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OBJETIVO:

El presente informe tiene como objetivo dar a conocer la forma en que me he
aplicado los conocimientos de la carrera de Licenciatura en Administracion de
Empresas dentro del Banco HSBC durante los Ultimos 16 afios y a partir de mi
salida de la Universidad Vasco de Quiroga, analizando desde varias perspectivas
y vislumbrando el alcance del plan de estudios a la realidad del campo laboral,
todo ello para concluir la carrera y lograr obtener el titulo de Licenciado en

Administracion de Empresas.

ANTECEDENTES ACADEMICOS:

Desde mi ingreso a la carrera de Administracién de Empresas en la Universidad
Vasco de Quiroga siempre busque complementar mis actividades escolares
apoyando y participando en los diferentes foros, conferencias, eventos deportivos,
aniversarios de la Universidad, cursos de valor curricular organizados por la

misma Universidad.

En cada semestre que avanzamos fui haciendo equipo con mis comparieros de la
carrera para cubrir cada requerimiento de trabajos extracurriculares, desde
demostrar la forma de producir e introducir un producto al mercado, pasando por
el proceso de investigacion de mercados para ver si nuestro producto podia tener
el éxito al introducirlo al mercado, elaborando encuestas de mercadeo, hasta la
elaboracion del mismo producto, haciéndonos conciencia de lo que implica ser
empresarios y conocer que nuestro entorno necesita de emprendedores que

participen dentro de la actividad econémica como generadores de empleo.

Debido a que toda la carrera la realice trabajando en el banco debo reconocer que

no pude dar todo mi tiempo para participar de lleno en todos los eventos
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realizados, ya contaba con un compromiso con mi Instituciéon de trabajo, ya que mi
Institucibn me otorgo un porcentaje de beca significativo que doblemente me
comprometia, pero todo ello para mi en vez de ser un obstaculo fue una
oportunidad para demostrar y demostrarme que no existen limites cuando uno
tiene claramente una meta que alcanzar, el sacrificio de multiples desveladas no
son suficientes para sustituir el regocijo que me dio al momento de que me
entregaron mi Constancia de Terminacién de Estudios. Con ello senti que no le
falle a DIOS, a mi familia, a mi trabajo y a los que directa o indirectamente me

motivaban para llegar a la meta.

Durante la realizacion de los diferentes ciclos de conferencias, foros, talleres y
cursos podria mencionar mi participacién activa dentro de los siguientes: “El
horizonte econdémico y Administrativo hacia el siglo XXI”, “Analisis del presente,
vision del Futuro®, “Foro de Actualizacion hacia el Siglo XXI" en los siguientes
talleres: “Operacion Bursatil y Proyectos de Inversion, sin dejar de mencionar que
en todo mi tiempo escolar participé activamente dentro del equipo de Voli bol de la
Universidad.

LA EMPRESA:

Ingrese a laborar para Banco Internacional el 24 de septiembre de 1990, Banco
Internacional era una sociedad nacional de crédito del Gobierno de acuerdo a la
primera Ley Reglamentaria del Servicio PUblico de Banca y Crédito, la forma de
operacion y administracion del Banco para ese entonces podria decir que era muy
limitada, se basaba en procesos totalmente manuales y atrasados para su época,
por la misma situacién de ser una entidad manejada por el Gobierno no se
preocupaban por implantar sistemas de control mas eficaces y eficientes que
permitieran contar con informacion real y oportuna, para el afio de 1992 y a raiz

de la reprivatizacion de la banca.



Grupo Financiero Bital se forma como resultado de la union de dos instituciones:
Grupo Prime, que operaba con varias empresas financieras no bancarias en la
época de la estatizacion bancaria, y Banco Internacional (BITAL), que se incorpord
al Grupo en julio de 1992 durante el proceso de reprivatizacion de la Banca
Mexicana. BITAL funciona como la Institucion Eje del Grupo, aprovechando sus
canales de distribucion para que, con el apoyo de las otras compaiiias que al igual

forman parte del Grupo, puedan ofrecer un esquema de servicios integrados.

Ya incorporando todos los sistemas informaticos que en ese entonces se tenian se
logra eficientar los procesos de atencion a los clientes y empleados de la
Institucion, mediante la automatizacion de depdsitos en linea, mediante el analisis
de las necesidades de nuestros clientes se determina la ampliacién del horario de
atencion hasta las 5 p.m. que ya en si era una innovacion a nivel nacional la cual
provoco la renovacion total de la atencién y servicio de la banca mexicana. Bital
siempre fue pionero de nuevos productos, el introducir el servicio de pago de
nomina por medio de una cuenta de ahorros fue la punta de lanza para que las
demas instituciones financieras fueran despertando y fueran creando mayores y

mejores productos en donde los beneficiados fuéramos todos.

En BITAL, desde su adquisicién, se realizé una intensa labor de mejora continua
en todas las areas para lograr una mayor eficiencia en su operacion. Para ello fue
necesario modernizar su funcionamiento en tecnologia de sistemas vy
telecomunicacion, reorientar los esfuerzos de promocion hacia el mercado
objetivo, mejorar la mezcla de captacion, cambiar la actitud del personal hacia el

cliente y desarrollar una nueva imagen.

