nacimiento o lanzamiento del producto al mercado hasta su
muerte o desaparicion. Es importante sefalar que antes de las etapas “formales”
del Ciclo de Vida del Producto podemos, antes de su origen, encontrar etapas
previas, donde se desarrolla la identificacion de necesidades, lluvia de ideas para
ofrecer soluciones, concepcién del producto, desarrollo de la idea, generacion del
producto o servicio, investigaciones anteriores a su produccion masiva y

lanzamiento, plan de negocios, etc.

En el siguiente esquema podemos identificar estas etapas previas a la
introduccion del producto y como se relacionan con las fases cominmente
conocidas del Ciclo de Vida del Producto (CVP)

Tabla 1.

Etapas Previas a la Introduccién del Producto.

Dinero

Ko A Desarrollo~ 1 Producto
Estratégica A Planeacion ; ; Mercado A . f
produr* nuevo Reemplazo/Eliminac in

Fuente: Elaboracion Propia.
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Las etapas formales del CVP (Clico de Vida del Producto) se clasifican de la

siguiente manera:

> Introduccién. El mercado no conoce el producto y por tanto hay que hacer

un esfuerzo en darlo a conocer y captar los primeros clientes.

» Desarrollo. Cuando el producto empieza a ser aceptado en el mercado las

ventas empiezan a crecer y los beneficios también empiezan a crecer.

» Madurez. Los recursos generados por el producto son altos y la empresa

empieza a recoger sus frutos no reinvirtiendo el total de fondos generados

» Declive. El producto se encuentra en decadencia y esta por salir del

mercado.

c. Fases de un producto (Matriz Boston Consulting Group —-BCG-)

La Matriz de crecimiento - participacion, conocida como Matriz BCG, es un
método gréafico de analisis de cartera de negocios desarrollado por The Boston
Consulting Group (BCG) en la década de 1970. Su finalidad es ayudar a priorizar
recursos entre distintas areas de negocios o Unidades Estratégicas de Analisis
(UEA), es decir, en qué negocios debo invertir, desinvertir o incluso abandonar. Se
trata de una sencilla matriz con cuatro cuadrantes, cada uno de los cuales
propone una estrategia diferente para una unidad de negocio. Cada cuadrante

viene representado entre por una figura o icono®.

El eje vertical de la matriz define el crecimiento en el mercado, y el horizontal la
cuota de mercado. La evolucion de la Matriz del Boston Consulting Group (BCG)
vino a ser la Matriz de McKinsey, algo mas compleja. En general, la segunda se

utiliza para carteras mucho mas diversificadas o para analisis mas completos.

>http://es.wikipedia.org/wiki/Matriz_BCG, Documento recuperado en diciembre de 2011
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Conviene destacar que la "Matriz de Crecimiento - Participacion” mas
comunmente llamada "Matriz BCG (Boston Consult Group)" se trata de un

analisis de tipo interno (analiza la cartera de negocios).
Productos "Gancho" o “Interrogacion”

Cuando se da simultaneamente una posicion competitiva baja y un mercado de
crecimiento elevado -p.e. al introducir un nuevo producto- no se conoce el posible
éxito del producto. Se dice que es un producto "incégnita” y no queda mas

remedio que aportar recursos para mejorar la posicion frente a la competencia.
Productos "Estrella”

Si se ha alcanzado una buena posicion competitiva y el mercado esta en
crecimiento, el producto se llama "estrella" -de aqui lo de "producto estrella de la
empresa”-, normalmente proveniente de un producto incégnita. Sin embargo no
necesariamente el producto estrella aporte recursos netos a la empresa pues, tal
vez se requieran mayores esfuerzos en mantener la posicion frente a la

competencia. El objetivo suele ser convertir el producto en un producto "vaca".
Productos "Vaca"

Si el crecimiento del mercado se vuelve mas lento la empresa pueden empezar a
recoger recursos de su producto si ha conseguido mantener una buena posicion
competitiva. Como el mercado no requiere una elevada inversién para su
desarrollo y el producto es aceptado, la empresa puede recoger sus frutos (o dicho

de otra forma "ordefar su vaca").
Productos "Perro"

Si en un mercado de lento crecimiento la empresa pierde su posicion frente a la
competencia tendra lo que se llama un producto "perro”. Dadas las pocas ventas

obtenidas y el lento crecimiento del mercado el producto no hace otra cosa que
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consumir recursos que’podrian dedicarse a otras labores. Es un buen momento

para plantearse si seguir con el producto o eliminarlo de la cartera.

Resulta, por tanto, evidente la necesidad de conocer en qué situacion se
encuentran los productos ofrecidos y tratar de determinar qué evolucion posible
pueden sufrir, bien por el desarrollo propio del mercado, bien por la intervencion

gue realice la misma empresa siguiendo una determinada estrategia.

Tabla 2.
The BCG. Matrix.

| The BCG Matrix
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6 Deming W Edwards, (1989) “Calidad, productividad y competitividad”. (p. 8) La salida de la crisis, version
espafola por Jesus Nocolauu Medina. (Madrid, Espaia, Editorial Diaz de Santos)

7 Internet. http://www.12manage.com/images/picture_bcg_matrix.gif
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Una de las principales herramientas para la mejora continua en las empresas es el
ya conocido por todos y poco aplicado Ciclo Deming o también nombrado ciclo
PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). En realidad el ciclo fue desarrollado por
Walter Shewhart, el cual dio origen al concepto. Sin embargo los japoneses fueron
los encargados de darlo a conocer al mundo, nombrandolo asi en honor al Dr.

William Edwards Deming.

El Ciclo Deming permite identificar los pasos para que la calidad continua sea un
éxito en los procesos®. El Ciclo Deming es utilizado entre otras cosas para la
mejora continua de la calidad dentro de una empresa. El ciclo consiste de una
secuencia logica de cuatro pasos repetidos que se deben de llevar a cabo

consecutivamente. Estos pasos son:
d. Ciclo Deming

Gréafica 3.

Ciclo Deming.

1. Planificar

Satisfaccion
del
Cliente

Deming, Edwards, “Calidad, Productividad y Competitividad, p. 4

8 Deming W Edwards. (1989) “Calidad, productividad y competitividad”. (p. 3,67) La salida de la crisis,
versién espafiola por Jesus Nocolauu Medina, (Madrid, Espafia, Editorial Diaz de Santos)
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El Ciclo Deming consiste en:
1. Planificar

2. Hacer

3. Verificar

4. Actuar °

El mejoramiento continuo es una incesante busqueda de problemas y sus
soluciones. Por lo cual debemos de considerar el concepto fundamental del ciclo

gue es gue nunca termina.

Para poder utilizarlo en realidad no se necesitan muchos requisitos. Muchas
veces el mismo Dr. Deming usaba una servilleta y una pluma para poder
explicarselo a sus alumnos. Si bien podemos caer en la tentacion de decir “que la
herramienta no presenta un grado de dificultad alto”, no por eso significa que la

herramienta no sea poderosa’®.

También hablaremos de Product Life Cicle (Ciclo de Vida del Producto) ya que es
la metodologia que se utiliza en un Banco Global para el desarrollo de los

productos.

El siguiente esquema define en qué consiste dicho ciclo y como afecta a los

productos™:

? Gutiérrez Pulido, Humberto. (1999) “Calidad y Productividad” (p.63) México. Editorial Mc Graw Hill.

10http://www.herramientasparapymes.com/herramienta-para-la-mejora-continua—ciclo—deming Documento
recuperado 10 de marzo de 2010.

"'Garcia De Ledn, Miguel Angel. (2009) “Metodologia Product Life Cicle”, México. Guias HSBC.
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En el siguiente esquema queremos mostrar cuél es nuestra percepcién sobre el
comportamiento del mercado en cada una de las etapas del Ciclo de Vida del
Producto.

e. Ciclo de Vida del Producto.

Gréafica 4.
A
oA Ml T MADURA DECAE
N B E| A
T M D| R
R = D 82
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g bmentar ventas y reducer tpsas Wi tas y
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TIEMPO

Fuente: Elaboracion propia.

Adicionalmente queremos hacer referencia a los perfiles de las empresas con

problemas de calidad.

Es comun que las organizaciones presenten algun tipo de problema relacionado
con la calidad, en el caso de las Instituciones Financieras es igual, esto conlleva a
gue las grandes organizaciones no tengan lealtad o confianza en los Bancos; es
comun que los esquemas de Cobranza los manejen con varias instituciones, sin

embargo, consideramos que deberian contar con un Banco Global principal.
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Es importante identificar cuales son los problemas que pueden afectar la calidad
en las empresas, en este caso, instituciones bancarias, por lo cual, describiremos

algunos:

1. Los productos o servicios que salen al mercado presentan, por lo general,

desviaciones de los requisitos publicados.

2. La compafia posee una extensa red de servicio postventa o red de
distribuidores, cuyos miembros estan capacitados para rectificar productos

y prestar servicios correctivos a fin de mantener satisfechos a los clientes.

3. Los directivos no establecen estandares claros de realizacion, ni siquiera
una definicién de calidad; por lo que los empleados desarrollan sus propios

criterios al respecto.

4. Ladirecciéon desconoce el precio del incumplimiento.

5. La direccién niega ser la causa del problema.*?

Es importante destacar que para que se pueda obtener la confianza de los
Clientes Corporativos a en un Banco Global se deberan tomar en cuenta los
modelos de Calidad Total de Deming con la finalidad de que sean aplicados para

satisfacer al cliente y por tanto conseguir el objetivo.

Los valores constituyen el nucleo de toda cultura empresarial, ya que aportan un
sentido de direccion comun a todas las personas que componen la empresa y

unas lineas directrices a su labor diaria. Los valores en los que se participa

1 Crosby, Phillip. (1999) “Calidad Sin Lagrimas”, El Arte de Administrar sin Problemas. . (p.15-19) México.
Editorial CECSA.
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definen el caracter fundamental de la organizacion y crean un sentido de identidad

enella.

f. Teorias

Una teoria describe los factores o las relaciones que influencian la conducta o el
ambiente, y sirve de guia para modificar estos Ultimos. Las teorias se formalizan
por medio de un proceso de comprobacién cuidadosa. Los resultados de esta
comprobacién deben ser repetibles en varios ambientes diferentes y

generalizables a varias comunidades™.

Tanto las teorias formales como las informales (o implicitas) comienzan con
observaciones sobre personas o fendmenos. Por lo general las teorias informales
(aquellas ideadas por proveedores de servicios) no se comprueban formalmente.
Sin embargo, estas creencias intuitivas sobre por qué las personas hacen lo que
hacen son muy utiles y muchas veces son similares a los conceptos de las teorias

formales ideadas por académicos.

Las teorias pueden ayudar a enmarcar las intervenciones y a disefar
evaluaciones. Al disefiar o escoger una intervencion, la teoria puede dar una idea

de los factores que se deben tomar en cuenta y en qué aspectos se debe enfocar.

Las teorias pueden ayudar a definir el resultado que se espera de la intervencién
para fines de evaluacién. También, basar el programa en una teoria comprobada
le da apoyo cientifico, especialmente si el programa no ha sido evaluado.

Las teorias en las que nos apoyaremos son el Ciclo Demining y Ciclo de Vida del

Producto.

3 Gémez, Rafael. (1999) “Etica Empresarial” Teoria y casos, prélogo de Tomas Calleja (p.56) Madrid, Espafia.
Ediciones Rialp.
14http://caps.ucsf.edu/factsheets/theory/teoria/ Documento recuperado el 15 de mayo de 2011.

37


http://caps.ucsf.edu/factsheets/theory/teoria/

g. ¢Como se aplica el Ciclo Deming?

Lo que hemos expuesto del Ciclo de Deming, el cual se resume en cuatro pasos a
fin de que las personas y las empresas puedan comprender y aplicar la filosofia de
la calidad, los pasos estan claramente definidos sin embargo su aplicacion
requiere un extraordinario compromiso, el cual muchas compafiias no quieren

asumir, el cambio implica un esfuerzo continuo.

Como hemos comentado, el Ciclo de Deming, comprende cuatro pasos o etapas y
son: planificar, hacer, verificar y actuar; cuando nos detenemos a pensar
detalladamente en realizar en forma adecuada esas cuatro etapas observamos
gue no es una tarea sencilla, enseguida detallaremos algunas consideraciones

importantes para que el ciclo de Deming pueda ser altamente efectivo™.

Respecto a la planificacion debemos plantearnos lo siguiente:

e ¢Hacia donde queremos ir?: Esta pregunta esta relacionada con la vision
del Banco Global, lo comun cuando se realizan los diagnosticos es observar
las condiciones actuales y a partir de ahi formular una vision, desde un
punto de vista racional eso es correcto, pero si en verdad deseamos
recompensar debemos romper esquemas entonces podemos plantearse

una vision retadora.

e Organizar en forma detallada todas las areas del Banco Global: La
organizacion es fundamental para lograr una buena planificacion, las
empresas totalmente exitosas tienen control hasta de los mas pequefios
detalles, en ese sentido es importante que haga muchisimas preguntas a fin

de tener una alternativa de respuesta si se presentan ciertas condiciones.

Phttp://www.articulo.org/articulo/26950/efectiva_aplicacion_del_ciclo_de_deming.html Documento
recuperado el 10 de abril de 2011.
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Planificar con tiempo: Al inicio toda planificacion consume tiempo por eso
es necesario prestar toda la atencion a fin de efectuar planes totalmente
coherentes y ejecutables.

Respecto a las acciones debemos hacer lo siguiente:

Pasar del discurso a la accién: Sin duda que un plan bien elaborado es un
gran instrumento de gestion, pero no sirve de nada si no se ejecuta como
es una costumbre en muchas instituciones, esto trae frustracion para los
empleados, cuando se hace un plan es importante asegurarse que existen
las condiciones para su ejecucién, aunque en el primer punto se mencioné
el hecho de una vision sin limites esto siempre implica actividades

puntuales que si debe desarrollarse.

No rendirse ante los obstaculos: Cuando existe un fuerte compromiso las
personas no se rinden ante nada y siempre buscan la forma de cumplir con
las tareas, jamas aceptemos el “no se pudo” movernos de mil maneras
hasta lograrlo, quizas no lo logremos el tiempo estipulado pero
forzosamente tendra que hacerlo si nos metemos en esa idea con una

determinacion extraordinaria.

Respecto a las verificaciones debemos concebir lo siguiente:

Evaluar en forma objetiva: Muchas compafiias tienen temores a las
evaluaciones simplemente porque internamente saben que no han
realizado el mejor de los esfuerzos, la evaluacion debe servirnos como una
guia inequivoca de lo que estamos haciendo, realmente los resultado son
los que hablan, esta es una realidad a la que nadie puede huir, por eso se
trata de los esfuerzos al maximo para que su evaluacion arroje buenos

resultados.
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Respecto a la nueva actuacién debemos crear:

e Compromiso de mejorar: Sin duda que los cambios se van efectuando de
manera paulatina, muchas veces tendremos que aprender con base a
errores pero lo mas importante es tener el sélido compromiso con nuestros
objetivos y metas, en ese sentido entonces estaremos dispuestos a hace un
mejor esfuerzo cada dia, entregar para lograrlo.

