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A partir de 1o formacidn recibida en la Faculind de
Cienciasy, hn sido una inquietud constante el utilizar
el conocimiento aprendido en el contexto adecundo. Esto
implica, entre otras cosas, una comprensidn global de
ln problemdtica que nos rodea, o bien, ajustarse a la
realidad circundante.

£n mi caso, la experiencin adquiridn en el drea de
sistemas de una empresa correspondiente al sector fi-
nanciero, donde debe reconocerse que el impacto de In
iecnologin en provecho de un mejor servicio al cliente,
ha convertido a toles empresas en punta de lanza de
nuestro pals, fueron el escenario propicio que did las
facilidades para desarrollar ésta tesis.

En el capftulo I podemos identificar una serie de
tendencias que muestran el mundo actual referentes a la
revolucidn de la informacidn en la sociedad y o la ca-
lidad de servicio que los usuarios demandan de las em—
presas.,

Como consecuencia de las tendencins previamente
descritas, el trabajo nos introduce a 1a problemdtica
concerniente 0 la =aga en que se encuentra la adminis-
tracidn interna de una empresa de servicios financieros
para brindar al usuario estdndares de alta calidad y a
la vez conocer 1n relacidn de utilidad que genera 1n
empresa.

Este problemdtica, vistn en términos de enfaque de
sistemas, nos lleva a describir en el capitulo II una

metodologla general para solucionar problemas relacio-
nados con sistemas productivos,

La aplicacidn de la metodologla descrita nos permi~
te solucionar 1a problemitica creando un sistema nuto—
matizado que es descrito en el capitulo III. : e

Una serie de comentarios y conclus:ones surg1ddé'n/
travez de 1a experiencin en la solucidn del problemu
son incluidos en el capitulo IV, ’
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Algunas ideas captan nuestra atencidn en el desa-
rrolle del mundo actual y dan pié¢ a una particular vi-
sion del mundo gque quiero compartir con el lector.
Mientras se pueda controlar el futuro, no hay necesidad
de prondsticarlo. Esto es, cuando uno puede responder
rdpida y eficientemente a cambios que no se controlan
ni esperan (como nal conducir un automdvil), no hoce
falta pronosticarlos., Cuanto mejor sea la adaptacidn a
lo  que no se puede controlar, menos hard falta contro-
larlo.

El cambio en si esta cambiando constantemente. Esto
se refleja en el amplio reconocimiento de su acelera-
cion. Lo mismo puede decirse de la velocidad con la que
es posible calcular, comunicarsey producir y consumir.

El cambio siempre se ha estado acelerando. Esto no
es nada nuevojy nuestra dpoca no puede proclamar su sin-
gularidad al respecto. Sin embargo, se observan en los
cambios que se estdn experimentando ciertos rasgos que
si son dnicos, y son ellos responsables de gran parte
de nuestra preocupacidén por el cambio,

Frimero, aunque los cambios tecnoldgice y socinl se
aceleran continuamente, hasta hace poco tiempo han sido
lo bastante lentos como para permitir o la gente adap-
tarsey vya sea haciendo pequefflos ajustes ocasionales o
acumulande la necesidad del cambio y transmitiéndola a
la siguiente generacidn., [e estn forma, los .jovenes
siempre han encontrado mds fdcil que los vie.jos reali=-
=ar los ajustes necesarios para adaptarse. Las personas
que acaban de llegar al poder, generalmente desean ha-
cer mis cambions de los que sus predecesores no guisie-
ron hacer.

En el pasado, debido 1 que el cambio no presionaba
tanto a 1la gente, ¢ste no recibla mucha atencidn. Ac-
tualmente el cambio ejerce tal presidn que se le tiene



que prestar atencion., Su ritmo es tan elevado, que un
retraso en  la respuesta puede ser. muy costoso y-hasta
desastroso. Lus compafias y los gobiernos llegan o que-
brar . porque no han podido adaptarse, o porque se han
adaptado muy lentamente. -La adaptacidn a los rdpidos
cambios ‘actuales exige frecuentes y grandes a.justes a
lo" que  hacemos. Los ajustes requeridos en la adminis-
tracidn  para manpejar los cambios, se han convertido en
lo mds importante para todas las personas relacionadas
con ella.