Ademas de la intensa labor de reingenieria, la modernizacion de procesos vy el
crecimiento en cobertura, se reconsidero y se ajusté el horario de atencién al
Publico que hasta la fecha sigue siendo pionero y lider en cobertura de servicio al
cliente cerrando sus puertas de las sucursales hasta las 7 p.m., desde entonces
se han realizado importantes acciones para fortalecer la situacion financiera del

Banco y que beneficiaran a todos nuestros clientes.
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A partir del 22 de noviembre del 2004 GF BITAL se ha integrado al HSBC
Holdings plc (HSBC). Haciendo de lo que hoy denominamos HSBC con su
significado Hong Kong Shangai Banking Corporation, el segundo banco a nivel
mundial.

Con esta transformacion y bajo la vision de la Administracion Inglesa bajo un
sistema de maximo control se establecieron nuevos y eficientes sistemas de
administracion, desde tomar la decision de tajo de eliminar de la mente de los
mexicanos el nombre de Bital, un nombre que ya estaba muy arraigado, muy
reconocido por implantar en México un nombre dificil y desconocido de HSBC,
desde el saber y no aceptar por parte de los empleados este cambio fue todo un

reto para los nuevos duefios.

Ante este entorno HSBC eficazmente se puso a la tarea de cambiar esa vision de
la sociedad mexicana mediante un agresivo plan publicitario que permito dar a
conocer al Banco como una Institucion preocupada y ocupada en incrementar la
eficiencia, no solamente en lo que al sistema financiero se refiere si no a participar
activamente dentro de los esquemas de recuperacion de los recursos naturales de
|la tierra, buscando ante todo mejorar nuestro medio ambiente por medio de planes
y esquemas que reduzcan la contaminacion y el poder ofrecer a todos los clientes
los mas altos estandares de servicio.



Descripcidon de Puestos Desempefiados:

TITULO DE PUESTO: | Ejecutivo de Servicio

Puesto del jefe inmediato: |Lider de Unidad de Negocio

1. FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO

PROMOVER A CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES NUESTROS PRODUCTOS
Y SERVICIOS CON EL FIN DE ALCANZAR LAS METAS ESTABLECIDAS A
TRAVES DE LOS PROCESOS Y POLITICAS INSTITUCIONALES.

2. FUNCIONES PRINCIPALES (resumen de las principales
responsabilidades)

No RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

1 |ATENDER A LOS CLIENTES Y PROMOVER LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
A TRAVES DEL PROCESO DE VENTA, UTILIZANDO EL SISTEMA DE CRM
(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) Y LAS APLICACIONES DEL
CID (CONTROL DE INFORMACION DIRECTIVA).




2 |VIGILAR QUE SE CUMPLA CON LAS NORMAS, POLITICAS Y PROCESOS DE
LA INSTITUCION TALES COMO PREVENCION DEL LAVADO DE DINERO,
COMPLIANCE, SEGURIDAD, PROTECCION CIVIL Y EL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

PARTICIPAR QUE LOS CONSEJOS DE UNIDADES DE NEGOCIO SE LLEVEN
A CABO Y CUMPLIR CON COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN LOS MISMOS
DE ACUERDO A LA METODOLOGIA ESTABLECIDA PARA LOGRAR
MINIMIZAR LAS ACCIONES DE LA COMPETENCIA Y APROVECHAR AL
MAXIMO SU MICROMERCADO.

4 |PROPORCIONAR Y FOMENTAR EL SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO
CON LA FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

3. CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

Informacién adquirida por medio de formacion escolar, cursos y la experiencia
requerida para desempeniar el puesto.

CONOCIMIENTOS

X Preparatoria | Licenciatura o Postgrado o Maestria

Otros conocimientos (técnicos, humanisticos, especializados)

Conocimiento o Herramienta Nivel de
Profundidad
% Paqueteria Institucional % 3




%+ Formativo de servicio - 3
4 Actitud de servicio % 3
4 Valores HSBC & 4

Nivel de profundidad de estos conocimientos

1.-Conocimiento |2.-Comprension: |3.-Aplicacién: 4.-Analisis:
Recordar o | Traducir, Seleccionar, transferir, | Distinguir, separar,
conocer, escribir, | comprender o| complementar analizar, comparar,
enlistar, decir. interpretar. problemas sin| c|asificar y
explicar, resumir, supervision, Usar, relacionar hip6tesis
describir resolver, aplicar, . .
0 evidencias.
construir

EXPERIENCIA

X Hastadosafios |0 De2a5afos |[a De5a10afios |a Mas de 10 afos

4. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS (Areas,

los que se tiene relacion)

puestos y empresas con

INTERNAS EXTERNAS
1.- Digitalizacion.
2.- Cobro inmediato. 1.-Sindicato
3.- Recaudaciones.
4.- Mensajeria.