Se pueden hablar de miles de aspectos que implicitamente abarcan el ciclo
de Deming, sin embargo lo mas importante es el verdadero compromiso de

cambio de las organizaciones es que conozcan técnicas y procesos que

nos ayudaran a manifestar cualquier deseo.

h. Proceso De Decision del Cliente.

Toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso de definicion de problemas, recopilacion de

datos, generacion de alternativas y seleccién de un curso de accién.*®

El comportamiento de compra de los clientes potenciales viene determinado por el
tipo de compra que se realice: la recompra directa, la recompra modificada y la

compra nueva.

Larecompra directa.
Esta es una compra rutinaria, la organizaciéon compra al mismo proveedor y bajo

las mismas circunstancias de compra, por lo que la incertidumbre es minima. La

'®Rossel Liliana. (2009) Principales Factores de Influencia. Espaiia.
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necesidad de informacion en estos casos es nula y la toma de decision se realiza

casi de forma automatica.

La recompra modificada.
Este tipo de situaciones se produce cuando hay un cambio en las condiciones de
compra con el fin de obtener mas beneficios, es decir cuando hay un cambio en el

precio, en la calidad o incluso cuando se produce un cambio de proveedor.

En este tipo de compra se pueden utilizar los mismos criterios de elecciéon que en
la recompra directa, pero en este caso la incertidumbre es mayor por lo que se
necesitard mayor cantidad de informacion. Este tipo de compra supone un peligro
para los proveedores que pueden perder a sus clientes o verse obligado a aceptar
condiciones de venta que no le son beneficiosas. Supone también una

oportunidad para el resto de los vendedores.

La compra nueva.

Este tipo de situaciones se produce cuando los clientes potenciales compran por
primera vez un producto. Ahora habra que tomar decisiones sobre las
especificaciones del producto, la calidad, el precio, las condiciones de pago, los

proveedores.
Cuanto mayor sea el grado de importancia del producto a comprar, mayor sera la

necesidad de informacion y mayor cantidad de personas se necesitaran para

tomar la decision.
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Factores que influencian latoma de decisiones

Factores ambientales.

Existen numerosos factores que escapan al control de la organizacién y que
afectan al proceso de compra, tales como los factores econémicos, los politicos,
los tecnoldgicos, las restricciones legales, etc.

En este caso hay que prestar una especial atencién a la coyuntura econémica, a
los niveles de demanda, y a la escasez de materiales basico. Habitualmente una
etapa de auge econoémico propicia la produccion, y por lo tanto, las compras. La
escasez de materiales basicos aumenta las compras porque las empresas desean
mantener su abastecimiento.

También es importante, dentro del entorno, la influencia que ejercen las acciones

de marketing de los proveedores.*’

Factores organizacionales.
Este es uno de los factores que diferencian a la compra organizacional de la
compra de consumidores. La organizacion posee una estructura, una politica,

unos objetivos, que sin duda afectan a la toma de decision de compra.

Los objetivos de la alta direccion afectan a toda la organizacion, por ejemplo un
objetivo de alta calidad, implica que el centro de compra no adquiera ningun

producto que no supere dicha calidad.

La estructura de la organizacion también limita la estructura del centro de
compras. Hay que estudiar también la evolucion que ha seguido el centro de

compra dentro de la organizacion:

Mayor importancia del centro de compra: la accion combinada de inflacién y

escasez de materiales.

Rossel, Liliana. (2009) Principales Factores de Influencia. Espafia.
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Las compras se centralizan para conseguir ahorros para la organizacion.
Realizacion de contratos a largo plazo. Los compradores organizacionales estan

interesados en conseguir contratos a largo plazo con sus proveedores.

Evaluacion del rendimiento de compra. Conscientes de la repercusién que las
compras tienen en los costos de la organizacién, la alta direccion de algunas
empresas esta implantando sistemas de incentivos para recompensar a los

responsables de compra por un rendimiento excepcional.

Factores interpersonales.
El centro de compra estd formado por personas de distintos departamentos la

interaccion entre dichos miembros puede originar conflictos.

Factores individuales.
Cada persona que se integra en el centro de compra posee una personalidad
distinta, una formacion, caracteristicas, motivaciones distintas, por lo que su

comportamiento condiciona al centro de compras.
Una vez que se conoce y comprende el comportamiento del comprador
organizacional, es posible platear el disefio de las estrategias de marketing mas

adecuadas para cada situacion.

Etapas del proceso de Decisién de Compra.

El comprador pasa por distintas fases:

1) Reconocimiento del problema

El proceso de compra comienza cuando el comprador reconoce un problema o
necesidad. El comprador percibe una diferencia entre su estado real y un estado

deseado. La necesidad puede activarse por estimulos internos o externos. En el
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primer caso, una de las necesidades normales de la persona o empresa alcanza
un nivel de umbral y se convierte en un impulso. A partir de la experiencia previa,
la persona ha aprendido como enfrentarse con este estimulo, y esta motivada
hacia una clase de objetos que sabe daran satisfaccion a su impulso.

En el caso de una compra nueva la oportunidad de marketing depende de la
anticipacion en el reconocimiento del problema que tiene el cliente potencial, para
facilitarle la informacion pertinente lo mas rapido posible.

Pero esta tarea no es facil, por lo que los responsables de marketing han de tratar
de influenciar sobre el comprador con publicidad, para informarles de los

productos que pueden satisfacer sus necesidades.

En el caso de recompra directa el proveedor habitual ha de mantener una estrecha
relacion con el usuarios del producto, y garantizarle un nivel adecuado de calidad,

y procurar que no exista ningun factor que pueda llevar a la recompra modificada.

Los proveedores potenciales han de identificar si existe algun factor que pueda
derivar en recompra modificada, el proveedor potencial ha de tratar de convencer
al cliente potencial de la oportunidad de una consideracion de las alternativas

posibles.

Para las empresas Corporativas no existe diferencia, existen necesidades propias
de ese tipo de clientes, entre las que se destacan la de Cobranzay Liquidez a fin
de agilizar los procesos de Tesoreria y poder dedicar sus esfuerzos a las

actividades propias de su Negocio.

2) Busqueda de Informacién y determinacién de soluciones.

La oportunidad de marketing se centra en esta fase en facilitar informacion,

asistencia técnica y sugerir posibles alternativas.
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Un consumidor excitado puede o no buscar mas informacion. Si el impulso del
consumidor es fuerte y hay un objeto de gratificacion bien definido a su alcance,
es probable que el consumidor lo compre entonces. Si no, el consumidor
sencillamente almacenara la necesidad en la memoria. Pueda que el consumidor
no emprenda ninguna investigacion mas, que investigue sélo un poco mas, o que

busque activamente la informacién que se relacione con esa necesidad.

Para el caso de Productos Bancarios son de gran interés las principales fuentes
de informacién a las que el Tesorero de la empresa Corporativa recurrird y la

influencia relativa que cada uno tendra sobre la decisién de compra.

Las fuentes basicas de informacion para el consumidor caen dentro de cuatro

grupos.

e Fuentes personales: familia, amigos, vecinos, conocidos.

e Fuentes comerciales: publicidad, vendedores, distribuidores, empaques,
exhibidores.

e Fuentes publicas: medios de comunicacibn masiva, organizaciones de
clasificacion de consumidores.

e Fuentes de experiencia: manejo, examen, uso del producto.
Para el caso de los Productos Bancarios la principales fuentes serian la
experiencia en el uso de los servicios, asi como las comerciales, por lo que, los
Bancos cuentan con un equipo especializado en Ventas para cubrir estos
servicios.

3) Evaluacién de Alternativas con base en la especificacion del producto.

Aqui la preocupacion esta en la determinacion de las especificaciones técnicas del

producto, los responsables de marketing tienen en esta fase una gran oportunidad
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de influir en la determinaciéon de las especificaciones que favorezca a los
productos de sus organizaciones.

En estas tres primeras fases es muy importante que se identifique a las personas
gue adoptan las decisiones, para concentrar sobre ellos todos los esfuerzos de
marketing.

Se ha visto la forma como el consumidor usa la informacion para llegar a un
conjunto final de elecciones finales de marca. Ahora la pregunta es esta ¢cémo

escoge el consumidor entre las marcas alternativas en el conjunto de eleccion?

Es de gran importancia saber como procesa la informacion el consumidor para
llegar a elecciones de marca. Por desgracia no hay un proceso de evaluacion
unico y sencillo que usen todos los consumidores, ni siquiera un mMismo
consumidor en todas las decisiones de compra. Existen varios procesos de

evaluacion de la decision.

Los principales Bancos que ofrecen productos para las Tesorerias de las
Empresas Corporativas son: Bancomer, Banamex, Santander y HSBC;
generalmente los clientes al ser empresas Nacionales y Multinacionales trabajan
con mas de un Banco, ya que, requieren tener una amplia cobertura para la
recepcion y dispersion de Pagos con sus clientes y proveedores, sin embargo, es
cierto, que la mayor cantidad de sus recursos los concentran en un “Banco
Principal”’, de ahi surge la necesidad de que en esta evaluacion de alternativas

éste Banco Global sea la seleccién final del cliente

4) Busqueda de proveedores, analisis de propuestas y decision de

compra.

En los casos de compra nueva y recompra modificada los proveedores han de

tratar de demostrar a los clientes potenciales su capacidad técnica, su rapidez de
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servicio. En los casos de recompra directa, los proveedores habituales deben

orientar sus esfuerzos a mantener la calidad de sus servicios.

En los casos de compra nueva han de comprender las necesidades de los clientes
y hacer los propuestas a tiempo, cosa que también ha de hacerse en el caso de
recompra modificada.

En el caso de recompra directa han de hacer propuestas oportunas que
respondan a las exigencias de sus clientes, evitando que se derive a una situacion

de recompra modificada.

En la etapa de evaluacion, el consumidor clasifica las marcas en el conjunto de
elecciones y se forma intenciones de compra. Normalmente el consumidor
comprara la marca o empresa mas preferida, pero dos factores pueden
interponerse entre la intencion de compra y la decision de compra. Estos factores

son: actitudes de otros y factores situacionales no previstos.

El primero se refiere a las actitudes de otras personas y el segundo cuando el
consumidor se forma una decision de compra con base en factores, tales como los

ingresos esperados de la compra.

5) Conducta posterior ala compra
Después de comprar el producto, el consumidor experimentara cierto nivel de
satisfaccion o de insatisfaccion. Para el negocio Bancario es indispensable

trabajar en las conductas posteriores a la compra, ya que, ello permitira obtener la

confianza de los clientes y arraigarlos en la adquisicion de nuevos servicios.
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V. MARCO DE REFERENCIA




IV. MARCO DE REFERENCIA

El Marco de Referencia de la presente Tesis es un Banco Global real que ofrece
Productos y Servicios de Cobranza, Pagos y Conciliaciéon (Cash Management);no
se utilizara su nombre para guardar su confidencialidad; asi mismo a fin de
entender mas claramente a qué nos referimos detallaremos hacia dénde va

encaminada la investigacion.
a. Definicion de Banco Global.

Banco Global, es un Banco de negocios en todo el mundo y esta activo en los

mercados internacionales, teniendo presencia en varios continentes™®.
b. Area de Payments and Cash Management (PCM)

Con la finalidad de entender mas claramente a qué se refiere la solucion integral
de Cobranza que seria importante ofrecer a los Clientes Corporativos a
continuacidén se manejara como preguntas en que consiste el area de Payments

and Cash Management (PCM) asi como su participacion y FODA.
., Qué es PCM?

Payments and Cash Management (PCM) es el area del Banco que se encarga de
ofrecer alas empresas y gobiernos soluciones de Cobranza, Reporteria (Banca
Electronica) y Pagos, asi como la administracion de su liquidez que permitan

eficientar el uso de sus recursos financieros y con ello el manejo de la tesoreria.

¥ www.gfincence.com, Documento recuperado el 17 de marzo de 2011
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c. ¢ Qué necesidades cubre?

Los productos y canales electronicos que ofrece un Banco Global estan acorde a
las necesidades de Tesoreria de los clientes. A continuacion mostramos a grandes
rasgos como las empresas manejan el flujo de su efectivo y las soluciones que se

tienen para ellos.

El Cash Management, es un término de marketing para ciertos servicios ofrecidos
principalmente a los clientes de negocios mas grandes'®. Puede ser utilizado para
describir todas las cuentas bancarias (como cuentas de cheques) prestados a las
empresas de cierto tamafio, pero es mas frecuentemente usado para describir
servicios especificos, tales como la concentracion de dinero en efectivo, lo que
representa el equilibrio cero, y las instalaciones automaticas de intercambio de

informacion.

El equipo que integra el manejo de Cash Management, es especificamente

responsable de:

o El control de la posicion de liquidez del Grupo, sus subsidiarias y
eficientar los flujos de efectivo para incrementar los ingresos
financieros;

o Centralizar la gestion de Tesoreria: por un lado, el equilibrio de las
cuentas de las empresas asociadas en el Grupo, evitar los costos
financieros debido a las imperfecciones del mercado y, por otro,
favoreciendo el acceso del grupo a los mercados financieros;

o Calcular y controlar los indicadores y ratios de la deuda, solvencia,
capital de trabajo, liberando el flujo de caja, etc®

o Incluir por la parte de Pagos el concepto de pago a proveedores

tanto locales como internacionales

Yhttp://webs.ono.com/martinpascual/pt6061_cashm.pdf. Documento recuperado el 14 de abril de 2011.
*OAltrad Group. (2010) Chapter 7, Cash Management. U.S.A
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El manejo de efectivo no puede limitarse a la mera gestion técnica, especializada
en la mejor organizacién posible de los flujps monetarios y financieros para el

Grupo. También actia como el punto de convergencia para todos los flujos:

e Haciendo que todos los jefes y altos funcionarios en el Grupo den
conciencia de la "caja" efecto inducido por inversiones o tomar decisiones
de gestion,

e A través de la mejora continua de los procedimientos para circulantes
informacion sobre contabilidad y finanzas,

e Asesorando a la direccibn del Grupo, o incluso informando sobre las

opciones estratégicas con importantes implicaciones financieras.

En consecuencia, el manejo de efectivo también es responsable de ayudar a

definir e implementar la estrategia del Grupo, en particular:
e La elaboracidon de sus estrategias financieras a través de propuestas en el
corto, mediano y largo plazo para captar capital, optimizacion de carteras,

etc.