Los seres humanos buscan estabilidad, y son miem—
bros de grupos, organizaciones, instituciones y socie~
dades que también buscan la estabilidad, pero este ob-
Jetivo debe buscarse en un mundo cada vez mds dindmico
e inestable. A causa del incremento de las relaciones e
interdependencia de 1los individuos, grupos, organiza-
ciones, instituciones y sociedades, producidos por los
cambios en las comunicaciones y transportie, nuestro me-
dio ambiente se ha vuelto mds amplio, mds complejo y
menos predecible;y en sintesis, mis turbulento,

Como seffalo Alvin Toffler, puede ocurrir que una
persona no responda en absoluto al cambio a su alrede-
dory ©o que no lo haga con suficiente celeridad., Este
autor denomina a esta incapacidad para responder , El
Shock del Futuro (ver bibliografin), Uno de los ob.jeti-
vos de éste trabn.jo es tratar de superar esta incapaci-
dad.,

La otra caracteristica de los cambios que actual-
mente se enfrentany es mds sutil que la primera y, pro-
bablemente mis amenazadora. Ilonald A. Schon atrajo por
primera ver nuestra atencivn hacia ella. e acuerdo con
este’ autor, a medida que el ritmo del cambio aumenta,
también aumentan los problemas que se encaran, Ademds,
cuanto mds complejos son estos problemas, mis tiempo
lleva resolverlos. Lo anterior da como resuliado que,
mientras mds se acelere el ritmo del cambio, mis se
transforman los problemas que se intenta solucionar vy
mengr es la duracidn de las soluciones gque se encuen-
tren. Asl, cuando se hallan soluciones parn los proble-
mas existentes (o por lo menos para los mds importan-
tes), #stos han cambiado tanto, que las soluciones que
se aplican ya no resultan efectivas! nacen muertas, En
otras palabras, muchas de nuestras soluciones son para
problemas que ya no existeny o por lo menos ya no exis-
ten en la forma en que fueron planteados, Como resulta-
dodde esto, cada vez uno se va quedando mis y mds rean-
gado.

Asi puesy no hay que sorprenderse de que para mu-
chos expertos del cambio, lo vital sea predecirlo en la
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formm  mis  precisa y temprana posibley, o fin de prepa-
rarse  para @l eficientementey, o poder responder rdpi-
damente o este cambio euando no haya sido posible anti-
ciparlo, Egtos -expertos  piensan gue la solucidn para
los  problemas - creados - por =le aceleracidn del cambio
consiste en mejorar gl prondstico, el aprendizaje y la
ndmptufﬁon. ' : oo

No huy dudv da que Luloq mbdor;u" reducirian algu~
nas delas preﬁlone"’aormalov ariginadas por el cambio
nceleradoy  pero na constituyen el dnico camino que se
puede ‘faéqu1ry nl cel meJors Es preferible desarrollar
U mayors 1nmun1dod 1 los coambios que no es posible
controlary qy;:un modor control sobre los otros. Muchos
de log cambio* que. peurren no necesariamente tienen gue
suceder, iy muchmh d@ Ios gque no ocurren, podrifan sur-
g :] "\7 . X f

ﬁunque Selocambio en general puede ser inevitable,
- lo«raon wlos- cambios particulares, Fara los cambios
que. sl Cocurren: se debe por supuesto, aprender como.
adaptarse rdpida 'y eficientemente. Sin embargo, como es
preferible controlaor el c¢ambio gue responder a el, B
control debera recibir mayor atencivn.