5.- Motivador.
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IDIOMA NIVEL DEFINICION | IDIOMA NIVEL DEFINICION
REQUERIDO REQUERIDO
N/A Nivel 1: N/A Nivel 1:
Conocimient Conocimient
o basico o basico
N/A Nivel 2: N/A Nivel 2:
Conocimient Conocimient
o limitado o limitado
Inglés N/A Nivel 3: Otro N/A Nivel 3:
Conocimient Conocimient
o0 medio o0 medio
N/A Nivel 4: N/A Nivel 4:
Dominio alto Dominio alto
N/A Nivel 5: N/A Nivel 5:
Pleno Pleno
dominio dominio
TITULO DE EJECUTIVO DE CUENTA
PUESTO:
Jefe inmediato: Lider de Unidad de Negocio.
Puestos que le reportan directamente
Puesto (s) No. Personas Puesto (s) No. Personas

Ejecutivo de Servicio
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1. FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO

PROMOVER A CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES NUESTROS
PRODUCTOS Y SERVICIOS CON EL FIN DE ALCANZAR LAS METAS
ESTABLECIDAS A TRAVES DE LOS PROCESOS Y POLITICAS
INSTITUCIONALES.

2. FUNCIONES PRINCIPALES

No RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

1 |ATENDER A LOS CLIENTES Y PROMOVER LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS A TRAVES DEL PROCESO DE VENTA, UTILIZANDO EL
SISTEMA DE CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) Y LAS
APLICACIONES DEL CID (CONTROL DE INFORMACION DIRECTIVA).

2 |VIGILAR QUE SE CUMPLA CON LAS NORMAS, POLITICAS Y
PROCESOS DE LA INSTITUCION TALES COMO PREVENCION DEL
LAVADO DE DINERO, COMPLIANCE, SEGURIDAD, PROTECCION CIVIL
Y EL SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

3 [PARTICIPAR QUE LOS CONSEJOS DE UNIDADES DE NEGOCIO SE
LLEVEN A CABO Y CUMPLIR CON COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN
LOS MISMOS DE ACUERDO A LA METODOLOGIA ESTABLECIDA PARA
LOGRAR MINIMIZAR LAS ACCIONES DE LA COMPETENCIA Y
APROVECHAR AL MAXIMO SU MICROMERCADO.

4 |PROPORCIONAR Y FOMENTAR EL SERVICIO AL CLIENTE DE
ACUERDO CON LA FILOSOFIA INSTITUCIONAL.
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3. CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS
a Preparatoria | X Licenciatura o Postgrado o Maestria
Otros conocimientos (técnicos, humanisticos, especializados)
Conocimiento o Herramienta Nivel de
Profundidad
4+ Word 4 3
% Excel % 3
% Paquetes Institucionales * 4
%+ Ventas %+ 3
% Actitud de servicio %+ 3
4 Trabajo bajo presion 4 3
# Capacidad de negociacion % 3
%+ AMIB 1

Nivel de profundidad de estos conocimientos

1.-Conocimiento |2.-Comprension 3.-Aplicacion 4.-Analisis
Recordar o|Traducir, Seleccionar, Distinguir, separar,
conocer, escribir,|comprender o | transferir, analizar,
enlistar, decir. interpretar. complementar comparar,
explicar, resumir, | problemas sin | clasificar y
describir supervision, relacionar
Usar, resolver, | hipotesis o}
aplicar, construir |evidencias.
EXPERIENCIA
o Hastadosafos |[XDe2a5afos |0 De5a10afos |0 Masde 10 afos

s 1



5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS (Areas, puestos y empresas con

los que se tiene relacion)

INTERNAS

1.-Aclaraciones

2.-OSC consumo

3.-Logistica Monetaria (PRLM)
4.-Seguridad Légica

5.- Productos (tarjeta de crédito,
inmediauto, hipotecario, captacion, etc.)
6.- Recursos Humanos

7.- Remesas

8.- Crédito

9.-Cierre Diario

10.-ATM’s

11.-Control de Gastos

12.-CIS

13.-GCC

14.-Cobranza

15.-Auditoria

16.-Suministros
17.-Mensajeria
18.-Compliance

19.- Digitalizacion.

20- Cobro inmediato.

21.- Recaudaciones
22.-.-Recursos Humanos
23.-Relaciones Laboral.

24.- Motivador

25.- Seguridad Interna.

EXTERNAS

1.-Seguros

2.- Afore

3.- Empresa de Limpieza.