En el Cash Management también es necesario tener en cuenta los flujos
financieros en diversas monedas para:,

o Prevision de las salidas de efectivo y entradas para las empresas del
Grupo;

o La gestion de estos flujos y activos liquidos, incluidas las deudas de
las exportaciones;

o La organizacion de los servicios extranjeros de divisas en efectivo y
los organismos especializados, de ser necesario: la coordinacion,
flup en efectivo o un sistema de red-ting (que permiten la
compensacion bilateral o multilateral entre las cuentas por cobrar y

cuentas por pagar en la misma moneda) %

! Altrad Group. (2010) Chapter 7, Cash Management. U.S.A
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Como hemos visto, Cash Management se encarga de una amplia gama de

misiones, ha respondido con varias medidas concretas y recomendaciones en

cinco areas principales: las necesidades de capital de trabajo, las inversiones, la

prevision de efectivo, la gestion de Tesoreria centralizada, y la proteccién de los

activos.

d. Tabla de Necesidades
Tabla 3.

Necesidades.

EMPRESA

Produce

+Pagos Banco Global: +CAHS Banco Global: sCobranza Banco *Banca por Internet
. *Pago a Proveedores. sCuenta de Cheques Global: para empresas, tanto
*Inversiones Banco (Nacionalesy Cahs Management. eCobranza nacional como global.
Global extranjeros) sLiguidez Cuenta Referenciada para *Host to host.
*Pagar Impuestos. Balance Zera (ZBA). sus cliente
*Pagar Nomina. e Disposicidnde *Domiciliacion
*Pagar a Beneficiario. Créditoa travésde sDigitalizacionde
Banca Electrdnica. Chegues.

*Traslado de Valores.

TODO A TRAVES DE SU BANCA ELECTRONICA

CANALES ELECTRONICOS:

Conexion para Negocios (CPN) por internet para PYMES.

Conexion Empresarial (CE) por mdden para empresas grandes.

Conexion Empresarial Internet (CEI) por internet para empresas grandes.

Bancanet, banca global por internet para empresas con operacion en el extranjero.

Conexion corporativa- a través de Host to Host para empresas con altos velimenes de transaccion.

Fuente: Elaboracion propia.
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e. Soluciones Cash Management que podran ofrecerse a los Clientes
Corporativos

Es por esto que Payments and Cash Management ofrece las siguientes

soluciones a sus clientes.

Tabla 4.
Soluciones de Cash Management.

Soluciones de Pago y Liquidez

» Transferencias Electronicas en linea y programadas (SPEI y TEF)
Solucion Integral de Pago (SIP)

Soluciones de Liquidez y Captacion

Cuentas Balance Cero (ZBA)

Y V V V

Cuenta Cash Management

Soluciones de Cash Management

» Cobranza Referenciada
» Cobranza con Cargo Automatico (Domiciliacion)
» Traslado de Valores

» Digitalizacion de Cheques

Canales Electrénicos

> Banca por internet para empresas grandes®

*2 p4gina Web, HSBC. México.

52



¢,Cuél es el mercado objetivo para soluciones de PCM?

La diversidad de los productos, canales y empaquetamientos de PCM permiten
gue el mercado objetivo sea amplio:

Personas Morales

Gobiernos Estatales, Municipales y Federal
Publicas y Privadas

Pequefias, Medianas, Grandes y Corporativos
Nacionales y Extranjeras

YV V.V V V V

De todos los giros

Con base a eso es como se esta proponiendo optimizar el esquema de Cobranza,

Pagos, Conciliaciones y Liquidez en los Clientes Corporativos.

El siguiente esquema muestra la participacion en el mercado de un Banco Global

en México.

f. Participacion en el mercado de un Banco Global a nivel Bancos en

México

A continuacion veremos una grafica de la participacion que tenemos en el

mercado actual.
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Gréfica 5.

Participacion en el Mercado.

Mercado en Cash Management

e HSBC * ScotiaBank
/’ 8% ¢ Otros e BBVA
/ * % * Bancomer

* Banorte * 23%

* Banamex

Santander . 2%

* 9%

P HSBC tiene 20% ocupando la 3er posicién., Banamex ocupa el 21%
por lo que ocupa la 22 posicién y en la ler posicion tenemos a BBVA

Bancomer

Pagina Web de Internet de los Bancos principales. (www.banamex.com.mx,

www.Bancomer.com.mx, www.hsbc.com.mx)
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g. Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas (FODA) de este

Banco Global

Tabla 5.
FODA

Fortalezas

Debilidades

» Marca Reconocida.
> Presencia a nivel nacional
e internacional.

» Red de cajeros

» Servicio en sucursales.

» Implantacion en fases, lo
que puede generar una
mala impresion del servicio

para el cliente.

Amenazas

Oportunidades

» Oferta agresiva efectuadal

por otros Bancos.
» Marco normativo par

cambiar la n()min]

facilmente de Banco.
> El mercado ofrece
dispersion cero. PCM para
permanecer en el mercado
tiene el riesgo de perder el
ingreso por dispersion de
Noémina.

» Cambios regulatorios.

» Tendencia por centralizan
las Tesorerias.

» Integracion en paquetes
para empresas.

» Base amplia de Clientes
Corporativos y de

personas fisicas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Al realizar el analisis de todos los productos y servicios que ofrece Payments and
Cash Management (PCM), podemos determinar la mejor forma de ofrecer una
solucién integral a los Clientes Corporativos, por lo que, a continuacion
describiremos las necesidades de Cobranza que serdn cubiertas. Con base a lo
anterior se puede identificar una manera de que dentro de la mejora continua y el
Ciclo de Vida del Producto se pueda ofrecer a los Clientes Corporativos soluciones

integrales de Cobranza y Liquidez.

h. Soluciones Integrales de Cobranza

La solucion integral consistira en ofrecer a los clientes un esquema de Cobranza
Referenciada (CobRef) a través de la cual con una clave de servicio (nUmero que
sustituira el numero de cuenta real para hacer una Cobranza segura) y una
referencia que genera la empresa y que le permite identificar quien realizo el
depdsito (clave de proveedor, matricula de alumno, clave de contribuyente, etc.)
con lo cual se podra identificar de forma facil cuando se realizé el depdsito, por
gué monto, en qué canal de pago (sucursal, Internet, etc.) y la forma de liquidacion
(esto permite para verificar si el depdsito es sujeto al de IDE -Impuesto sobre
Depositos en Efectivo-) o no (Transferencias, Cheque, etc.); el Cargo Automatico
(Domiciliacion) a cuentas o tarjetas de débito de este Banco Global o cualquier
otra del sistema financiero en México para realizar el cobro del servicio o producto
prestado pago minimo o total de la Tarjeta de Crédito y Cobranza de Cheques
(Digitalizacién de Cheques) en la cual sin necesidad de acudir al Banco podran
liquidarse los documentos (cheques) que se reciban en las instalaciones de
empresa con liquidacion de los cheques en el mismo dia (para cheques del mismo
banco) y en t+1 para cheques de otros bancos en la fecha de presentacion;
finalmente, se ofrecerd el esquema de liquidez Cuentas Balance Cero (Liquidity)
en la cual se podran concentrar por horarios los fondos que tenga la empresa en
diferentes cuentas a solo en una cuenta principal, a la cual podria tener , se le

dara una tasa de rendimiento preferencial con capacidad de uso inmediata o bien,
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en la posibilidad de poder invertir los recursos en algin esquema de fondos de

inversion, inversiones a plazo o mercado de dinero.

I. Necesidades de Cobranza y Cash Management

Las Tesorerias en México y principalmente la de los Clientes Corporativos tienen
distintas necesidades para el manejo de sus empresas, sus necesidades van
desde la Cobranza a sus clientes hasta el pago a sus proveedores, pasando por

inversiones, etc., mas adelante se expondran las necesidades principales.
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ii Cuadro de tipos de necesidades

Tabla 6.
Necesidades del Banco Global.

Productos
Banco Global Canal

Necesidades de

Mercado Objetivo

Cobranza
Cobranza
Cobranza Referenciada Banca . )
. .. [Clientes Corporativos.
Referenciada Electrénica
Cobranza
Personalizada
Banca
Electrénica
0 Host to
Cobranza con|Domiciliacion |Host Clientes Corporativos
Cargo Automatico |(DOMI) (Conexion P '
|Directa con
la
[Empresa)
Cobranza con|Digitalizacion deBanca' . . .
Electronica |Clientes Corporativos.
Cheques cheques
Banca
Cobranza Electrénica
Especial de Reporteo 0 Host 1o . .
. . [Host Clientes Corporativos.
Clientes en linea .,
. (Conexién
Corporativos :
IDirecta con
la
[Empresa)
ETV's
Traslado de|(Empresas  de IN/A Clientes Corporativos.
Valores Traslado de
Valores)

Fuente: Elaboracion propia.
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iii. Solucion y beneficios a obtener.

Tabla 7.

Productos del Banco Global.

Situacion Actual

Producto

Beneficio

» No identificacion adecuada
de los depdsitos recibidos,
esperan a gque se entregue
comprobante de pago para
acreditar el mismo.

Propuesta
» Contar con el servicio de Pagos
referenciados para identificar,
fechay cliente que realiza pago.

» Cobranza
Referenciada

»Ofrecer mas y diversos
puntos de pago a los
clientes que permitan
incrementar la cobranza
y realizar la conciliacién
automética a través de
de reportes que el banco
le envia para eficientar
su conciliacion

» No es posible realizar
Pagos periédicos y automaticos
sin necesidad de que los
clientes acudan a la tienda
departamental o Banco y
cuenta con cuentas de cheques
en diversos bancos

» Poder ofrecer a sus clientes un
esquema de pago periddico en
forma automatica, ya sea por el
monto total de la tarjeta de
crédito, monto minimo o cantidad
exacta.

> Domiciliaciéon

» Ofrecer a los clientes
bancarizados un
esquema de cobro
directo a sus cuentas y
permitiendo generar
cobros parciales o
totales.

» Los cheques recibidos en
sus instalaciones son
resguardados por lo menos un
dia, los cuales se envian a
depositar al Banco teniendo
gue esperar a ser atendidos.
Los cheques del mismo Banco
se acreditan al dia 1 de
haberlos recibido, para el caso
de cheques de otros Bancos, el
abono se realiza en dos dias.

» Permitir que el cliente cuente
con una digitalizadora de
documentos que le ayude operar
sus cheques el mismo dia, con lo
cual, los cheques del mismo
Banco se abonan ese dia y los de
otros Bancos al dia siguiente.

» Digitalizacion de
Cheques

> Agilidad en la
disponibilidad de los
recursos, con lo cual se
pueden realizar
inversiones anticipadas y
obtener mejores
rendimientos y disminuir
los gastos y riesgos por
traslado de valores.

» El efectivo y documentos
recibidos por la empresa en sus
intalaciones son resguardados
durante todo el dia en el mejor
de los casos y al siguiente, son
enviados a través de una
empresa de traslado que cobra
comisiones por el servicio e
importe trasladado y
posteriormente ingresados al
Banco, durante todo el trayecto
la responsabilidad de los
valores es del cliente.

» Acudir a los Clientes
Corporativos en horarios
preestablecidos a fin de
recolectar los valores (dinero y
documentos), la responsabilidad
de los recursos es del Banco a
partir de que la empresa deposita
los mismos en un rotary (especie
de bdéveda), asi mismo, el
traslado al Banco se hace en un
maximo de 1 hora posterior a su
recoleccion.

» Traslado de Valores

> Seguridad
en el traslado de valores,
agilidad en la
disponibilidad de los
recursos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Iv. Productos de Liquidity

Se trata de productos que permiten realizar inversiones en tiempo real ya que los
fondos se concentran en una cuenta principal a fin de poder obtener rendimientos
atractivos y de forma semiautomética, ya que, no se requiere que una persona
realice las transferencias, sino que éstas se programan en los distintos horarios

gue el Banco ofrece.

v. Cobranza Referenciada

Este Banco Global pone a disposicibn de las Empresas y Entidades
Gubernamentales todos sus canales para recibir la Cobranza por las ventas de

sus productos y/o servicios a través de la Cobranza Referenciada.
Por medio de la Cobranza Referenciada podra identificar cada uno de los Pagos

recibidos por medio de una Referencia creada por el cliente las cuales podran ser

recibidas por los diversos medios de acceso con los que cuenta este Banco.
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Tabla 8.
Cobranza Referenciada.

— Internet: Conexién por Internet Personas
fisicas, CPN y Cei Personas Morales

— ATM: Cajeros

— Banca Telefénica

— CMD: Depositadores

— Corresponsales: TELECOMM
— Red de Sucursales

Lot e s

4.1 | E vha Fn g
=m0
»

Banco Global *

Fuente: Elaboracion Propia.

También le brinda a nuestros clientes, como parte fundamental del proceso de
Cobranza, la posibilidad de contar con la conciliacion de sus movimientos en linea
de forma segura y sencilla por medio de su Banca Electronica (CPN, CE, CEi y
CcC).®

vi. Cobranza con Cargo Automético. Domiciliacién (DOMI)

Es la solucién ideal para empresas que cobran a sus clientes en forma periddica,
tales como:

— Aseguradoras

— Hipotecarias

— Escuelas y Universidades

— Telefbnicas

— Empresas que venden a plazos (autos, ventas por catélogo, etc.)

*Seminario PCM (2010), Pagina Web de Intranet HSBC. México.
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— Proveedores de luz
— TV por cable
— Seguridad y alarmas, entre otras.

El siguiente esquema muestra el funcionamiento del sistema.

Tabla 9.
Cobranza con Cargo Automatico.

COBRANZA

L

- 3

Se aplica el cobro por el monto en la
cuenta y fecha indicada por la
empresa

El usuario autoriza
el cargo periédico
del servicio

Empresa cliente
del Banco Global

Los fondos se depositan en
la cuenta de la empresa

24

Este es el segundo Banco en participacion de mercado en cargo interbancario
para este producto segun datos publicados mensualmente por CECOBAN:

** Elaboracién propia
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Tabla 10.

Participacion de los Bancos.

o2
21
o1z
014
103
L]
a2

[LE T
106
LLE 3]
030
058

Banco
Banamex
HSBC
Bancomer
Santander
ADMEX
Banorte
Afirme
Scotiabank Inwverlat
Inbursa
Eofa
IXE
Bajio
Banregio

Total
10,001,537
2,737,081
2,549 80T
6oy, F12
663,559
A66,920
177, 500
112,902
32,450
31,683
10,510
5,616
FOD

P4gina Internet CECOBAN. www.cecoban.gob.mx/&cobranz Documento recuperado el 21 de
junio de 2010.
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Grafico 6.
Participacion de los Bancos.

103 AMEX
014 Santander 4%

4%

012 Bancomer
15%

-

021 HSBC
16%

072 Banorte
3%

002 Banamex
58%

Idem
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Entre otras ventajas competitivas se encuentra:

vii. Traslado de Valores

Es el servicio que algunos Bancos ofrecen a través del cual los clientes reciben los
recursos (Cobranza) en sus instalaciones propias y en ciertos cortes son
recolectados por una ETV (Empresa de Traslado de Valores) y acreditados en las

cuentas de los clientes.