La- aceleracidn del combio tiene lugar tanto en las
mentes como  en el medio ambiente. No hay duda de que
cade ver uno se viaelve mds conciente de los cambios que
ocurren a st alrededory y que ahora se perciben cambios
gue antes se hubieran desconocido, Esto generacion es-
td probablemente, mis finamente sintonizada para captar
los  cambios que las generaciones previns., Creo que el
cambio mis importante gue estd teniendo lugar ocurre en
la forma en que se trata de comprender el mundo, asi
como en la concepcidn de su naturnleza,

“Egte --trabajo " @std “en gran parte afectado por mi
propia visidn del mundos Deseo exponerla con la espe-~
ranzn de  que ello ayude -a olros a comprender mejor de
dénde parto ¥y esto tambidén apoyard mi premisa de que no
se puede. enfrentar eficientemente el cambio a menos que
se desarrolle una mejor visidn del mundo. Cualquier vi-
sion del nundo es necesariamente hipobtética, y 1a min
no es  excepcion, Mi punto de vista, como el de cual-
quier otroy, tendrd que demostrar su eficacin para desn-
rrollar. medios para enfrentar, tanto el ritmo como el
contenido del coambio, o




2) EVOLUCION BE L.
UDE INFORMACION,

"En. in  mundo  en el que los eventos y las ideas se
analizan’ hasta el punto de lo insipidez, donde el es~
trépito  es tan alto que tenemos que gritar para hacer~
nos oir por encima de é¢1, estamos hambrientos de alguna
estructuras, Con un sistema sencillo podemos empezar n
darle sentido al mundo, cambiando nuestro marco de re-
ferencia segdn el cambio del mundo., En estn parte del
trabajo trataré de dar una perspectiva de los cambios
mds amplios que definirdn la nueva visidn del mundo.

Como spciedad hemos estado pasando de 1o antiguo a
lo nuevo vy seguimos en movimiento. Aunque creemos gue
vivimos en una sociedad industrial, de hecho hemos cam-
biado a una economia que se basa en la creacion y dis-
tribucidén de informacidn. Esta nueva economla no siem-
pre es c¢lara, Ayudados por los medios de difusion, en
especinl de la televisidn, parece que somos una socie-
dad de eventos que pasa de un incidente, a veces inciu-
50 crisis, nl siguiente, y muy rara vez hace una pausa
(o le importn) para notar el proceso que estd sucedien-
do debajo de la superficie. Sin embargo, s6lo cuando se
comprenden los patrones o restructuraciones mayores,y
los eventos individuales empiezan a tener sentido, Ade-
mds, la manera mds confinble de anticipar el fuluro es
comprendiendo el presente.

La sociedad de informacidon tuvo sus principios en
1956 y 1957. En 1956, por vez primera en un pals desa-
rrollado los empleados que ocupaban puestos técnicos,
administrativos y de oficina sobrepasaban en nhmero o
los de la clase obrera. La mayoria trabajaba con infor-
macidény, en vez de hacerlo con bienes de produccidn. El
affo siguiente, murcd el inicio de la globalizacidn en
la  revolucidn de la informacidn, Los rusos lanzaron el
SputnikK, el catalizador tecnoldgico que faltaba en esa
creciente sociedad. Lo verdadera importancin del Sput-
nik no estriba en que haya iniciado la era del espacio,
sino en gue introdujo la era de lns comunicaciones glo-
bales por satélite. En ver de volvernos hacin el espa~
cio, la era de los satélites volviy al globo terrdquen
hacia wadentroy sobre si mismo. Cabe aclarar gue, ésta
sociednd no nacid con las computadoras ni los satéli-
tesy} ya estoba muy adelantada o fines del decenio de
los cincuentas. La avapzada tecnolegfa de 1o actualidad
no hace gino acelerar nuestra zambullida en ella,



El problema es que nuestro modo de pensar, nuestras
actitudes y consecuentemente, nuestra manern de tomar
decisionesy no hn alcanzado.a la realidad de las cosas.
No tiene sentido, por ejemplo, reindustrializar nuestra
gconomia, que se basa ya no en la industria, sino en la
produccivn y distribucidn de informacidn. Tenemas que
comprender a esta nueva sociedad de la informacidn y
los cambios que ella trae. Necesitamos volver a concep-
tunli=zar nuestros objetivos nacionales y globales para
que encajen en la nueva economla de 1a informacidn,