4.- Seguridad (Policia Bancaria).
5.- Mantenimiento (Xerox).
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9. IDIOMAS

IDIOMA NIVEL DEFINICION IDIOMA NIVEL DEFINICION
REQUERIDO REQUERIDO
N/A Nivel 1: N/A Nivel 1:
Conocimiento Conocimiento
basico basico
X Nivel 2: N/A Nivel 2:
Conocimiento Conocimiento
Inglés limitado Otros limitado
N/A Nivel 3: N/A Nivel 3:
Conocimiento Conocimiento
medio medio
N/A Nivel 4: N/A Nivel 4:
Dominio alto Dominio alto
N/A Nivel 5: Pleno N/A Nivel 5: Pleno
dominio dominio
TITULO DE Lider de Unidad de Negocio
PUESTO:

Puesto del jefe

inmediato:

Subdirector
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Puestos que le reportan directamente: Puestos que le reportan indirectamente:

Puesto (s) No. Personas Puesto (s) No. Personas
Ejecutivos de 2 a5 promedio E.C. Patrimonial 1
cuenta 2 a6 promedio E.C. Premier 1
Ejecutivos de Afore 1
Servicio Fuerza movil 1
Fuerza Financiera 1

1. PROPOSITO GENERAL DEL PUESTO

PROMOVER A CLIENTES ACTUALES Y POTENCIALES NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS CON
EL FIN DE ALCANZAR LAS METAS ESTABLECIDAS A TRAVES DE LOS PROCESOS Y POLITICAS
INSTITUCIONALES.
GESTIONAR Y DESARROLLAR LOS RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES PARA REALIZAR LAS
ACTIVIDADES DE NEGOCIO Y MANTENER E INCREMENTAR LA CAPTACION Y COLOCACION DE
LOS PRODUCTOS BANCARIOS CON APEGO A LOS PROCESOS INTERNOS

2. FUNCIONES PRINCIPALES

No FUNCIONES PRINCIPALES
1 |ATENDER A LOS CLIENTES Y PROMOVER LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
A TRAVES DEL PROCESO DE VENTA, UTILIZANDO EL SISTEMA DE CRM
(CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) Y LAS APLICACIONES DEL
CID (CONTROL DE INFORMACION DIRECTIVA), CON EL FIN DE
SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.
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VIGILAR QUE SE CUMPLA LAS NORMAS, POLITICAS Y PROCESOS DE LA
INSTITUCION TALES COMO PREVENCION DEL LAVADO DE DINERO,
COMPLIANCE, SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL, CON EL FIN DE EVITAR
FRAUDES Y AFECTAR EL PRESTIGIO DE LA INSTITUCION.

CONTROLAR Y ADMINISTRAR QUE LOS CONSEJOS DE UNIDADES DE
NEGOCIO (CUN'S) SE LLEVEN A CABO, CUMPLIR CON COMPROMISOS
ADQUIRIDOS EN LOS MISMOS DE ACUERDO A LA METODOLOGIA
ESTABLECIDA PARA LOGRAR MINIMIZAR LAS ACCIONES DE LA
COMPETENCIA, APROVECHAR AL MAXIMO SU MICROMERCADO, Y
GANAR PARTICIPACION.

PROPORCIONAR Y FOMENTAR EL SERVICIO AL CLIENTE DE ACUERDO
CON LA FILOSOFIA INSTITUCIONAL

UTILIZAR, IMPLANTAR Y MANTENER EL SAC (SISTEMAS DE
ADMINISTRACION DE CALIDAD), CON EL FIN DE CUMPLIR CON AL NORMA
ISO 9001.

CONTROLAR LA CARTERA VENCIDA CON EL FIN DE MANTER LA
RENTABILIDAD DE LA UN Y LA SELECCION DEL MEJOR CLIENTE.

“IMPLEMENTAR LA POLITICA DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO
(COMPLIANCE) DEL GRUPO EN EL AMBITO LOCAL, MEDIANTE LA
INCLUSION DEL RIESGO DE CUMPLIMIENTO EN RELACION CON EL
FUNCIONARIO DE COMPLIANCE GLOBAL, CON EL FUNCIONARIO DE
COMPLIANCE DEL AREA, O CON EL FUNCIONARIO DE COMPLIANCE
LOCAL, GARANTIZANDO LA EXISTENCIA DE CAPACITACION Y RECURSOS
DE COMPLIANCE, IMPULSANDO ASi LA CREACION DE UNA CULTURA DE
CUMPLIMIENTO NORMATIVO, COMO TAMBIEN LA OPTIMIZACION DE LAS
RELACIONES CON LOS ENTES REGULADORES.”

¥




3. CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS

a Preparatoria X Licenciatura a Postgrado a Maestria

Otros conocimientos (técnicos, humanisticos, especializados)

Conocimiento o Herramienta Nivel de
Profundidad

4% Sistemas Institucionales & 4
#% Conocimiento sobre el SAC 4 3
% Excel %+ 3
% Word & 4
4 Formativo de Ejecutivo de Cuenta * 4
% Prevencion de Lavado de Dinero %+ 1
=% Crédito Basico * 2
% Laborales + 2
4 Compliance & 2
% Herramientas de Control informacion Directiva (CID) % 3
% Seguridad y proteccion Civil %+ 3
% Sistemas de aseguramiento y calidad + 4
% Actitud y servicio 4+ 3
<% Liderazgo + 3
% Ventas % 3
# Administracién del tiempo * 3
% Negociacion 4 3
4% Pensamiento visionario & 3
% Matematicas financieras % 3
% Comunicacion * 2