Para este Banco Global el abono puede realizarse directamente en su cuenta de
cheques o bien en la cuenta concentradora de recursos de Cobranza (Cobranza

Referenciada)

En el siguiente esquema se ejemplifica la forma en que se realiza este proceso en

el Banco Global de Referencia.

Tabla 11.
Comparativo VS Competencia.

Este Banco Global
Cobertura nacional.
70 cajas generales.
Son uno de los
principales Bancos
gue ofrecen este
servicio.

OTROS BANCOS

Cobertura regional.

— Menor numero de cajas
generales.
Banamex y Bancomer
son los principales
competidores.

% Revista Expresién HSBC.(Mayo 2010, p.10)
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Tabla 12.

Proceso en Banco Global.

CLIENTE

Empresa de
Entrega efectivo . ETV cliente | Probiks ud
de valores
S . | Verifcay |
| Preparay : | enviafichas |
| erviadepisitos, | | asucursal f
| en parciakes o fajllas | S |

2 -Sucursal del Banco
recibe solicitud de El
Cliente, opera en

Banco Global

ETV Banco _

Sucursal

-

" Acredita

fichas |
' procesadas |
"_.por ETV !

3.-Logistica
Monetaria valida
carta instruccion e

1.-El Cliente acude a

sucursal del Bancoa

solicitar su dotacion/
nomina

3

sistema y la envia a
Logistica Monetaria.

5.-Empresa de Traslado
entrega dotacién/nomina

informa a Empresa
de Proceso

a El Cliente en el
domicilio indicado.

4.-Empresa de Proceso
prepara dotacion/némina
conforme a instruccion de
El Cliente y entrega a
Empresa de Traslado

26 . s .
Elaboracién propia

66



viii. Cobranza con Cheques. Digitalizacion de Cheques.

Es un servicio con el que las empresas pueden recibir y liquidar cheques desde

sus oficinas sin acudir a una sucursal.

Pueden recibir cualquier tipo de cheques (Banco Global y Otros Bancos)
guedando abonados previa presentacion fisica.
Los cheques son digitalizados y enviados al Banco para su validacion y depdésito.

Posteriormente, los cheques son enviados por mensajeria para ser incorporados

al proceso actual de Cheques.

¢Por qué se considero alos Clientes Corporativos?

Dado a que el producto tiene el siguiente mercado objetivo y a que los Clientes

Corporativos cumplen con esos requisitos.

Tabla 13.
Objetivos.

Cliente Objetivo:

Clientes con recepcion de Pagos en

Sus oficinas.

Empresas con alta
transaccionalidad en depoésito de
cheques.

Financieras con depoésitos de
cheques de alta denominacion.

Empresas con altos  costos
operativos por manejo de cheques
por ETV’s.

Fuente: Elaboracion propia
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En comparacion con la competencia encontramos lo siguiente:

Tabla 14.
Comparativo Competencia.

Banco Global Otros Bancos
— Varios esquemas de pago,
referencia-cheque,
cheques-referencia, Solo una opcién de pago;

referencias-cheques. referencia-cheque.

Sin cortes, horarios

continuos 'y ti Cortes cada 30 minutos.
respuesta  maximo

minutos.

Recoleccién semanal La recoleccién de cheques
cheques sin  importar es dependiendo del volumen.
volumen.

Mercado Actual

Actualmente sélo cuatro Bancos cuentan con esta funcionalidad, Bancomer fue el
primero en salir al mercado hace aproximadamente 4 afios, meses después salio

Banamex, el afio pasado HSBC y Santander.

Una de las desventajas que tiene este Banco Global es que salio tarde al
mercado, por lo que su participacion actual es minima, sin embargo, dado que su
funcionalidad es mayor, tiene una perspectiva de crecimiento anual del 10%,

actualmente se encuentra funcionando en mas de 5 plazas alrededor de la

27
ldem
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Republica Mexicana, con lo que, se empieza a obtener participacion en el

mercado.

El siguiente Benchmarking (herramienta administrativa que permite compararse

con la competencia) muestra las principales caracteristicas del producto cara a la

competencia:

Tabla 15.

Benchmarking Digitalizacion de Cheques.

Nombre

Banco .
Comercial

Cuotade
Mercado

Caracteristicas
Principales

Banamex |Deposito
Electrénico
@ Banamex
DEB

60%
4,500 Equipos

YV VVV

Depositos en Efectivo.
Operacion las 24 hrs.
Cheques Banamex en 90
minutos

Cheques de Otros Bancos
antes de las 12.00 (T+1)

Tesoreria
Integral
Bancomer 2.0
— TIB

Bancomer

BBVA

35%
3,000 Equipos

YV VVYV

Depositos en Efectivo.
Operacion las 24 hrs.
Cheques Bancomer en 30
minutos

Cheques de Otros Bancos
antes de las 12.00 (T+1)

Santander

Online Check #|
21

0%
Aun en
Desarrollo.

YV VYV V V¥V

Abono en 25 Minutos con 50
Cheques Santander.

Captura opcional de importe,
a los cheques.

Depé6sito hasta con 2
referencias

Depoésitos con Cheques de
los E.U.A.

HSBC

HSBC«) Digicheck

10%

\ 7

>
>

Producto nuevo

Abono en 2 horas ya sean
cheques de HSBC o
cheques de otros Bancos
Deposito referenciado

Elaboracion Propia con informacion de las paginas de Banamex, Bancomer y Santander, HSBC

(www.banamex.com.mx, www.Bancomer.com.mx, www.santander.com.mx, www.hsbc.com.mx)
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Beneficios
» Menor costo y riesgo operativo.
» Sin adecuaciones en su operacion actual de Cobranza.
> Inversion de los recursos al recibir la liquidacion en linea.
» Integracion a su conciliacion actual de Cobranza con este Banco Global.
» Horario extendido de operacion (9.30 PM)

> Integracién a su Banca Electrénica.?®

A pesar de que el objetivo principal de la tesis es hablar de la optimizacién de la
Cobranza se considera que una manera de cerrar el ciclo es a través de la
inversion de los recursos recibidos, para lo cual se debe ofrecer el servicio de

Captacion y Liquidez.

i. Captacion y Liquidez (Liquidity)

A pesar de no ser un proceso de Cobranza, es la parte integral y que proporciona
una solucion eficiente para los Clientes Corporativos, ya que los recursos pueden
ser invertidos en forma casi inmediata, se realiza el “barrido” a una cuenta “madre”
y de esta forma se puede realizar inversiones desde un mismo punto de

concentracion.

» Las cuentas de cheques ademas de cubrir la necesidad principal de los
clientes permiten “Contar con un producto que le permita depositar,

custodiar y disponer de sus recursos monetarios”.

» Es un producto que permite generar ingresos a este Banco Global a través

de manejar la captacion de los clientes.

?CD Ventas PCM. (2009) HSBC.
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» En promedio el 64% de los ingresos del segmento (Banca Empresarial,
Banca Corporativa) son derivados de la captacion, por el rubro conocido

como NII (Net Interest Income).

» EI NIl se genera por la intermediacién que genera el Banco entre las tasas

activas y las tasas pasivas.?

Al cliente le ayuda también a obtener atractivos rendiientos al realizar
inversiones en cuanto recibe los ingresos y asi disminuir los gastos

administrativos ya que el sistema realiza los movimientos automaticamente.

j. Ciclo de cada Producto

El siguiente esquema muestra en qué etapa se encuentra cada uno de los

productos de Cobranza de un Banco Global segun el Ciclo de Vida del Producto.

*’Revista mensual HSBC. (Enero, 2010)
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Tabla 16.

Clasificacion de los productos de Cobranza de este Banco Global.

Participacion Mercado

ESTRELLA GANCHO O

*DOMICILIACION ; INTERROGACION
*DIGITALIZACION DE
*TRASLADO DE VALORES CHEQUES

PERRO
*ESQUEMAS MANUALES EN
SUCURSAL

Ventas o Crecimiento del Mercado

A B can B cuA B
T ~

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se indica el significado de cada uno de los tipos de productos

Estrella.- Son los productos a los que mas impulso se les daria a fin de que los

Clientes Corporativos elijan los mismos.

Vaca.- Es el producto que la mayoria de los clientes que usan algun producto de

Cobranza tiene contratado.

Gancho o Interrogacion.- Es un producto diferenciado de la competencia, el que

permite atraer clientes sin embargo no se sabe que ocurrira con él.
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Perro.- Son los esquemas que estan por dejarse de ofrecer a los clientes.
K. Instrumentos Complementarios
I. Factoraje
Factoraje (descuento de facturas) — riesgo de importacion.

El factoraje se ofrece como producto suplementario a la gama existente de
productos de financiamiento a la exportacion que ofrece el Banco Global y ha sido
disefiado para cubrir las necesidades de los clientes que venden a cuenta abierta.

El factoraje puede ser con o sin recurso contra el cliente®.
El factoraje comprende tres servicios basicos:

» Administracién del libro mayor de ventas, con la que el Banco Global asiste al
cliente en el proceso de recoleccion de sus cuentas por cobrar;

* Proteccion crediticia, con la que el Banco Global asume el riesgo de insolvencia
del comprador para el cliente;

* Financiamiento de las cuentas por cobrar desde la entrega hasta la recepcion del

pago del comprador a fin de mejorar el flujo de caja del cliente.

El Grupo ofrece a los clientes tres tipos de servicio de factoraje — factoraje

nacional, factoraje internacional y descuento de facturas.

Las pautas sobre los servicios de factoraje de un Banco Global se pueden solicitar

al area de Factoring Services en practicamente cualquier parte del mundo.

La ventaja de contar con este servicio es que tendra asignado un agente de

factoraje de importacion quien suministra una cobertura de crédito a vendedores

*Informacién obtenida de las paginas de cada uno de los Bancos al 17 de octubre de 2011.
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del exterior (mediante el agente de factoraje de exportacion en el pais del
vendedor) para las compafiias compradoras con domicilio en el pais del agente de
factoraje de importacion, es decir, suministra una garantia de pago hasta un monto
determinado. El agente de factoraje de importacién —bajo el cédigo internacional
de factoraje— estd4 obligado a abonar bajo garantia al agente de factoraje del
vendedor (el agente de factoraje de exportacion) cuando el comprador es
insolvente o si la deuda venci6 hace mas de 90 dias, cuando no se generen
disputas en torno a la deuda. En caso de existir una disputa vélida, el agente de
factoraje de importacion no asume el riesgo. El agente de factoraje de Importacién
también es responsable del cobro de los Pagos del comprador y de la

transferencia de fondos liberados al agente de factoraje de exportacion.

Esto seria una oferta complementaria al proceso de automatizacion de Tesoreria
ya que en caso de que las empresas locales y multinacionales requieran el
servicio se puede ofrecer el mismo dentro de un paquete disefiado acorde a sus

necesidades. .**

Principales Bancos que ofrecen el Servicio de Factoraje

Bancomer.- Hoy en dia la mayoria de las empresas mantienen relaciones de

intercambio comercial y financiero con distintos paises alrededor del mundo.

Pensando en ello, Bancomer brinda la oportunidad de consolidar las operaciones
de comercio exterior a través del financiamiento de las exportaciones, con
opciones que cubren necesidades de capital de trabajo, compra de materias

primas o financiamiento de sus procesos de produccion.

31Informaci()n obtenida de las paginas de cada uno de los Bancos al 17 de octubre de 2011.
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Sus medios de pago y garantias buscan dar la seguridad que necesitan los
Clientes Corporativos en sus operaciones con proveedores y compradores
nacionales y extranjeros a través de una gran variedad de mecanismos que

operan bajo usos y practicas internacionales.

Banamex.- Los beneficios que Banamex ofrece en el tema de factoraje son:

Fortalece el capital de trabajo.

e Es un excelente nivelador del flujo de efectivo.

e Una alternativa de financiamiento, sin contratar nuevos pasivos.

e Disminuye las cargas administrativas por gestiones de Cobranza.

e Tasas de interés competitivas.

No requiere una linea de crédito.

Santander.- Contrato mediante el cual se adquiere los derechos de crédito

derivados de la proveeduria de bienes y/o servicios.

Caracteristicas:

Los tipos de Factoraje son:

e Factoraje al emisor, de apoyo a proveedores.

e Factoraje Internacional.

e Refactoraje.
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Las modalidades de factoraje financiero son:

e Factoraje con recurso.

e Factoraje sin recurso.

El tipo de Cobranza puede ser:

e Directa.
e Delegada.
Beneficios:

e Resolver problemas de liquidez inmediata.
e Obtener recursos inmediatos, sin tener que esperar al vencimiento de los
documentos.

¢ Incrementar el flujo de efectivo, sin carga de pasivos adicionales.

HSBC.- El Factoring es un financiamiento a corto plazo, que convierte en efectivo
las cuentas por cobrar vigentes a través de la cesion* a este Banco Global.
Mediante éste, los clientes obtienen liquidez e impulsan el crecimiento de su

Empresa.

*Cesion: implica la transferencia en propiedad de los derechos de crédito derivados de las ventas a
crédito, a menos que exista una prohibicién expresa en el contrato de proveeduria o servicio

firmado entre las partes o en el documento a ceder o implicita en la Ley para su operacion.

El Ciclo Productivo de una Empresa, en general, comienza con la compra de
Materias Primas, momento en el que requiere liquidez para continuar con su
produccion, este Banco Global le proporciona financiamiento sobre las cuentas por

pagar, que tiene vigentes con sus Proveedores.
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En esta etapa este Banco Global cuenta con dos productos que pueden apoyar a
los Clientes Corporativos:

e Descuento Electrénico

e Cadenas Productivas

Una vez que cuenta con el Producto terminado, es momento de venderlo por lo
gue es necesario asegurar que obtendrd el pago y podra continuar trabajando.
Este Banco Global proporciona el financiamiento sobre las cuentas por cobrar que
tiene vigentes con sus Clientes. Contamos con dos productos que pueden

apoyarlo:

e Factoraje sin Recurso Domestico

e Factoraje con Recurso Domeéstico

ii. SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication)

SWIFT es una red mundial donde principalmente se intercambian mensajes que
contienen el reporte de los movimientos (estado de cuenta) o transacciones en las
cuentas que un cliente mantiene en una institucién financiera, estos tienen un

formato estandar a nivel mundial, lo que facilita la conciliacién de su Tesoreria.*

Beneficios

e Seguridad ya que los mensajes se envian a través de la red de SWIFT la
cual es un medio seguro.

e Posibilidad de enviar los estados de cuenta a cualquiera de los 7,800
Bancos afiliados a SWIFT alrededor del mundo.

e Envio diario del estado de cuenta.