Una y otra vez los eruditos nos dijeron que la eco-
nomf{n post-industrial se basarla en los servicios. A
primera vista, 1a nocidn parece ldgica ya que, tradi-
cionalmente, pensamos en terminos econdmicos yn sean de
bienes o servicios. Como la mayoria ya no fabrica bie-
nesy 1la suposicidn predominante ahora es que estamos
suministrando servicios. Sin embargo, la abrumadora ma-
yorla de los trabajadores de servicios en realidad es-
tdn dedicados a 1la creacidn, al procesamiento y a la
distribucidn de informacidn. Actunlmente, mds de un 60
por ciento de la fuerza laboral trabaja con informa-
cidn vy dnicamente un 13 por ciento estd involucrada en
operaciones de manufactura,.

En upa sociedad industrial, el recurso estratégico
es el capital, En la nueva sociedad, el recurso estra-
tégico es 1la informacidén. En ella se ha sistematizado
la produccidn del conocimiento y amplificado el poder
intelectuals Fara emplear una metdfora industrial, aho-
ra el conocimiento lo producimos en volumen y ese cono-
cimiento es la fuerza impulsora de nuestra economla. La
productividad del «conocimiento ya se ha convertido en
in clave de la productividnd, la fuerza productiva y el
logro econdmico. El conocimiento ya se ha convertido en
la industria primordial, 1la industria que suministra n
la economia los recursos esenciales y centrales de la
produccidén. En una economla de informacidn el valor se
incrementa no por el trabajoy, sino por el conocimiento,
Nos estamos saliendo de los negocios de manufactura y
estamos entrando a negocios del pensamiento.

Pero hay una diferencin impartante. Mientras que el
cambio de unn sociedad agricola a otra industrial re-
quirio cien affos, 1la presente restructuracidn de una
sociedad industrial a wuna de informacidn, requirio
dnicamente dos décadass El cambio estd ocurriendo de
manera tan rdpida que no hay tiempo para reaccionar; en
vezx de eso, tenemos que anticiparnos al futuro, En el
periodo agricoln la orientacion del tiempo fue hacia el
pasado, los agricultores aprendieron del pasado como
plantar, coémo cosechar y céomo almacenar; en la sociedad



industrial fué hacia el presentey en ella todo era *a-
hora*, Sdcalo, Hdzlo, comn debe ser; y en ln sociedad
de 1la informacion es hacin el futuro. Ahora debemos
aprender del presente como wanticiparnos al futuro.
Cuando' ' podamos hacerlo, comprenderemos gue una tenden-
cin’ no es el destinoj podremos aprender del fuyturo de
1a mattera como hemos aprendido del pasado.

Durante el periddo agrlicola, el .juego erna del haom-
bre contra 1a naturaleza, en la sociedad industrial po-
ne al hombre en contra de la naturaleza fabricada y en
una  sociedad de la informacidn, por primera vez en la
civilizacidn, el .juego es el de gente interactuando con
otra gente.

i medida que la tecnologla derrumba la informacidn
flotante el ritmo de desarrollo se acelera. El canal
vital de 1a era de la informacidn es la comunicaciodn.
La introduccidn de la tecnologia de la informacidén cada
vez mds modernizada ha revolucionndo ese sencillo pro-
cesos El1 efecto es un flujo mas rdpido de la informa~
cidn a través del canal de ésta, acercando mds al emi-
sor y al vreceptory eliminando asi la flotacidn de 1la
informacidn, es decir, la cantidad de tiempo que .la in-
formacidn pasa en el canal de comunicacidn. Un ejemplo
de esto puede ser el dinero, ya que con el uso de los
sistemas electrdnicos para enviar dinero alrededor del
mundo a la velocidad de la luz, se ha reducido casi por
completo su flotacidn.