-18-




% Manejo de conflictos y trabajo en equipo

% Planeacion estratégica

% Amibi

% Banquero completo

% 3
%+ 3
%+ 3
+ 4

Nivel de profundidad

1.-Aplicacion: 2.-Analisis: 3.-Sintesis: 4.-Evaluacion:
Aplicar, resolver, | Analizar, comparar, | Crear, integrar, | Apreciar,
seleccionar, usar, | distinguir, clasificar | elaborar, planear|evaluar,
transferir, y relacionar |combinar ideas o|criticar,
complementar hipotesis 0 | generar propuestas. |justificar,
problemas sin | evidencias. recomendar,
supervision. juzgar.
EXPERIENCIA

o Hasta dos afios

X De 2 a 5 afnos

o De 5a 10 anos

a Mas de 10 anos

4. RETOS DEL PUESTO

= Atencion al cliente (excelencia en el servicio)

= Trabajo bajo presién (cumplimiento de metas)

= Asaltos bancarios (politicas y procedimientos)

= Cumplimiento de presupuesto

= Clima Laboral

= Solucién de conflictos
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5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

INTERNAS EXTERNAS

1.-Aclaraciones 1.-Seguros

2.-OSC consumo 2.- Afore

3.-Logistica Monetaria (PRLM) 3.- Empresa de Limpieza
4.-Seguridad Ldgica 4.- Seguridad (Policia Bancaria).
5.- Productos (tarjeta de crédito, 5.- Mantenimiento.

inmediauto, hipotecario, captacion, etc.) |6.- Traslado de valores.
6.- Recursos Humanos
7.- Remesas Con todas estas ares se debe trabajar
8.- Crédito en equipo con el fin de asegurar el mejor
9.-Cierre Diario servicio al cliente.

10.-ATM’s

11.-Control de Gastos
12.-CIS

13.-GCC

14.-Cobranza
15.-Auditoria
16.-Suministros
17.-Mensajeria
18.-Compliance.

19.- Digitalizacion.

20- Cobro inmediato.
21.- Recaudaciones
22.-Recursos Humanos
23.-Relaciones Laboral.
24.- Motivador
25.-CID.

26.- Seguridad Interna.
27 .- Juridico
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28.- sistemas (cau, seguridad légica)

Con todas estas ares se debe trabajar en

equipo con el fin de asegurar el mejor

servicio al cliente.

9. IDIOMAS

IDIOMA NIVEL DEFINICION | IDIOMA NIVEL DEFINICION
REQUERIDO REQUERIDO
N/A Nivel 1: N/A Nivel 1:
Conocimiento Conocimiento
basico basico
X Nivel 2: N/A Nivel 2:
Conocimiento Conocimiento
Inglés limitado Otro limitado
N/A Nivel 3: N/A Nivel 3:
Conocimiento Conocimiento
medio medio
N/A Nivel 4: N/A Nivel 4:
Dominio alto Dominio alto
N/A Nivel 5: Pleno N/A Nivel 5: Pleno

dominio

dominio
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APLICACION DE CONOCIMIENTOS DENTRO DEL CAMPO LABORAL:

Desde mi salida de la carrera de Administracién he vislumbrado mejoras
importantes en mi accionar dentro de la institucion Bancaria, lo cual me permitid
crecer y permanecer dentro de la misma por 9 afos, pude constatar que sin la
preparacion académica y con todos los puntos de vista de mis maestros me
ayudaron sin lugar a dudas a forjarme un criterio propio que me permitio
desempefiarme adecuadamente en todas las areas en las que estuve apoyando,
entendiendo que todas las Instituciones y empresas requieren un adecuado,
eficiente y racional uso y aplicacién de sus recursos; pudiendo especializarme en
areas como administracion de recursos humanos al tener a mi cargo varias
sucursales liderando proyectos y estrategias junto con varios compaferos a mi

cargo.

En la mercadotecnia al tener la posibilidad de establecer estrategias que nos
permitieran darnos a conocer y asi lograr colocar nuestros productos y servicios y
poder crecer la participaciéon de mercado de la Institucion, siempre conociendo
nuestro micro mercado y haciendo bench marketing para saber si nuestros
productos eran realmente competitivos y saber cuales eran nuestras fortalezas y

poder enfrentar nuestras debilidades y amenazas para convertirlas en fortalezas.

En el area de banca comercial pude constatar que la preparaciéon académica en
las areas econdémico administrativas me permitieron establecer estrategias de
servicio y atencion a los clientes cautivos y potenciales de mi micro mercado
haciéndome llegar a representar a la subdireccién en concursos regionales de
buenas estrategias; desde el establecimiento de metas que se debian cumplir
hasta el saber utilizar todas las herramientas con las que el banco cuenta y que

hacen de nuestra actividad todo un reto para lograr los resultados del dia a dia.

El servicio al cliente debe brindarse sin distingos de razas ni credos, dentro del

marco en el que el cliente es nuestro principio y fin, es nuestra razén de ser y
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debemos hacer que el cliente perciba nuestro servicio como Unico y que en ningln

otro lado se les va a atender como debe ser.

Es hacer ver ante la perspectiva del cliente que es el mejor banco del pais.