32 .
www.swift.com.
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e Formato estandar a nivel mundial, por lo que se facilita la conciliacion de la
informacion.
e Posibilidad de elegir entre 3 formatos diferentes, a fin de que se seleccione

el mas adecuado a las necesidades de la empresa o Institucion Financiera.

Bancos Globales que ofrecen el servicio de Reporteo SWIFT en México

Bancomer.- Una manera de realizar la conciliacion global de su Tesoreria es a
través del reporteo de movimientos por medio de la comunidad SWIFT, Bancomer
ofrece este servicio con el recibir4 reportes en formatos MT940 (dia anterior) o
MT942 (intradia).

Banamex.- Ofrece un servicio para la conciliacion global de la Tesoreria a traves

de la comunidad SWIFT o de su plataforma global denominada CITIDIRECT.
Los formatos disponibles para el reporteo de movimientos son:

e MT940, MT950 (movimientos dia anterior)

e MT942 (movimientos en linea mismo dia)

HSBC.- Ofrece el servicio de reporteo a través de la comunidad SWIFT con el que
a través del mismo el cliente Corporativo podra conocer el saldo y los movimientos

en sus cuentas en cualquier parte del mundo.

Los principales formatos que maneja este Banco Global para Estados de Cuenta
son: MT940, MT950 (contiene la informacién de los movimientos del dia habil
anterior) y MT942 (estado de cuenta intradia), los cuales son unos de los mas

utilizados y que se tienen disponibles en este Banco Global.*

33Informaci()n obtenida de las paginas de cada uno de los Bancos al 17 de octubre de 2011.
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Horarios de envio de los Estados de Cuenta:

Se realiza Unicamente en dias laborables (lunes a viernes), los dias festivos o

fines de semana, no se generan estados de cuenta SWIFT.

a) ElI MT940 se envia aprox. a las 8 am

b) En el caso del formato MT942 la informacion es del dia en curso sin mostrar el
saldo inicial o final y se envia acorde al horario u horarios elegidos por el cliente:

e 11:30 hrs.
e 15:30 hrs.
e 17:30 hrs.
e 21:30 hrs.

Este servicio permitira a las Empresas Corporativas Locales y Multinacionales

concentrar a nivel mundial su Tesoreria y recursos.
Ademas con su nueva plataforma global de net, disefiada para cubrir las

necesidades globales de las empresas ya sean mexicanas o extranjeras se podra

integrar la consulta de sus movimientos y la realizacién de Pagos mundiales.
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V. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

a. Temade Investigacion

El tema de nuestra investigacion es “Conseguir la confianza de los Clientes
Corporativos en un Banco Global a través de la incorporacion de diversos
productos de Cash Management en los procesos de Cobranza, Pagos y
Conciliaciones dentro de las Tesorerias, aplicando el Ciclo Deming y el Ciclo de
Vida del Producto”

b. Tipo de Investigacion

Nuestra investigacion inicia como descriptiva terminando en forma correlacional.
La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades importantes, de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis (Dankhe, 1986). Miden y evallan diversos aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno a investigar. Por su parte la investigacion
correlacional, tiene como propoésito medir el grado de relacién que exista entre dos
0 mas conceptos o variables (en un contexto en particular). Ver si estdn o no

relacionadas con los mismo sujetos y después se analiza la correlacién.®

Debido a los objetivos de nuestro estudio y una vez expuestos los significados de
ambas investigaciones que escogimos para nuestra tesis, iniciaremos de forma
descriptiva nuestra investigacion porque los Clientes Corporativos de un Banco
Global se van a evaluar y medir. Por su parte la investigacion correlacional nos

contestara preguntas de la relacion que existe entre nuestras dos o0 mas variables,

**Hemandez Sampieri . (1999) Metodologia de la Investigacion. (p.245). México. McGraw —Hill.
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gue serian en este caso: y (dependiente) y= Confianza x (independiente) x1.=
Calidad. X2= Productos Cash Management (Banca Electrénica).

El enfoque de esta tesis es mixto, ya que se emplea lo tedrico, donde se ocupan
estudios de autores sobre el Ciclo Deming y el Ciclo de Vida del Producto, de
igual manera, requiere de una investigacion de campo, efectuada a distintos

Clientes Corporativos para poder contrastar la teoria con la practica.

c. Disefo de la Investigacién

La investigacion a realizar sera no experimental, porque es mas natural y
cercana a la realidad cotidiana. Se lleva a cabo sin manipular deliberadamente
variables, es decir, es una investigacion dénde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. La investigacion no experimental
nos permite, observar los fenOmenos como se dan en su contexto natural, para

después poder analizarlos.®®

Aqui no vamos a construir ninguna situacion respecto a conseguir la confianza de
los Clientes Corporativos en un Banco Global, sino que observaremos situaciones
ya existentes y no la provocaremos, es decir, en esta investigacion no

experimental no habra manipulacién intencional de variables.

*Hemnandez Sampieri . (1999) Metodologia de la Investigacion. (p.245). México. McGraw —Hill.
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d. Diagrama de Flujo de Informacion

Fuente: Elaboracion Propia.

e. Metodologia

La metodologia para la elaboracién de este trabajo se llevara a cabo conforme a

los pasos que dicta la logica operativa de los procesos de desarrollo para la

investigacion:

Recopilacion y andlisis de informacion bibliografica. Con la basqueda que
se obtenga de documentos bibliograficos sobre estudios de Payments and
Cash Management, Ciclo de Vida del Producto, Ciclo Deming, asi como

bases de datos de acuerdo a los objetivos del presente trabajo.

Elaboracion y aplicacion de encuestas, y sus analisis estadisticos.
Tomaremos muestras de conveniencia para poder elaborar y aplicar
cuestionarios de preguntas de opciones multiples, que se aplicaran a los

Clientes Corporativos y que mediante el analisis estadistico obtendremos
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una desviacion estandar, una media y una confiabilidad para aceptar o
rechazar la hipétesis, esto lo veremos mas adelante. Los sujetos de estudio

en el presente trabajo se identificaran como Clientes Corporativos.

e Se aplicara del Ciclo Deming y Ciclo de Vida del Producto; con base en
esto se puede identificar una manera de ofrecer a los Clientes Corporativos
soluciones integrales de Cobranza, pago y conciliacion.

e Propuestas. Para la solucion de la situacion planteada como problematica,
se realizard el estudio correlacional, que pretende medir el grado de

relacion y la manera como interactiia dos o mas variables entre si.

Y= Confianza
X1= Calidad

X2= Productos y Servicios de Cash Management

Se usara el estilo APA para las citas bibliograficas.

f. Recopilacion de Datos

La Recopilacion de datos se obtuvo de fuentes primarias a través del contacto
directo con el sujeto de investigacién, que en este caso fueron 50 Clientes
Corporativos mediante la aplicacibn de un cuestionario, que es un método y/o
técnica que utiliza un instrumento o formulario impreso, destinado a obtener
respuestas sobre el problema en estudio en donde se obtiene informacién acerca

de las variables que se va a investigar®.

*® Manuel Galan Amador. (2009) Metodologia de la Investigacion. (p. 60) México.
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g. Procesos de Datos

Fue la recoleccién de los datos primarios de entrada, que fueron evaluados y
ordenados, para obtener informacién util, que luego se analiz6 por el usuario final
(nosotras), para poder tomar las decisiones o realizar las acciones que se estimen

conveniente.

Las etapas para el Procesamiento de Datos que seguimos fueron los siguientes:
1. Entrada:

Los datos que se obtuvieron, fueron llevados a un bloque central para ser
procesados. Los datos en este caso, denominados de entrada, fueron clasificados

para hacer que el proceso fuera facil y rapido.
2. Proceso:

Durante el proceso se ejecutaron las operaciones necesarias para convertir los
datos en informacién significativa. Cuando la informacion estuvo completa se
ejecuto la operacion de salida, en la que se preparé un informe que sirvid como

base para tomar decisiones.
3. Salida:

En todo el procesamiento de datos se plantea como actividad adicional, la
administracion de los resultados de salida, que se puede definir como los procesos
necesarios para que la informacién util llegue al usuario. La funcion de control

asegura que los datos estén siendo procesados en forma correcta®.

Mediante el Proceso Mecanico, consideramos el uso de computadora con el
programa de Excel para poder procesar los datos, realizandose también de una

forma manual y para llevar a cabo cada una de las tareas.

*Manuel Galan Amador. (2009) Metodologia de la Investigacion. (p. 60) México.
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h. Analisis y Conclusiones de la Problematica detectada

Encuesta.

Del Universo de clientes que cuentan con alguno de los servicios de Cobranza que
este Banco Global ofrece se realiz6 una encuesta a 50 de los clientes principales
ya sea por la importancia de la marca o bien, por los ingresos que representan
para el Banco en cuestion de comisiones (Fees) o de recursos captados (NIIs).

El valor estadistico a utilizar debe ser t debido al tamaro de la muestra.

Encuestados.

Wal-Mart

Bimbo

Gayosso

Holcim

Invex

Coca - Cola

PBG

Cetelem

Liverpool

Palacio de Hierro
Cetelem

Banco JP Morgan
Ogilvy

Leaseplan

Axxa

Freudenberg

Pirelli

AIG

Infor Global Solution
John Crane
IndustriasMichelline
Kluber

Nestle

Danone

Support Retall
Nexxo

Grey México

Boxito

CONALEP Guanajuato
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Tiendas Comercial Mexicana
GNP

Banco Compartamos
Actinver

Qualitas Compafia de Seguros
Telcel

Teléfonos de México
Schering Mexicana
American Express

Gamesa

Crédito Inmobiliario

AIG Compafiia de Seguros
Comision Federal de Electricidad
Sukarne

ABA Compaiiia de Seguros
Multiva Casa de Bolsa
Crédito Real

Infonavit

Gobierno del DF

Cemex

Nafinsa
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Resultados.

De los resultados obtenidos tuvimos:

Generales:

i Camo considera la calidad de los productos de
Zash Management que este Banco le ofrece?

LCOMO considera la calldad en la atencion y
senicios que este Banco le proporciona?

En relacidn a la competencia, los productos de
este Banco son;

En relacién a la competencia, los semvicios que
este Banco le ofrece son: Regular 2.5200

Los productos de Cash Management satisfacen
zUs necesidades de forma

&0we nivel de confianza tiene en los productos de
Zash Management que este Banco le ofrece?

ZCONSIdera que un paquele de progucios de
Cobranza, Pagos, Conciliaciones vy Ligquidez
puede ayudarlo a manejar mejor sus recursos

Jonsidera que es mas Imponanie Ta calldad en
un Servicio o Producto?

ST Se mejorara 1a calldad de 105 Seniclios que
este Banco Global le ofrece sincluiria los producto
de Pagos en su Tesoreria?

10

Para aquellos que respondieron “Si° en la
pregunta anterior. ;CWé porcentaje de sus pagos
incorporaria inicialmente con este Banco Global
en estos Productos?

Se observa que los productos que este Banco Global ofrecen son buenos, sin

embargo tiene un area de oportunidad en el servicio.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes, mas adelante se realizara el

grafico y andlisis por pregunta.

Las evaluaciones significan lo siguiente:

1.- Excelente
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2. Bueno

3. Normal
4. Regular
5. Malo

6. Pésimo

Pregunta

£Como considera la calidad de los productos
de Cash Management que este Banco le
ofrece?

24%

64%

100%:

&Camo considera |a calidad en la atencidn y
senvicios que este Banco le proporciona?

4%

54%

6%

100%

Enrelacidn a la competencia, los productos de
este Banco son:

38%

12%

100%

Enrelacidn a la competencia, los senvicios
que este Banco le ofrece son:

16%

42%

18%

4%

100%:

Los productos de Cash Management
satisfacen sus necesidades de forma

24%

5%

16%

4%

100%:

&0ue nivel de confianza tiene en los productos
de Cash Management que este Banco le
ofrece?

24%

16%

6%

100%:

;Considera que un paquete de producios de
Cobranza, Pagos, Conciliaciones y Liquidez
puede ayudarle a manejar mejor SUs recursos

4%

5%

&%

100%

iConsidera que es mas importante |a calidad
en un Servicio o Producta?

24%

4%

6%

6%

100%

Si se mejorara la calidad de los Servicios que
este Banco Global le ofrece iincluiria los
producto de Pagos en su Tesoreria?

24%

54%

16%

4%

100%

Para aquellos que respondieron “Si° en la
pregunta anterior. ¢Qué porcentaje de sus
pagos incorporaria inicialmente con  este
Banco Global en estos Productos?

16%

42%

18%

4%

100%:
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Gréficay pregunta 1

¢Como considera la calidad de los
productos de Cash Management que
este Banco le ofrece?

M Excelentes 1
B Buenos 2

B MNomales 3
B Regulard

B Maloss

N Pésimos 6

Se observa que el 64% considera que la calidad de los productos de Cash
Management es buena, el otro 24% que son excelentes y que sdlo el 12% dice

gue son los productos son normales.

Es importante notar que ningun cliente seleccion6 las opciones malas y

pésimas 0%.
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Gréficay pregunta 2

éComo considera la calidad en la
atencion y servicios que este Banco le
proporciona?

B Excelentes 1
B Busnos 2

B Normales 3
M Regular4

B Malos 5

B Pesimos B

Se observa que el 54% considera que la calidad de los servicios de Cash
Management es buena, el otro 22% que es regular y el 12% de los
encuestados en general considera que son normales la atencidn y servicios

recibidos.

El 6% considera que el servicio es malo y el 2% considera que es pésimo. Un
area de oportunidad para este Banco Global, seria trabajar en el servicio
ofrecido a sus clientes, a fin de obtener la confianza de los Clientes

Corporativos.
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Graficay pregunta 3

En relacion a la competencia, los
productos de este Banco son:

M Excelentes 1
N Buenos 2
B Normales 3
B Regulard

B Malos s

N Pesimos B

Se observa que el 38% considera que los productos de Cash Management de
este Banco Global son significativamente buenos en relacion a la competencia,
el 20% que son mejores, con lo cual se obtiene el 58% de la preferencia.

Por otra parte, el 28% los consideran normales con lo cual no lo ven como un

diferenciador y solo el 2% los considera muy deficientes en relacion a la

competencia.

91



Graficay pregunta 4

En relacion a la competencia, los
servicios que este Banco le ofrece
son:

B Excelentes 1
B Buenos 2

B Normales 3
B Regulard

B alos 5

M Pésimos 6

Se observa que el 42% considera que los servicios de Payment and Cash
Management (PCM) de este Banco Global, son significativamente mejores a la
competencia, el 16% que son excelentes, con lo cual se obtiene el 58% de la
preferencia.