Las tecnologlians combinadas del telé¢fono, la compu-
tadora y 1la television se han fusionado en un sistema
integradeo de informncidn y comunicacidn que transmite
datos y permite interacciones instantdneas entre perso-
nas ¥ computadoras. Al igual gque en el pasado la red de
transportacidn llevaba los productos de 1la industriali-
zacidn, asf también la red de comunicaciones lleva los
nuevos productos de la sociedad de informacidns. Tenemos
por primera vez una economfa que se basa en un recurso
clave que no solo es renovable, sino que se autogenera.

Uno de los primeros problemas a los que se enfrenta
ésta sociedad es la cantidad de informacidn gue produ-
ce} por ejemplo, diariamente se producen entre seis mil
y siete mil articulos cientificoss La informacidn de-
sorganizada y sin control ya po es un recurso en la so-
ciedad de informacidn., En vez de eso, se convierte en
la enemiga del trabaJjador de la informacidn,. Los cien-
tificos que se encuentran abrumados con datos técni-
cosy se quejan de 1la contaminacidn de la informacidn y
alegan que se requiere menos tiempo para hacer un expe-
rimento que para averiguar si éste ya se ha realizado o
no. La tecnologian de la informacion ordena el caos de



la. informacidn y como consecuencia da valor a los datos
quey, de otra manera, serf{an indtiles., 8i los usuarios,
a través de los medios prdcticos de la informacidn,
pueden localizay la informacidn que necesitan, pagarin
lo ‘que-valga. El énfasis de todn Ia sociedad de la in-

Formuc1on cambinys entonces, del suministro a la selec~ 1

cidn. _'

Los procesos industriales han ten1do que pusur por vu—; i
riang étapus que ‘son! SR

1); Lu nuevn tecnologiu 51gue la lineu de la menor re-
~sistenciay El mlcroprocesudor es un ejemplo cldsi=
€0 'de &sta étnpa, su prlmeru aplicacidn fue en }os
Juguetes. :

2) Lé_ tecnolog;u 5@ usa para mejorar las técn1cas'3E1.
microprocesador se utiliza para mejorar lo- que yu»
: tenemos, automdviles, manufacturas, etc. .

3) Se descubren nuevas direcciones o usos que aerigina
la tecnologin misma.

La tecnologfa de la computacidn es para la era de
la informacidn lo que la mecanizacidn fue para la revo-
lucivon industrinl? es una amena=za porque incorpora fun-
ciones que antes desempefinban los traba.adores. For que
estd el micropocesador ocasicnando una preocupacidn tan
generalizada? La razon es simple! por su aplicabilidad
tan extensa, de hecho, casi no existe limite a los sec-
tores de la economia mundial en que los microprocesado-
res puedan ser utilizados.

En la nueva sociedad de informacidn, carecer de ha-
bilidades en computacidn es como deambular entre una
coleccidén de 1libros del tamafio de una Biblioteca, con
todos los tomos apilados a la ventura, sin ningtdn sisg~
tema o catdlogo y sin un bibliotecario amigo que lo
ayude a uno en sus necesidades de informacidn.

En sintesis, en In era de la informacidn, el foco
de la manufactura cambiard de las funciones fisicas a
otras mds intelectunles de las cunles dependerdn las
fisicas. La informacidn es una entidad econdmica porque
cuesta producirla vy porque la gente estd dispuestn a
pagar por ella,

En 1a nueva ern de la informacidn, todas las ocupn-
ciones de ésta seguirdn creciendo durante largo tiempo.,
Los analistas de sistemas, los programadores y los
técnicos de servicio. Peroy ya sen que se trabaje con
computadoras o no, es importante familiarizarse con
ellas y convertirse en un conocedor de éstas, porque
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inundardn. n todo el mundo de trabajo. El rdpido cambio
que - nos aguardn significa que no se puede esperar se-
guir en el mismo trabajo o profesidn toda la vida, aun-
que-  sea una ocupacidn de la-informacidn, Los cambios
que se avecinan nos obligardn a buscar unna nueva prepa-
racidn una y otra vez, Estamos pasando del especialista
que pronto serd obsoleto al generalista que puede adap- -
tarses R e o :