Sociologicamente es una oportunidad de dar de mi a los demas para que ellos
encuentren el apoyo necesario para mejorar sus niveles de interrelacion con la
sociedad, desde la creacion de un negocio que de apoyo con la creacion de
fuentes de empleo para que familias puedan crecer y mantener a sus miembros y

con ello puedan mejorar las estructuras sociales de nuestro entorno.

Eticamente mi trabajo realizado en HSBC se basa en Principios morales que me
permitieron cuidar y hacer prevalecer el comportamiento adecuado basados en la
verdad, representado por un proceso que nos evalia la calidad de nuestra
atencion tanto en tiempo como en la forma y estando atentos a las condiciones

cambiantes de nuestra sociedad.

En el Derecho, conocer de manera general pero con enfoque a las materias
objeto de la carrera pude conocer y saber ubicar las leyes que apoyan las formas
de concluir una relaciéon de trabajo, conoci que leyes aplican para la consulta de

los diferentes titulos y operaciones de crédito, leyes mercantiles, etc.

En el area contable he podido aplicar los conocimientos de la carrera al estar en
contacto directo con la misma administracion de la sucursal al conocer los
procesos de conciliacion de cuentas, cuadrar contablemente la sucursal y conocer
con mayor detalle el origen y aplicacion de los recursos conociendo y confirmando
que para todo cargo invariablemente aplica un abono, inclusive desde el manejo

de las cuentas y créditos de nuestros clientes.

En el areas de las finanzas aprendi a aplicar todos los procesos de estimaciones y

proyecciones para promover el otorgamiento adecuado y oportuno de créditos a
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nuestros clientes, asesorarlos y otorgar prestamos a clientes de a cuerdo a su
perfil y capacidad de pago buscando ante todo evitar la cartera vencida y
verificando que toda la informaciéon entregada por el cliente sea veridica y
cumpliendo con los requisitos establecidos en los manuales de crédito vigentes y
aplicables. En otro ambito de las finanzas, al poder administrar y eficientar los

recursos con los que contamos para hacer crecer la utilidad de mi sucursal.

Para el andlisis de los modelos de comportamiento del mercado aplique dentro del
campo laboral la elaboracion de graficas y modelos que me permitian analizar la
situacion de mi micro mercado (graficas de gant, cuadrantes, tableros de control,
medidores, encuestas a nuestros clientes, etc.) y asi entender el entorno en el
que me desenvolvia y saber redireccionar las estrategias de la sucursal con

analisis de resultados y establecer nuevas formas de hacer crecer mi sucursal.

Dentro del proceso administrativo el trabajar dentro del contexto de la
administracion me ha permitido poder lograr completar las estrategias establecidas
desde el comienzo del afo, planeando la mecanica a seguir por medio del analisis
de los afios anteriores definiendo los métodos de accion para el logro de la

captacion y colocacién de recursos fue parte fundamental de mi actividad.

Organizando a mis ejecutivos en la asignacion de responsabilidades, y
dirigiéndolos desde la revision de resultados dentro de lo que se denomina
consejos de unidades de negocio fue parte importante para corregir las
desviaciones y las mismas estrategias para mejorar los resultados, este método
de control de actividades bien se podian evaluar en periodos cortos lo que al
momento de realizar las revisiones a nivel subdireccion se establecian nuevas

lineas de accion para mejorar los resultados obtenidos.
Participe activamente en la propuesta de ideas que nos permitieran llegar a la

meta con mayor certeza y buscando que las metas nos permitieran obtener los
mejores beneficios.
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Dentro de mis actividades se implemento el trabajo bajo el esquema de
instructivos de trabajo avalados por la norma ISO 9000 versién 2000, la cual nos
permitié estandarizar nuestras actividades y buscar siempre la homogenizacién de
nuestro trabajo en todas las sucursales de HSBC, y para ello tuvimos

capacitaciones constantes y revisiones para lograr certificarnos.

Fui lider del proyecto de certificacién de mi sucursal con el compromiso de
capacitar y ensefiar a los ejecutivos de cuenta la forma de operar el nuevo sistema
ISO 9000 version 2000 por medio de instructivos de trabajo y procesos operativos,
apoyados por registros de calidad que debian requisitarse y llevarse en la atencién
a los clientes la cual mediante test y capacitaciones presénciales debia calificar y
en su defecto premiar o castigar para asi poder lograr el resultado al menor tiempo

posible.

Otro elemento fundamental del control de mi sucursal es el utilizar adecuadamente
todas las herramientas de ventas con que el banco contaba, contamos con
herramientas que nos ayudaron a lograr la colocacion de productos, tales como
una base de clientes que de acuerdo a su operacion con nuestras cuentas se les
podia preautorizar productos que solo bastaba la con tactacién del cliente para
lograr las ventas y asi mejores resultados, en su defecto se programaron planes
para hacer crecer la base de clientes del banco por medio del apoyo de mi
subdirector y director regional el cual nos apoyaba para dar beneficios adicionales

si accedian a trabajar con nuestro banco.