Por otra parte, solo el 4% los considera muy deficientes en relacion a la

competencia.
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Graficay pregunta 5

Los productos de Cash Management
satisfacen sus necesidades de forma

B Excelentes 1
B Buenos 2

B Normales 3
W Regular 4
mMalosS

W Pesimos 6

Se observa que el 54% considera que los productos de Cash Management
son muy adecuados para cubrir sus necesidades, el 24% los consideran
excelente, con lo cual se deduce que el 78% de los productos satisfacen

correctamente al cliente.

Solo el 2% considera que los productos de Cash Management no les

satisfacen, y cabe mencionar que ninguno opto por la opcion de pésimos.
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Graficay pregunta 6

¢Qué nivel de confianzatiene en los
productos de Cash Management que
este Banco le ofrece?

M Excelentes 1
B Buenos 2

B Mormales 3
B Regulard

B maloss

N Pésimos &

Se observa que el 30% tiene una confianza superior en los productos de Cash
Management que este Banco Global le ofrece, el 24% mucha con lo que mas
del 54% percibe que los productos en este segmento son de confianza, o al

menos el que han utilizado.
El 22% considera el nivel de confianza normal y solo el 8% de malo (2%) a

pésimo (6%). Dandonos una area de oportunidad para trabajar en la confianza

gue proporcionan de los productos a los clientes.
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Graficay pregunta 7

é¢Considera que un paquete de
productos de Cobranza, Pagos,
Conciliaciones y Liquidez puede
ayudarlo a manejar mejor sus
recursos financierosde forma?

mi
|2
m3
m 4
ms

LN

Se observa que el 90% de los encuestados considera que un paquete de

productos y servicios Cash Management le ayudara a manejar mejor sus

recursos financieros.
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Gréficay pregunta 8

¢Considera que es mas
importante la calidad en un
Servicio gque en un Producto

de Cash Management?

5l
mMNO

Se observa que el 87% de los encuestados considera que es mas importante
la calidad en el servicio que la calidad de los productos, por lo que, el Banco
Global debera de trabajar en este rubro para obtener la confianza de los

Clientes Corporativos
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Gréficay pregunta 9

Si se mejorara la calidad de los
Servicios que este Banco Global le
ofrece éincluiria los producto de
Pagos en su Tesoreria?

mi Si

w3 No.

El 80% de los encuestados dice si incluiria los productos de Pagos en su
Tesoreria, siempre y cuando mejorara la calidad de los servicios. Por ende el 20%
gue no estaria dispuesto a cambiar al Banco Global también es un area de

oportunidad para nosotros.
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Gréficay pregunta 10

Para aquellos que respondieron “Si”
en la pregunta anterior. éQué
porcentaje de sus pagos incorporaria
inicialmente con este Banco Global
en estos Productos? Bien

L |

0.102439024

Del 80% de los clientes que respondieron afirmativamente a la pregunta anterior

observamos que inicialmente incorporarian el 10.24% de sus Pagos totales, por lo

gue en ese porcentaje trabajaremos.
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CONCLUSION FINAL

Con base al andlisis de 10 preguntas realizadas a 50 Clientes Corporativos que
cuentan con alguno de los Productos que el equipo de Cash Management ofrece y
a los comentarios finales de éstos podemos concluir que el Banco tiene un nivel
de aceptaciéon general de mas del 51% en los Productos y Servicios que ofrece
con lo que podemos decir que el Banco Global tiene un nivel de aceptacion muy
buena (mas del 50% en todos los gréficos), sin embargo el resto marcé como
pésimo y/o regular, lo que representa clientes insatisfechos, por lo que tenemos un
area de oportunidad en dichos clientes, ya que nos encaminaremos en buscar la
excelencia en todos aquellos que no estan satisfechos al 100%, es decir, los
Clientes Corporativos que contestaron que el producto y los servicios estan
regulares y malos, en ellos nos enfocaremos para lograr que cambien su punto de

vista, y que este Banco Global sea para ellos de bueno a excelente.

No obstante a los resultados es importante considerar qué sucede con el 49%
(varia segun la pregunta) que no considera el Producto o Servicio como excelente
0 bueno; vemos un area de oportunidad muy grande ya que se trata de Clientes
Corporativos que si incorporaran mas productos de este Banco Global a su
Tesoreria representarian ingresos significativos a PCM y a la Institucion

Financiera.

Al realizar el analisis vemos que de forma general los productos que ofrece este
Banco Global son similares a los que ofrece la competencia por lo que un area de
oportunidad seria realizar productos diferenciados, paquetes globales, asi mismo,
vemos que un diferenciador importante es el Servicio, en el cual, de acuerdo a los
resultados se encontré6 que existe una brecha que seria conveniente cubrir,

aunque pareciera que puede realizarse de forma facil.

Como se ha detallado a lo largo de esta tesis, se considera que al manejar una

solucion integral con un servicio de calidad y no como un producto aislado se
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podra obtener la confianza de los Clientes Corporativos; dentro de la propuesta se
analizara que una forma de alcanzar la excelencia es a través de la Calidad Total
de la que se habla en las Teorias de Deming y el analisis del Ciclo de Vida del
Producto para tomar las acciones necesarias segun la etapa en que se encuentre

cada producto.

Al enfocarnos en estos resultados del Banco Global, en la a blusqueda de la
excelencia, y al hablar de la excelencia, es citar a Thomas J. Peters y Robert H.
Waterman Jr. en su libro “En Busca de la Excelencia” - que son las experiencias
de las empresas mejor manejadas de los Estados Unidos. Desde el planteamiento
del Modelo de McKinsey de las siete claves de la Organizacion en funcion de [La
Estructura 6 Los Sistemas o El Estilo o El Personal o Las Habilidades o La
Estrategia interrelacionadas o con los Valores Compartidos] hacia la excelencia
del Negocio y del Cliente. Debemos destacar también las caracteristicas que
aparecen en empresas excelentes e innovadoras que logran un cambio
fundamental en el manejo empresarial siendo estas: La predisposicion de actuar, 0
El acercamiento al cliente, ofreciéndole Calidad, Servicio y Confiabilidad. O el
Desarrollo de la Autonomia y Espiritu Empresarial. O busqueda y logro en el
manejo de la Productividad por el Personal con que se cuenta. O el
establecimiento de una filosofia de accion empresarial alrededor de un Valor
Clave. O el Desarrollo y el manejo de Innovaciones del conocimiento real de lo
gue se Produce y de lo que se ofrece al cliente, fijandose y estando consciente de
la suma importancia de ello. O el Modelamiento y La Estructuracion Organizativa
eficaz y productiva, apta para resolver problemas y asumir riesgos. Y por ultimo,
gue estas organizaciones se adecuen rapidamente y sean flexibles a cambios e
innovaciones dentro del desarrollo de alternativas, para darle al cliente mayor

calidad y confiabilidad de la empresa.

Para llevar a cabo esta accion de excelencia empresarial en el Banco Global,
radica principalmente en tener lideres comprometidos al cambio y a los

colaboradores a participar en ella. Se podra decir mucho de la excelencia
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empresarial pero sin un lider y colaboradores no se llegard a tal éxito.
Consideramos que entre estas bases planteadas el compromiso personal debe
estar unido al compromiso empresarial; el resultado que se busca es el ideal de la
Calidad, del Personal, de los Procesos, del Producto y de tener un mercado
también de calidad.
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VI. DESARROLLO DE LA
PROPUESTA




VI. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

a. Desarrollo

Se realiz6 la recopilacién de datos por medio de encuestas via telefénicas a 50
Clientes Corporativos que previamente ya han tenido experiencia con alguno de
los Productos de Cash Management que el Banco Global de referencia ofrece, de
los resultados podemos concluir que la calidad de los Productos es estandar con
el mercado, sin embargo, se encuentra una fuerte area de oportunidad en los

servicios que se ofrecen.

Por tal motivo consideramos que implementando los Principios de Calidad de
Deming y el Ciclo de Vida del Producto se podra ofrecer un servicio mas eficiente
y por ende, mejorar la confianza de los Clientes Corporativos a este Banco Global,
con lo cual, serd mas facil que incorporen productos adicionales en todos los

paises en los que cuentan con presencia.

Una manera de mejorar la percepcion de los Clientes Corporativos sobre los
Productos y Servicios que el area de Cash Management de este Banco Global
ofrece es a través de la incorporacion de los Principios de Calidad y Ciclo de

Deming y el Ciclo de Vida del Producto.

Se propone que se realice capacitacion en linea para mejorar el servicio del
cliente, ya que el Grupo Global de este Banco pone a disposicion de los
empleados que asi lo quieran herramientas y cursos que contienen guias de
actuacion y mejora continua del servicio, lo que pretendemos es que no sea un
curso “opcional” o sélo de “cumplimiento” sino una herramienta que ayude a

obtener la confianza de los clientes.

El Banco no tendria que invertir en actividades adicionales o cursos presenciales,

pues ya cuenta con la infraestructura; el beneficio es que puede obtener ingresos
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mayores, ya que, como bien sabemos, si se mejoran los servicios, se obtiene la
confianza de los clientes y asi incorporan mas productos, servicios y operacion;
por ende, se tienen mayores ingresos

b. Teorias de apoyo y su aplicacion

Gréfico 6.

Ciclo Deming y PLC (Product Life Cicle)

Aplicacion del Ciclo Deming

Aplicacion de Ciclo Deming y PLC

frecer Ofrecer Ofrecer "
Evaluar 'rgo Cobranza Esquema Realizar

Nueva idea necesidad Atomatico de De Inve.rsiones
L] JOMI Cheques Liquidez en tiempo

Qfrecer

Crear una solufcién integral de Cobranza que permita optimizar los procesos y generar inversiones eficientes

Fuente: Elaboracion propia.
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En el esquema anterior se explica la forma en que consideramos pueden
combinarse tanto los Ciclos, tanto de Deming como el de Vida del Producto para

ayudar a los Clientes Corporativos a mejorar sus procesos de Cobranza y por
tanto a tener mayor confianza en un Banco Global.

Segun lo investigado, a continuacion se muestra el detalle del Ciclo Deming:

Tabla 17.

Ciclo Deming.

Planificar Hacer
(- Involucrartodas las « Implementar Productos\
areas: Publicidad, [E— en forma eficiente,
Promocién, Relaciones ofreciendo la solucidn
Publicas, etc. \\ adecuada.
\
Estudio N
Ofrecer un detallado de
\ esquema de mercado para \ )
soluciones y no verificar
productos productos que \
aislados ofrece la '
| —ompetencia 3
Creary 1 I
desarrollar |
i aciiny productos mas Identificar areas Actuar
completos que de mejora ,
contribuyan a tomar acciones e
eficientar los concretas
: . ; procesos de A R
« Analizar cada uno de « Mejora continua de los
los procesos afinde cobranza procesosy
identificar desviaciones. constantemente ofrecer
‘ |as soluciones mads

: adecuadas.
N J L >

Fuente: Elaboracion Propia
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La aplicacion propuesta del Ciclo Deming seria de la siguiente forma:

1. Planificar.- Se debe involucrar a las &reas y productos correctos a fin de

lograr eficientar los procesos.

En este caso debe ofrecerse un esquema de soluciones integrales y no
productos aislados, es decir, al identificar correctamente las necesidades de
los Clientes Corporativos y compararlas con la percepcion del resto de los
clientes se podra brindar el mejor esquema para realizar la Cobranza en la

empresa.

2. Hacer - Implementar los productos de forma eficiente, recopilar los datos

apropiados y ofrecer la solucion adecuada.

Es importante realizar un estudio detallado de mercado para verificar cuales
son los productos que ofrece la competencia, como se pueden sustituir o

complementar con los que un Banco Global puede otorgar.

3. Verificar .- Analizar cada uno de los procesos a fin de identificar

desviaciones con el propadsito de realizar los ajustes necesarios.

Una vez que se haya validado las encuestas de calidad y servicio de los
clientes principales del Banco, se podran identificar las areas de mejora que
permitan crear y desarrollar productos mas completos que contribuyan a

validar los procesos de Cash Management.

4. Actuar .- Incorporar la mejora continua de los procesos y constantemente

ofrecer la solucibn mas adecuada.

Al tener identificadas las areas de mejora, se deben tomar las acciones que
correspondan para hacer sobresalir los productos, se debera revisar los ciclos de
creacion de productos, la relacion con sistemas, los procesos de implementacion,
servicio y post-implementacion a fin de lograr la satisfaccion y lealtad de los

clientes.
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La aplicacién del ciclo del producto seria reinventando los esquemas de Cash
Management, actualizando los productos acorde a las nuevas necesidades de los
Clientes Corporativos, realizando ofertas integrales y no de productos aislados a
fin de evitar la etapa 4 del Ciclo de Vida del Producto, a continuaciéon se describe

la propuesta:

Aplicacion de los Principios Deming.

1.- Constancia en el proposito de mejorar productos y servicios:

La mejora continua debe ser la base para obtener la confianza de los Clientes
Corporativos, ya que, si el cliente observa que los Productos y Servicios se
mejoran continuamente, se aplican los cambios que dia a dia requieren el
mercado, facilmente podra incorporar a esta Banco Global en los servicios

Bancarios que requiere.

Una forma de mejorar los Productos y Servicios es al hacer una especia de
Paquete Integral de Cash Management en los que se puedan ofrecer mejores
precios y con esto también obtener la lealtad y confianza de los Clientes

Corporativos.

2.- Adoptar la nueva filosofia:

Especialmente al ser una empresa de servicios es importante que se elimine el
servicio mediocre, ya que, como se ha observado, el servicio es el diferenciador
esencial en este tipo de productos.

3.- No depender mas de lainspeccion masiva:

No se trata de realizar inspecciones sobre los Productos y Servicios que el Banco

Global ofrece, mas bien, se trata de incorporar Manuales, Instructivos y
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estandarizacion de procesos para ofrecer un servicio homogéneo en los Productos

de Cash Management.

4.- Acabar con la préactica de adjudicar contratos de compra basandose

exclusivamente en el precio:

El tema del presupuesto siempre es un punto importante y con mayor razon
considerando los servicios de Cash Management en los que de entrada las
empresas comunes pudieran suponer “‘un gasto” al incorporar algunos servicios a

su Tesoreria.

Especificamente para Cash Management la forma de incorporar este principio
seria a través de la busqueda constante de mejora en la calidad de los
proveedores de sistemas que son basicamente quienes crean las aplicaciones sin
el aumento de precios, buscando la automatizacion de los procesos y con ello una
reduccion de costos al mediano plazo para el cliente y por ende beneficios para el

Banco Global.

En este punto pondremos especial énfasis ya que una forma de obtener la
confianza de los Clientes Corporativos es al proporcionar Productos y Servicios de
Calidad, aunque también se realizara una mejora en los precios este ultimo rubro

no sera el mas importante.