3 SERQICID;ﬁE;CLIENTE;'ff'f? &

En " una sociedad donde la tecnologin estd ‘tan avan~
zaday los productos y servicios ofrecidos por las em-
presasique estdn en el mismo ramo casi son los mismos,
Asl, los negocios que tendrdn éxito son los que reco-
nozcan--la revolucion actual del cliente y estén comple-
tamente preparados para  enfrentarse al reto, con las
mds  altos .estdndares de servicios. Fara cualquier nego-
cio o institucivn, pdblico o privado, lucrativo @ no
lucrative, orientado al servicio o al productosy ahora
es el momento para tomar una ventaja competitiva.

Historiodores futuristas describirmin los affos 80’s
vy posiblemente también la décadn de los 90’s, como 1la
era de la soberanin del cliente., Quizds la rebelidn del
cliente es mis exactos, Los clientes insisten llcitn-
mente en obtener lo que ellos pagaron, puede ser un va-
so limpio, un cuarto de hotel impecable, una entrega a
tiempo, wun trato cortés en el punto de ventn (ver bi-
bliograf{al,

Este es el momento para gque cualgquier negocio exa~-
mine y wvudelva a valorar que tan bien maneda su rela-
cidn con los clientess Cualquier negocio que falle al
tomar esta iniciativa preventiva, antes de que decline
la participacidén del mercado, ventas, o las utilidades,
bien puede verse en la imposibilidad de cambiar la ten-
dencia descendiente.

No importa si la compaffla es grande, mediana o pe-
queffase Tratar de competir solamente sobre la base del
producto o precio, es insuficiente. En primer lugar, la
diferenciacidn del producto es cada vez mis dificil}
observe a las aerolineas, hoteles, autoservicios, hos-
pitales, bancosy, rentas de autos, etc, Cdmo pueden
crear una diferencia perceptible para colocarse a 1a
cabeza del montdn?. For lo general, no es superioridad
en el productos Lo clave es el servicioy atencidn al
clientes El1 servicio es el nuevo estdndar por el cual
los clientes estdn midiendo 1o actuancidn de unn empre—
sas. No es un limite competitivo, es el limite competi-
tivo.

Una gran parte del problema es la aventurn amorosa
de 1las corporaciones con la mercadotecnia. Es dificil
comprar un periddico © una revista en estos dias sin
que esté abrumado con informacidn sobre mercoadotecnia,



Existen muchos artlculos sobre éste tipo de informa-
cidon como wna  estrategia madura de la marcar innova-
cion  mercadoldgica, publicidad, mejoramiento del pro-
ducto 'y diferenciaocidn del mismo. Sin embargo, Qué hay
del servicio para los clientes existentes?.

Las wventas agresivas y la mercadotecnia, pueden ir
demasiado le.os en la habilidad de la organizacién parn
proporcionar los servicios requeridos a tiempo. E1
error que muchas compaflas de servicio cometen cuando
los tiempos son buenos es enredarse tanto al tener nue-
vos clientes y nuevos servicios que pierdan contacto
con la base de clientes existentes. En su impaciencia
por crecer, aceptan un mayor ndmero de cuentas nuevas
de 1las que pueden atender adecuandamente. Ansiosos por
unn  mayor participacidn del mercado, decuidan sus vie-
Jas cuentas vy con el tiempo pierden parte del negocio
frente a la competencin., :

Cudl es5 el efecto neto? Una amplin investigacidn

en el servicio para el cliente mostrd el hecho de que
es cinco veces mds caro obtener un nuevo cliente que
mantener el actuwal. En otras palabras, el costo por
perder a un cliente habitunl es aproximadamente cinco
veces el valor anual de una cuenta (ver bibliografla).
_ Literalmente, las organizaciones gastardn cientos
de millones de pesos para atraer nuevos clientes, mien-
tras que los antiguos se escapan por la puerta trasern,
para nunca mis wvolver, Lo que corre o la gente es un
servicio rudo, descortés, inepto e incompetente. Puede
ser solo un problema de apatla o falta de atencidn.