Constantemente se nos capacito para estar al dia en topicos como crédito
tradicional, banca electronica, Seguros, Mercado de Dinero, Ia prevencion de
lavado de dinero, proteccién civil, Banco de México, ventas consultivas, equipos
de alto desempefio, certificacion de la AMIB (Asociaciébn Mexicana de

Intermediarios Bursétiles), entre muchos temas mas.
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El estar certificado ante la AMIB fue la oportunidad para adentrarme a la practica
de ventas en instrumentos de promocién de Sociedades de Inversion, que no

todos pueden ofrecer.
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CURRICULUM VITAE:

Nombre:

Edad:

Fecha de Nacimiento:
Lugar de Nacimiento:
Estado civil:
Domicilio:

Tel part.:
Tel cel.:
Profesion:
RFC:

E-mail:

ESTUDIO REALIZADOS:

Profesional:

Técnico Profesional:

Cedula Profesional:

Armando Duefas Diaz

37 afos

27 de Agosto de 1969

Morelia, Michoacan.

Casado.

Av. Solidaridad No. 1035

Col. Nueva Chapultepec C. P. 58280
01 443 3243864

01 443 3184056

Licenciado en Administracién de Empresas.
DUDA690827-FF7
armadd2@hotmail.com

Universidad Vasco de Quiroga
Morelia, Mich. 1992- 1997.
Licenciatura en Administracion de Empresas.

Pasante

Instituto Valladolid Turismo

Escuela Michoacana de Turismo

Morelia, Mich. 1987- 1990

Técnico Profesional en Administracion de

Empresas Turisticas.
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Bachillerato:

Ideas y Sistemas Computarizados SC.
Morelia Michoacan. 1991

Técnico Programador de Computadoras

Universidad Michoacana de San Nicolas Hidalgo
Preparatoria 2 “Pascual Ortiz Rubio”

Morelia Michoacan 1988- 1990

Bachiller en Contabilidad y Economia

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo
Preparatoria 3 “José Maria Morelos”
Morelia Michoacan 1985- 1987

Bachiller en Quimico Biolégicas

EXPERIENCIA PROFESIONAL:

...HSBC, México, SA

Gerente Sucursal 702 La Huerta
Enero 2005 a noviembre de 2006

Actividades Realizadas:

Se indican en el perfil del puesto. (Pag. 14)

...HSBC, México, SA

Gerente Sucursal 300 Chapultepec
Enero 2004 a enero de 2005

Actividades Realizadas:

Se indican en el perfil del puesto. (Pag. 14)

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL
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Gerente Sucursal 879 Zinapécuaro, Mich

Marzo de 2001 a Enero de 2004

Actividades Realizadas:

Se indican en el perfil del puesto. (Pag. 14)

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL.

Asesor Banca de Gobierno

Octubre 1999 a Marzo de 2001

Actividades Realizadas:

Atencion a todas las dependencias del Gobierno del Estado, responsable de los
contratos de mesa de dinero y sociedades de inversion, tramites de aclaraciones y
bonificaciones, control y manejo de todas las cuentas que se aperturan para este

segmento.

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL.

Asesor Banca Empresarial

Julio de 1998 a Octubre de 1999

Actividades Realizadas:

Atencion a todas las Empresas de Banca Empresarial, responsable de los
contratos de mesa de dinero y sociedades de inversién, plazo y tramites de
aclaraciones y bonificaciones, control y manejo de todas las cuentas que se

aperturan para este segmento.

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL
Ejecutivo de Cuenta, Suc. 3048 Camelinas.
Octubre de 1997 a Julio de 1998

Actividades Realizadas:

Se indican en el perfil del puesto. (Pag. 11)
... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL

Ejecutivo de Servicios Suc. 301 Géminis.
Septiembre de 1994 a Octubre de 1997
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Actividades Realizadas:
Se indican en el perfil del puesto. (Pag. 8)

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL

Analista de Sistemas

Junio de 1992 a Septiembre de 1994

Actividades Realizadas:

Encargado de la migracion de nuevos programas adquiridos por BITAL para
implantarse en las sucursales de la zona, encargado de realizar mantenimientos a
software institucional, y a paquetes de Windows.

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL

Operador de Sistemas

Febrero de 1991 a Junio de 1992

Actividades Realizadas:

Encargado del Centro de Proceso de BITAL, en donde se procesaban todos los
relacionados a Cheques, Cheques Certificados, Remesas, Cobro Inmediato,
Balanza, Cartera.

... Banco Internacional, Grupo Financiero BITAL

Capturista de Datos

Septiembre de 1990 a Febrero de 1991

Actividades Realizadas:

Captura de todos los cheques operados en el Estado por Banco Internacional
SNC, por medio del Sistema 36, ademas de participar activamente en el proceso
de cambio del sistema 36 a computadoras personales.
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CURSOS:

Equipos de Alto Desempeiio
Impartido por el Centro de Aprendizaje y Desarrollo
Ledn Gto.

Curso de Promotor de Sociedades de Inversion
Impartido por la AMIB

Folio Certificacion: 10411-19858

Curso Basico de Crédito Tradicional

Impartido por la Escuela Bancaria Comercial

Curso de Crédito al Consumo

Impartido por la Escuela Bancaria Comercial.