5.- Mejorar continuamente y por siempre los sistemas de produccion y
servicio:

En el caso de los servicios habitualmente no se tiene una segunda oportunidad,
para lo cual, es necesario que se incorpore mayor compromiso en las personas
gue disefian e implementan los productos y servicios de Cash Management a fin

de que sean mejorados continuamente.
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6.- Instituir la capacitacion en el trabajo:

De todos los Principios de Deming podriamos decir que este es de los mas
importantes y para este andlisis consideramos que asi es; esto debido a que
estando correctamente capacitado se puede realizar el trabajo de una manera
eficiente y con cero defectos, es decir, con Calidad Total.

En nuestra propuesta indicamos que la manera de instituir una capacitacion
‘efectiva” en el trabajo seria por medio de programas no estandarizados
dependiendo del area y funciones especificas; es decir, para el caso de Cash
Management deben existir cursos especializados en esta materia, tales como la
creacion, desarrollo e implementacion de productos asi como, temas de servicio al

cliente lo que podra generar un diferenciador en las empresas Corporativas.

Una forma de obtener la confianza de los Clientes Corporativos es a través de
mejorar el servicio y pretendemos hacerlo a través de capacitar mejor al personal,
para el Banco no representa una inversion econémica ya que puede incorporar la
infraestructura actual y las aplicaciones de Capacitacion en linea con la que

actualmente se cuenta.

7.- Instituir el liderazgo:

En todo equipo debe existir un lider a pesar de que no se tenga la formalidad de
un jefe, este lider debera ser guia del equipo para el logro de objetivos y alcanzar

la excelencia.

8.- Desterrar el temor:

Se deberd crear un ambiente de confianza y cooperacion entre los distintos
equipos de Cash Management ya que de esta forma se podran crear ideas Utiles

gue permitan alcanzar la excelencia.
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9.- Derribar las barreras que hay entre areas de staff:

Los distintos equipos que intervienen en los procesos de Cash Management
(Subdirecciones de cada Producto o Canal, Subdirecciones de Servicio al Cliente
e Implementacion, Subdirecciones de Sistemas, etc.) deberan entender que
trabajando en equipo se podran alcanzar los objetivos comunes de este Banco
Global; entre estos objetivos encontramos el lograr un servicio de excelencia en la

percepcién de los clientes y ser el primer Banco en este tipo de servicios.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion para la

fuerza laboral:

Loégicamente el implementar lemas o exhortaciones puede ser util, pero solo si
vienen acompafadas del compromiso de la Direccion de ser un Banco con

excelente servicio y calidad, de forma contraria los lemas quedarian en el olvido.

11.- Eliminas las cuotas numéricas:

Alcanzar metas numeéricas se hace necesario para el seguimiento y permanencia
del negocio, sin embargo, tomar en cuenta este principio nos hace reflexionar en
gue no es solo llegar sino mantenerse, es decir, no se trata de colocar cierto
numero de productos a un Cliente Corporativo, sino, en realidad obtener su

confianza con lo cual las cuotas numéricas se irian alcanzando solas.
Como se ha tocado a lo largo de esta tesis, una forma de obtener la confianza

sera a través de la mejora de la calidad de los productos y servicios que este

Banco Global ofrece para el tema de Cash Management.
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12.- Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce
un trabajo bien hecho:

Se debera tener a la persona adecuada en el puesto adecuado, esto es, desde el
proceso de seleccién contar con los colaboradores que por sus caracteristicas,
conocimientos y/o experiencia mas puedan aportar al equipo de Cash
Management, asi mismo, se debe motivar a los empleados de distintas formas,
tales como dar incentivos, que, como sabemos por temas de presupuesto no
podran ser econémicos pero si con tal vez un dia de descanso al mejor empleado,

diplomas de reconocimiento, etc.

13.- Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento:

Como se toco anteriormente cada vez se hace mas necesario que el personal se
encuentre correctamente capacitado sobre su trabajo, esto con la finalidad de
poder crear productos y servicios mejores.

14.- Tomar medidas para lograr la transformacion:

Las medidas que deben tomarse para alcanzar la transformaciéon son Mejorar la

capacitacion de los colaboradores, generar un liderazgo mayor en el equipo y

fomentar el compromiso.
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En resumen:

Tabla 18.
Aplicacién de los Principios Deming.

APLICACION DE LOS PRINCIPIOS DEMING

Constancia en el propésito de mejorar productos y

Adoptar la nueva

No depender mas de la inspeccion masiva

Acabar con la practica de adjudicar por el precio

Mejorar c por siempre los de y servicio

Instituir la

Instituir el

Desterrar el temor
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Continuacion de tabla 18.
Aplicacion de los Principios Deming

Derribar las barreras que hay entre areas de staff

Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas de produccion
para la =

Eliminar las cuotas numeéricas

Derribar las bammeras que impiden el sentimiento de orgullo que
produce un trabajo bien hecho.

Establecer un vigoroso vy entrenamiento

Tomar medidas para lograr la transformacion

Fuente: Elaboracién Propia.

Aplicacién del Ciclo de Vida del Producto

Introduccién.- Generar productos a la vanguardia, diferenciadores de la
competencia, ya sea con un producto nuevo, con nuevas Yy mejores
funcionalidades, o bien, con una oferta de precios competitiva.

Desarrollo.- Buscar la consolidacion de los productos de Cash Management a
través de ofrecer productos de calidad, en tiempo, forma y con un excelente

servicio que puede ser el diferenciador principal.
Madurez.- Aprovechar que el producto es conocido, expandir su mercado y

generarle detalles que lo hagan mejor a fin de conservarlo en esta etapa y no
permitir que decaiga.
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Declive.- Monitorear constantemente el mercado, para que en los casos en que
los productos no cubran adecuadamente las necesidades se busque crear
mejoras o bien productos “sustitutos” con lo que se logre permanecer en el

mercado.

Realizando lo propuesto, se lograra la satisfaccion de los Clientes Corporativos a
través de ofrecer esquemas que los apoyen a optimizar los procesos de Tesoreria,
a hacer mas eficiente la forma de recuperar los recursos de sus clientes deudores
a fin de obtener mayores beneficios al realizar inversiones en tiempo con lo cual
no tendran que absorber costos de oportunidad al no negociar mejores tasas de
inversion por el horario del cierre de la operacion; con todo esto, los Clientes
Corporativos no consideraran a un Banco Global como un Banco mas, si no que
daran su confianza a la institucion, ya que, se daran cuenta que con la calidad

recibida se observa una diferencia.

Basicamente la propuesta es que los Clientes Corporativos puedan obtener los
recursos de Cobranza lo antes posible, a través de ofrecer a sus clientes
facilidades para realizar Pagos por medio de los diversos productos de un Banco
Global, asi mismo, utilizando los mismos sera mas agil el ingreso de los recursos

al Banco.
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Tabla 19.
Ciclo de Vida del Producto.

CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO EN UN BANCO GLOBAL

Satisfaccion de los Clientes Corporativos
Optimizar los procesos de Tesoreria

Fuente: Elaboracién Propia.
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c. Analisis de Resultados

Con base en el trabajo de campo que consistio en aplicar una encuesta via
telefénica a 50 Clientes Corporativos que habian utilizado previamente alguno de
los productos de Cobranza dentro de Cash Management del Banco Global de
referencia, podemos indicar que los productos ofrecidos son de calidad aceptable
y similar al de los Bancos competidores, sin embargo, encontramos una fuerte
area de oportunidad en el servicio que se ofrece, por lo cual, podemos indicar que
aplicando el Ciclo de Vida del Producto y el Ciclo de Calidad y Principios Deming
se podra mejorar la calidad del servicio y con ello, obtener la confianza de los
Clientes Corporativos para que puedan incorporar a sus Tesorerias productos
adicionales tales como los de pagos lo que lograra un beneficio para los clientes al
obtener mejores comisiones que representaran ahorros, como para el Banco quien

al tener mas clientes mejorara sus utilidades.

d. Prueba de Hipotesis

Y= Confianza
X1= Calidad

X2= Productos y Servicios de Cash Management

De acuerdo a la investigacion anterior se puede observar que existe una relacion
directa entre la calidad de los Productos y Servicios de Cash Management con la
satisfaccion y confianza del cliente, en este caso, Clientes Corporativos, esto se
pudo comprobar al realizar 50 encuestas a los clientes que ya habian utilizado

algun producto de Cobranza Cash Management.
De acuerdo a lo anterior se corrobora que este modelo nos funcionara para

mejorar la calidad de los productos y servicios, es decir, que implementando los

principios de calidad de Deming (para el servicio) y Ciclo de Vida de los Productos
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se podra aumentar la confianza de los Clientes Corporativos y por ende generar
beneficios para ambos participantes (Banco y Cliente).

e. Valuacién de la Propuesta

PARA EL CLIENTE CORPORATIVO.

Con el objetivo de sustentar la propuesta con el siguiente andlisis se observara un
beneficio primeramente para los Clientes Corporativos, ya que, financieramente se
realizé el comparativo sobre lo que tendrian que pagar en comisiones bajo un
esquema normal de Cash Management (considerando los precios estandar que la
Banca ofrece —incluido este Banco Global) si tuvieran todos los Productos
relacionados bajo las comisiones actuales y al compararlo con comisiones
“preferenciales” por contratar digamos, un Paquete Integral de Productos de Cash
Management en el que se considera que el Banco Unicamente les cobraria un
15% adicional —en lugar del 73% promedio- sobre los costos planteados lo que
significa un precio menor al normal ofrecido. Esta diferenciacion la podemos
observar marcada en color “verde” dentro de los Flujos realizados a 5 afios (Sin

Propuesta Cliente y Con Propuesta Cliente. Véase anexo 3y 4).

Por dltimo se llevé a cabo un comparativo entre los gastos promedio en los que
incurriria un Cliente Corporativo por tener los Productos de Referencia en Cash
Management bajo las comisiones estandar y con las comisiones preferenciales por
ser mas cercanos al Banco a través de tener lo que hemos llamado “Paquete

Integral de Productos de Cash Management”.
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Tabla 20
Comparativo Cliente

COMPARATIVO CLEENTES
AND D Aot Jawoz a0l anod ANOS

PAGO DE
SNPROPESTR comsione s ey | amese| 4wasse| amamr|  asseam|  4sam

PAGO DE
CONPROPLESTA | omsione s wage | asmads| aserep| assosse| seesey|  4puim
DIFERENCA § 148.04220 | $448.042.00 | $45343162 | $458.258.00 [ § 46138676 |$ sie00sTT
PORCENTAJE 1150%

Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo al andlisis cuantitativo se ACEPTA el proyecto ya que al Cliente
Corporativo le representa una reduccion de costos directos por comisiones de
Cash Mangement del 11.60% por el cobro bajo un esquema de contratacion
normal y no como Paquete Integral, con esto, también sera mas facil obtener su
confianza y lealtad a este Banco Global, aunque bien sabemos que seguira
trabajando con otros Bancos, lo que si podemos suponer es que cada vez

incorporara al Banco Global mas Productos y Servicios. (Véase anexos 5).

PARA EL BANCO GLOBAL.

Viéndolo cara al Banco Global y con la finalidad de fundamentar mas claramente
la propuesta que estamos realizando en la que indicamos que implementando la
teoria de Ciclo de Vida del Producto y las Teorias de Calidad de Deming, podra
obtenerse la confianza de los Clientes Corporativos y tomando como base las
encuestas realizadas, se llevaron al cabo los Flujos de efectivo: Sin Propuesta y

Con Propuesta, proyectados a 5 afios. (Véase anexos 7 y 8).
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Se realizo6 la investigacion con el &rea de Payments and Cash Management (PCM)

de este Banco Global a fin de determinar lo siguiente:

% Numero de Clientes Corporativos (148) y la tabla donde nos muestra la

participacion (%) de cada producto por cliente.

Tabla 21
Porcentaje Participacién de cada Producto con estos clientes.

Productos Porcentaje
Cobranza Referenciada 83%
Digitalizacion de Cheques 2%
Domiciliacion de Pagos 22%

Fuente: Elaboracion propia.

A través de los estadisticos de este Banco Global se obtuvo el numero de
transacciones mensuales que estos clientes operan en promedio, asi como la
comision promedio que se les cobra por las mismas y el costo que representa para

el Banco el desarrollar del flujo enelafio Oy 1.

Posteriormente se realizO la proyeccion de ingresos y costos en 5 afos
considerando un crecimiento en el mercado del 6%, este porcentaje se obtuvo de
acuerdo al desarrollo del mercado en los udltimos 5 afios. No se considero
inversidon en el afio cero ya que el proyecto es cualitativo, se pretende obtener la
confianza de los Clientes Corporativos al mejorar el servicio solo implementando

las Teorias de Calidad de Deming y Ciclo de Vida del Producto.

Todo este analisis se realizé tomando en cuenta las condiciones o situacion actual
(comisiones promedio que el mercado financiero cobra a los Clientes Corporativos
por los Productos/Servicios de referencia); posteriormente se replicod el ejercicio

denominando el cambio “Con Propuesta”.
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En la propuesta se incluyoé la seccion de Pagos, considerando que la respuesta a
la pregunta 9 de la encuesta arroj6 que el 80% de los clientes entrevistados
estaria dispuesto a incluir a su Tesoreria este tipo de Productos en caso de que el
servicio fuera mejor; asi mismo, con la finalidad de incrementar la confianza y con
base en el principio de Deming nimero 4 que dice “Acabar con la practica de
adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente en el precio”, se
consider6 modificar los precios unicamente cobrando al Cliente Corporativo un
15% adicional —en lugar del 73% promedio- al costo que para este Banco
representa, lo que significa una disminucién en los precios finales mismos que
podemos observar en color “verde” tanto en los flujos presentados anteriormente
(Cliente) como en los Flujos del Banco, en los que como se comentd en la
seccion del cliente le representan a éste un ahorro en costos directos por
comisiones de Cash Management y sin embargo siguen dando ingresos al Banco

Global (Véase anexo 6 ) .

Siendo conservadores y evaluando que las condiciones pueden cambiar, se tomo
gue solo el 20% del 80% que respondi6 afirmativo en la pregunta 9, es decir el 16
% de los Clientes Corporativos pueden incorporar a este Banco Global como otra
alternativa de Pago para sus Proveedores; por lo que se consideré que de un

universo de 148 clientes se discurrira que 24 utilizaran los productos de Pagos.

Tomando como referencia la pregunta 10 de la encuesta, se obtuvo un promedio
de la cantidad de Pagos que estos clientes destinarian a este Banco Global al
inicio es del 10.24%. Lo que pudiera llegar a ser hasta de un 60%, sin embargo,
con la idea de seguir siendo conservadores en el andlisis financiero tomaremos
Unicamente el 10% de incremento en los 3 productos de pagos mas importantes,
SPEI (Pago Interbancario Mismo dia -Sistema de Pagos Electronicos
Interbancarios-, TEF (Transferencia Electronica de Fondos —Pago Interbancario
dia siguiente- y Transferencia a Terceros —Pagos entre cuentas del mismo Banco-

al incorporarlos a la especie de Paquete Integral del que ya hablamos.
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A través de los estadisticos de este Banco Global se obtuvo el numero de
transacciones mensuales que este tipo de clientes opera en promedio con este y
con otros Bancos, asi como la comision promedio que se les cobra a clientes
similares y el costo que representa para el Banco para desarrollar el flujo
propuesto en el afio 0 y 1, tomando como referencia el flujo “Sin Propuesta” y

agregando el rubro de Pago.