Ahora pareceria 1ldgico que si  una organizacidn
ncepta gastar 100 millones de pesos o mds por affo en
publicidad y promocidn de ventas, deberia de aceptar
pagar casi 20 millones de pesos para CONsServar a sus
clientes actuanles. e hecho, un servicio sobresaliente
y el testimonio de los clientes no sdlo los conserva-
rd, sino que atraerd nuevos clientes.

En el actual mercado fandticamente competitivo,
ningdn negocio puede sobrevivir sin clientes satisfe-
chos. Veamos algunos descubrimientos significativos a
partir de un estudio de 1985 que llevd a ¢abo la Ofici-
na de Asuntos de Consumo de la Casa HElanca como lo in-
formd el Instituto de Investigacion de USA? ‘

X El 94 por ciento de clientes insatisfechos, nunca
se que.ja del trato rudo o descortés, peroy i

X El 90 por ciento o mds que estd insutisfechoﬁcdn, .
servicio que recibe, no comprard otra vez o vaino:
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volverd. Peor aﬂn,

Cudo uno de esos clxentes 1nsnt1sfechos; contard su‘

 @s0 nlgunos costas son genernlmente nceptados
en 1o lealtnd del cliente. For ejemploy Albrecht vy Zem~-
Ke citan en su libro “El servicio en los Estados Unidos
de  Norteamérica' gque en 1a banca se estima gue el
cliente promedic representa al menos una utilidad de 80
ddlares al affo. Entonces por qué ser tan sutil por algo
tan pequefflo que el cliente piensa que no estd bien? La
gente que cree en la superioridad del servicio hace
bien las cosas) quiere que sus clientes regresen.

Algunas empresas ya entendieron ésto e incorporaron
todo un compromiso para la superioridod del servicio.
For eJjemplo, 1la IEBM manda un e.jército de técnicos de
reparacidn  para que cuiden sus computadoras) los hote-
les Marriot dan bonos de obsequio con un "lo sientb®,
si algo sale mal, For qué? Forque todos ellos saben que
s  principal arma  estratégica es dar un agregado al
cliente a través de un servicio superior. Admiten un
error de buenn voluntad e inmediatamente toman medidas
para corregirlos. Todos estdn abiertos nl cambio} de he-
choy han institucionalizado el proceso de cambio para
evitar un estancamiento.

Fero, Qué pasa con los negocios que todavia no tie-—
nen este valor cultural del servicio?, pueden arre-
gldrselas para llegar a estar orientados al cliente®?,
Tenemos el privilegio de vivir en una época de informa~
civny donde los conocimientos y experiencias comparti-
dos estdn disponibles. Asi, aquellos que se encuentran
en las organizaciones arientadas al cliente, tienen un
acceso  inmediato a  los éxitos y fracasos de aguellos
que llegaron y se fueron antes que elloas.

La mayoria de las personas dice que estdn cerca del
cliente, pero, francamente, pocas lo estdn. Esto se de~
muestra upa y otra vex con las batallas que ganan y
pierden al nivel mds simple del contacto con el clien-
tey el punto de ventans que se ve ntendido con frecuen-—
cia por empleados de salario minimo. Si se pudiéra ha-
cer una autopsia completa a los negocios que fracasa~
rony estamos convencidos de que nos encontrarlamos que
una de las causas mis prevalecientes del fracaso, fue
un servicio inadecuado o descortés,
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La superioridad del servicio empieza con una insa-
tigfaccion agitada con el stotus quo. Empieza en 1ln
cispide con aquellos que dicen! FPodemos y lo haremos
me.jor. A partir de este momento es asunto de diseffar el
sistema de valores corporativos y, de inculcar estos va-
lores en todos los aspectos de la relacidn-de trabajo.’
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1) INTRONUCCTO

Indiscutiblemente, estamos viviendo una época en la
que nuestra sociedad se conduce de una manera aparente-—
mente cadtica, Las equivocaciones en la conduccidn sal-
tan a la vista. Las soluciones a los problemas son in-
completas o parcinles, creando desajustes a los elemen-—
tos que en un principio no causaban problemas. E1
método cientifico, conforme el elemento humano inter-
viene con mayor intensidad en los sistemas va siendo
mas dineficaz, Los recursos requeridos para satisfacer
las necesidades que dimperan son de una magnitud ex-
traordinaria., Toda esta complejidad prevaleciente en el
mundo actual y la imposibilidad de ¢rear soluciones
completas a los problemnas existentes nas hace poner en
tela de juicio 1la visidn prevaleciente del mundo.