Curso de Banca Empresarial
Impartido por Banco Internacional

Curso de Banca Electrénica

Impartido por Banco Internacional

Curso de Liderazgo Gerencial
Impartido por la Escuela Bancaria Comercial

Curso de venta de seguros de Vida

Impartido por Banco Internacional

Curso de Venta de seguros de Accidentes

Impartido por Banco Internacional
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Curso de Venta de seguros para auto
Impartido por Banco Internacional

Curso de Mercado de Dinero y Sociedades de Inversion.

Impartido por Banco Internacional.
Curso y aplicacién de Administracién para la Calidad

ISO 9001: ver. 2000 SAC BAJIO.
LOGRO DE CERTIFICACION ZONA CENTRO BITAL
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CONCLUSIONES:

Bajo la premisa para desempefiar mi trabajo con honestidad y bajo los principios
de las buenas practicas bancarias, siempre fue para mi un gusto el poder resolver
y atender los requerimientos de nuestros clientes y compaferos de trabajo con la
oportunidad debida, saber exigir y saber responder ante las criticas de manera
positiva, fue siempre mi bandera de trabajo.

Enumerando las diferentes materias vistas en la carrera podria comentar a
grandes rasgos que los planes de estudio de la misma estan enfocados a lograr
un conocimiento claro y practico de la forma mas efectiva de administrar no solo

una empresa si no mi propia vida.

Aunque es importante mencionar que algunos detalles presentados dentro de la
misma actividad laboral no se vislumbran dentro de las aulas, es muy claro que la
Universidad es el punto de partida para salir al campo laboral a poner mi granito

de arena dentro del entorno global de la actividad econdmica.

Bajo este contexto y mediante una apreciacion personal les comparto que es
menester comentar que las materias tomadas dentro del plan de estudio de la
Universidad si bien abarcan varios topicos que en la realidad se manejan dentro
del campo laboral es bueno buscar enriquecerlos para que no nos cause ninguna
sorpresa al estar enfrentando los problemas diarios de la actividad laboral, como
comentario constructivo mencionaria que es importante siempre contar con el
personal altamente capacitado y que esté en contacto directo con la vida laboral,
ya que he visto que la planta de profesores si bien en su momento aporto su
experiencia y capacidad al estar encerrado en las aulas desvirtian la situacion
actual de las empresas y sus actuales necesidades ya que ante una economia con
constantes cambios la base tedrica que trae el Profesor que se dedica solo a la
docencia limita y limita al estudiantado a vislumbrar los problemas reales que

enfrentamos en el campo laboral.
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En el plan de estudios actual seria bueno mantener una relacion estrecha con las
asociaciones de Profesionales en sus ramos y lograr al termino de la carrera
certificaciones de calidad que permitan a la misma Universidad constatar que los
estudiantes que salimos de la carrera realmente estamos preparados para

afrontar los retos que la sociedad nos exige.

Al mismo tiempo creo conveniente recomendar que para el futuro sea necesario
considerar que se establezca como requisito de culminacién de la carrera el
presentar obligatoriamente por parte del estudiante el examen profesional para
acreditar la licenciatura y no dejar a la libre decision del estudiante el titularse o no.
En varias Universidades a nivel nacional asi se realiza y no dejamos
desprotegidos a los alumnos que salimos al campo laboral directamente vy

provocamos que ya no realicen el tramite de titulacién como debe ser.

En el apartado de idiomas, computacion, finanzas es importante mencionar y
reflexionar acerca de la forma como se imparten estas materias ya que en la
actualidad el dominar un idioma, manejar paquetes de computacion, saber
interpretar y analizar estados financieros, balances, operaciones bursatiles, es
parte importante para la toma de decisiones de contratar o no a un aspirante, en la
actualidad la mayoria de las empresas son trasnacionales y la imparticion de estas
materias dejan mucho que desear ya que en lo personal las evaluaciones que se
realizan en las aulas distan de lo que deberia ser una evaluacion a conciencia que
permita al profesor saber si realmente el alumno debe acreditar la materia, es
dificil pero es necesario dejar de lado los jucios que impiden evaluar libremente a
los alumnos para no perjudicarlos por el solo otorgamiento de una calificacion
aprobatoria y asi dar paso a sacar realmente a Egresados con una preparacion
adecuada capaces de afrontar los retos del campo laboral, utilizando la materia de
titulacion de los dos ultimos semestres como obligacion para acreditarla, el que se
presente el trabajo realizado ya con todos los requisitos para la presentacién del
examen profesional y se egrese con el titulo profesional.
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Finalmente todo esto lo menciono porque creo que es una parte importante para
ver a profesionales exitosos con un panorama laboral muy amplio, sin temor y con
muchas posibilidades para salir adelante y que si yo hubiese obtenido un respaldo
y una clara vision de lo que el campo laboral implica me hubiese esforzado a
aprovechar el tiempo de la escuela al maximo y darme cuenta que el estudio debe
verse para afrontar los retos de la vida y no para acreditar en un examen la

materia vista.
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