Posteriormente se realizé la proyeccion de ingresos y costos en 5 afios
considerando un crecimiento en el mercado del 6% al igual que en el flujo “Sin
Propuesta” y las comisiones “preferenciales” de las que hablamos en los parrafos

anteriores.

Finalmente se realizé un comparativo de las utilidades del flujo “Sin Propuesta” y
“Con Propuesta”, es decir, revisando los ingresos actuales con un crecimiento
estimado en el mercado del 14.62% (de acuerdo a los 3 ultimos afios) y con la
incorporacion de Productos adicionales de Pagos; podemos ver que desde el

primer afio existe una diferencia de casi 3 millones de pesos.
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Tabla 22.
Comparativo del Flujo Con y Sin Propuesta para el Banco.

COMPARATIVO BANCO
AND 0 ANO1 ANO 2 ANO 3 AND 4 ANOS

UTILIDAD
CONPROPUESTA |, e e

IMPUESTOS| 20356118| 20356118 21577.485| 22949813 04,495,997

UTILIDAD
§IN PROPUESTA ANTES DE

IMPUESTOS| 17380221 17380221 18423034 | 19594739 20515728
DIFERENCIA $2975897.04 | $ 2.975,897.04 | 3 3,154,450.86 | §3,355,073.94 | §  3581,259.60 | $3,837,179.65
[FORCEMTAJE 14,62%|de aumento en ingresus sin considerarinvarsion

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo al analisis cualitativo se ACEPTA el proyecto ya que se obtienen
utilidades mayores de alrededor del 14.62% sin realizar una inversion econémica
adicional, lo que suena muy atractivo considerando los montos que se maneja y se
tomé que soélo se incorporarian el 10% de los Pagos de estos Clientes
Corporativos, cuando bien podemos suponer que si se crean alianzas estratégicas

gracias a la confianza el ingreso sera mayor.

Los dos analisis presentados en las secciones anteriores son meramente
numéricos o cuantitativos, sin embargo, como bien podemos ver, esta tesis tiene
mas un enfoque “cualitativo” en el que también indicamos que la Propuesta se
ACEPTA ya que crea beneficios para las partes involucradas (Banco Global-

Cliente) y crea relaciones mas fuertes entre éstas.
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VIl. CONCLUSIONES




VII. CONCLUSIONES

a. Referentes ala Investigacion

Dado los resultados obtenidos podemos concluir que en la percepcion de los
clientes actuales la calidad de los productos de Cash Management que este
Banco Global ofrece es buena, ya que satisface de forma adecuada las
necesidades individuales de las compafiias, sin embargo en el servicio ofrecido se
encuentra una gran area de oportunidad por lo que adicional a trabajar en
soluciones integrales seria conveniente dar seguimiento a los requerimientos de

las compafiias.

De acuerdo a la percepcion de los clientes, un Paquete Integral de productos de
Cash Management (Cobranza, Pagos, Liquidez, Canales Electronicos y Reporteo)
coadyuvara a un manejo mas eficiente de los recursos, por lo que al cobrar en
tiempo, y al tener el ingreso en forma oportuna con el Banco, se logra que puedan
realizarse inversiones a un mejor plazo y tasa, asi como obtener mejores
condiciones sobre los productos, ya que este Banco Global puede ofrecer
comisiones mas competitivas y atractivas al cliente. En muchos casos los Clientes
Corporativos podrian negociar con el Banco Global mejores comisiones a cambio
de dejar por cierto periodo saldos en sus cuentas, lo que se vuelve en una relacion

Ganar-Ganar.

Dado que son 50 observaciones el valor estadistico a utilizar es la t (valor
estadistico de una muestra menor), en el que se acepta que la mejora en los
procesos de Cobranza contribuye a conservar la lealtad de los clientes (enfocado

en la pregunta 6).

En la pregunta abierta a los clientes, donde nos daban sus comentarios

obtenemos que solamente 19 encuestados dejaron cometarios, los cuales 12%
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fueron buenos hacia los productos y servicios del Banco, y el 7% comenté que
necesita mejorarlos. (Véase anexo 2b).

De acuerdo a la encuesta se concluye que en la percepcion promedio de los 50
clientes encuestados es que los productos de Cash Management son buenos, el
servicio es regular, en relacién a la competencia, los productos son superiores,
pero el servicio es regular, asi mismo, las necesidades son cubiertas en forma
correcta, lo que provoca que los clientes tengan confianza en los productos de
este Banco, con lo cual se puede aceptar la hipotesis.

Un Paquete Integral que ofrezca productos de Cash Management como una
solucion completa a los Clientes Corporativos podra ser percibida como mejor
calidad, por lo que se podria apoyar del Ciclo de Calidad Total de Deming y Ciclo
de Vida del Producto para obtener la confianza de los Clientes Corporativos y asi

incorporar nuevos productos en sus Tesorerias.

Con los datos obtenidos es posible concluir que cuando los productos y servicios

son de calidad se logra la confianza de los clientes.

Una manera de proporcionar calidad a los Clientes Corporativos es al proveer
soluciones integrales que contribuyan a mejorar sus esquemas de Cash
Management, logrando beneficios para la empresa a través de la realizacion

eficiente de inversiones.

Con un Paquete Integral de productos de Cash Management sera posible lograr
una relacién de largo plazo entre los Clientes Corporativos y el Banco Global,
basados en buenos productos y un excelente servicio; asi mismo sera necesario
dar seguimiento de las mejoras que en el Ciclo de Vida del Producto se
detectaron, con el fin de que la relacién se fortalezca, se entienda en tiempo y

forma los requerimientos especificos del cliente, para que las mejoras en la
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implementacion de nuevas tecnologias o funcionalidades a la empresa se reflejen

clara y oportunamente.

La Calidad Total permite satisfacer en forma eficiente las necesidades de los
clientes, con lo cual, se puede mejorar la percepcion de los mismos a fin de lograr
la lealtad sobre los productos de Cash Management que este Banco Global les
ofrece.

Asi mismo la Calidad Total busca mejorar los productos y servicios que se ofrecen
a los clientes, reducir costos a fin de brindar productos competitivos en precios,
logrando de esta forma incrementar la productividad y lealtad de los clientes.

El Ciclo de Vida del Producto (Product Life Cicle) nos ayuda a identificar las areas
de mejora continua de los productos y servicios, con lo cual, se logra una
administracion eficiente de los mismo, teniendo la finalidad de desarrollar los

cambios necesarios para que sean adecuados a las necesidades de los clientes.

De igual manera para poder asegurar la confianza de los Clientes Corporativos al
Banco, consideramos que es necesario que las areas trabajen en conjunto a fin de
asegurar que todo el Ciclo de Vida del Producto se cumpla en forma satisfactoria,
igualmente, que cada area sea un eslabén que coadyuve al cumplimiento de los
objetivos institucionales, entre el que se encuentra “ser la mejor institucion

financiera en la percepcién de los clientes” *

Es claro que no existen férmulas magicas, pero si existen elementos que ayudan a
gue las instituciones sean reconocidas como empresas con calidad en sus
productos y servicios, sobretodo, es importante ser percibidos como una

institucién que ofrece soluciones y no solo productos aislados.

*¥pagina Web Intranet HSBC. México.
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De acuerdo a las encuestas realizadas se puede concluir que una forma en la que
se logra la confianza y lealtad de los clientes es a través de los productos que
satisfagan correctamente sus necesidades, sin dejar de lado el servicio ofrecido
durante y después de los procesos de implementacion.

Toda mejora, cuando una compafiia se compromete de verdad con el proceso
para el progreso de la calidad, la disminucion de molestias y sobretodo el servicio

se ve traducido en una mayor confianza a la institucion.

Los procesos automatizados generan eficiencia en los procedimientos de los
Clientes Corporativos y una reduccion de costos importante como pudimos
observar en la seccion financiera; al generar una sinergia con el Banco se pueden
fortalecer estos puntos a fin de que las nuevas soluciones estén alineadas a un
desarrollo tecnoldgico de la empresa para aprovechar y actualizar en conjunto las

mejoras en infraestructura o desarrollos.

Como cierre de esta Tesis, podemos concluir que aplicando las Teorias de
Deming (Ciclo de Calidad y Principios) asi como el Ciclo de Vida del Producto es
posible obtener la confianza de los Clientes Corporativos, o que permitira generar
Paquetes Integrales de Cash Management en los que para el Cliente Corporativo
representara ahorros por comisiones —mejora en precios-, para el Banco Global la
idea de innovar para crear mejores Productos y Servicios lo que los llevara a
generar nuevos clientes en ciertos Productos y por ende mejores utilidades; se
fortaleceran las relaciones, se formaran alianzas estratégicas que poco a poco iran
provocando situaciones de Ganar-Ganar; bajo este concepto vemos que la
aplicacion de las Teorias de Calidad siempre estaran vigentes aunque pasen los

afnos y no solo sera un tema de “moda”.
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GLOSARIO

Algoritmo de validacion.- Reglas que permiten realizar el célculo del ultimo digito

en una referencia a fin de confirmar que la misma es correcta.

Banco Global.- Es un Banco con negocios en todo el mundo y esté activo en los

mercados internacionales teniendo presencia en varios continentes.

Benchmarking.- Proviene de las palabras Bench (banquillo, mesa) y Mark
(marca, sefal). En la acepcion original del inglés la palabra compuesta, sin
embargo podria traducirse como medida de calidad. Es una valiosa herramienta
de administracion debido a que proporciona un enfoque logico para comprender y
evaluar de manera objetiva las fortalezas y debilidades de una compafiia, en

comparacion con lo mejor de lo mejor.

Cash Management.- Es un término de marketing para ciertos servicios ofrecidos
principalmente a los clientes de negocios mas grande. Puede ser utilizado para
describir todas las cuentas bancarias (como cuentas de cheques) prestados a las
empresas de cierto tamafio, pero es mas frecuentemente usado para describir
servicios especificos, tales como la concentracion de dinero en efectivo, lo que
representa el equilibrio cero, y las instalaciones automaticas de intercambio de

informacion.

Collections.- Area de este Banco Global que se encarga de desarrollar productos

de Cobranza para las empresas.

Digicheck.- Servicio que permite al cliente realizar depdsito con cheques desde

sus oficinas.

Domiciliacion.- Servicio en el que las empresas realizan cargos automaticos y

periddicos a cuentas o tarjetas especificadas por sus clientes.
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Factoraje.- Se ofrece como producto suplementario a la gama existente de
productos de financiamiento a la exportacion que ofrece el Grupo y ha sido
disefiado para cubrir las necesidades de los clientes que venden a cuenta abierta.

El factoraje puede ser con o sin recurso contra el cliente.

Liquidity.- Producto que ofrece al cliente un esquema de liquidez, es decir, le

ofrece una solucién para mantener sus recursos en una sola cuenta.

Pago a Terceros.- Transferencias mismo Banco.

PCM.- Payments and Cash Management, area de este Banco Global encargada
de desarrollar y promocionar productos empresariales que ayudan a las empresas
a manejar su Tesoreria a través de esquemas de Pagos, Cobranza y canales

electronicos.

Productos de Cobranza.- Soluciones que se ofrecen a las empresas para realizar

sus procesos de cobro a clientes y usuarios de sus productos o servicios.

Productos de Pagos.- Soluciones que se ofrecen a las empresas para realizar

sus procesos de pago a proveedores y terceros.
SPEI.- Sistema de Pagos Electronicos Interbancarios.Mismo dia.

SWIFT.- Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication. Es una red
mundial donde principalmente se intercambian mensajes que contienen el reporte
de los movimientos (estado de cuenta) o transacciones en las cuentas que un
cliente mantiene en una institucion financiera, estos tienen un formato estandar a

nivel mundial, lo que facilita la conciliacion de su Tesoreria.

Referencia.- Serie de digitos alfanuméricos que permiten identificar un depdsito.

TEF.- Transferencia Electronica de Pagos —Pago Interbancario-Dia siguiente.
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Traslado de Valores.- Servicio que se ofrece a las empresas para enviar sus

recursos (dinero en efectivo o documentos) al Banco.

Valor Estadistico T (t).- En estadistica, un estadistico maestral, es una medida
cuantitativa, derivada de un conjunto de muestras con el objetivo de estimar o
inferir caracteristicas de una poblacibn o modelo estadistico. Mas formalmente un
estadistico es una funcion medible T que, dada una muestra estadistica de
valores (X1, X2,....Xn), les asigna un numero T(X1,X2,...Xn), que sirve para

estimar determinado parametro de la distribucion de la que procede la muestra.
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Anexo 1
Encuesta.

En un esfuerzo por mantener la calidad de nuestro servicio, le solicitamos que se
tome unos minutos y comparta con nosotros su opinidn sobre su experiencia en la

utilizacion de los servicios de Cash Management que el Banco Global le ofrece.

Le solicitamos responda a una serie de preguntas de opcién mdltiple, este

cuestionario no le tomara mas de 5 minutos en responderlo.

1. ¢Como considera la calidad de los productos de Cash Management que
este Banco le ofrece? .

2. ¢Como considera la calidad en la atencidon y servicios que este Banco le
proporciona?
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6. ¢Qué nivel de confianza tiene en los productos de Cash Management que
este Banco le ofrece?

7. ¢Considera que un paquete de productos de Cobranza, Pagos,
Conciliaciones y Liquidez puede ayudarlo a manejar mejor sus recursos
financieros?

8. ¢ Considera que es mas importante la calidad en un Servicio o Producto?

1 2

9. Si se mejorara la calidad de los Servicios que este Banco Global le ofrece
¢éincluiria los productos de Pagos en su Tesoreria?

1 2

10. Para aquellos que respondieron “Si” en la pregunta anterior. ;Qué porcentaje
de sus Pagos incorporaria inicialmente con este Banco Global en estos Productos
(TEF, SPEI, Pago a Terceros?

Porcentaje

Le gustaria agregar un
comentario:

iGracias por su apoyo!
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Anexo 22

Tabulacién de las encuestas.
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Anexo 2b

Comentarios.
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Anexo 3

Cliente sin propuesta.
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Anexo 4

Con Propuesta para Cliente.
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Anexo 5

Ingresos & Costo Cliente.
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Anexo 6

Flujo Banco.
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Anexo 7

Flujo Propuesta Cliente
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Anexo 8

Flujo Sin Propuesta Cliente.
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