En los dltimos aflos del siglo pasado y principios
del presente, los dilemas empezaron a surgir cada vez
con mayor frecuencia en todos los campos de la investi~
gacion. Los investigadores se enfrentaron con ellos en
sus campos y gradualmente se enteraron de los que sur-
gian en otros, asi como de las similitudes que exis-
tian entre ellos.: Esto creo la conciencia de que la vi-
sion mecanicista del mundo que prevalecin y las cien-
cias basadas en ésta, eran cada vez mdis cuestionable.

lescubrieron que los problemas que encaraban no po-
dfan ser divididos para adaptarse a una disciplina, vy
que las interacciones de las soluciones de las partes
desmembradas eran mds importantes que las soluciones
consideradas por separado. Esto a su vez, condujo a la
formacidn de equipos de investigacidn multidiciplina-
rios c¢uyo objetivo era la bidsqueda de un tema comin a
todos ellos.

A mediados de las década de los cincuentas, cqmﬁné;~
mente se aceptaba que la fuente de similitudes de las
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interdiciplinas era una preocupacidn que compartian con
el comportamiento de los sistemas. Este concepto llego
n ser reconocido poco a poco por su utilidad para agru-
par y organizar una serie cada vex mayor de actividades
intelectuales, ademis de sugerir la forma de modificar
1a aetunl concepcidn del mundo o fin de evitar 10 em-
bestida del dilema.

No es posible comprender la nueva vision del mundoy
sin antes comprender el concepto mismo de sistemu.

S Uniigistema - es un conjunto de dos o mis elementas
que snt1sfncen las siguientes 3 condiciones?

ﬁconductu de cada elemento tiene un efecto sobre
la. conducta del toda. El ejemplo mdés sencillo es el

~euerpo humano, donde cada unia de sus partes tiene
alghdn efecto sobre el comportamiento del todo.

1) L-J-‘

2). La conducta de los elementos y sus efectos sobre el
todo son interdependientes. Ninghdn elemento tiene
un. efecto independiente saobre el sistema, conside-
rando éste como un todo.

3) Sin importar cdmo se formen los subgrupos de ele-
mentosy cada uno tiene un efecto sobre la conducta
del +todo, y ninguno tiene un efecto independiente
sobre ¢él. Los elementos de un sistemn estdn inter-
conectados de tal forma que no pueden formarse sub-
grupos independientes de ellos.

I'e acuerdo, con lo anterior, un cistema es un todo
qua no puede ser dividido en partes independientes. [e
esto se derivan dos de sus propiedades mds importantes!
cada parte de un sistema tiene propiedades que se pier-
den cuando se separan del sistema, y cada sistema tiene
nlgunas propiedades, esenciales, que no tienen ninguna
de sus partes. For edemplo, cuando un drgano es removi-
do del cuerpo no continda operando como lo hacla cuando
formaba parte de €1, For el contrario, una persona pue-
de correry leer y hacer muchag otras cosas que ninguna
de sus partes puede realizar por si sola. Ninguna parte
del ser humano es un ser humano, sdlo lo es el todo.

Las propiedades esenciales de un sistema, conside-
rado como un todo derivan de las interacciones de sus
partes, no de sus acciones tomadas separadamente. Asi,
cuando un sistema es desmembrado, pierde sus propieda-
des esenciales, A causa de ello, ¥ este es el meollo
del asunto, un sistemn es un todo que no puede ser com—
prendido por medio del andlisis.
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Ha 1llegndo a ser evidente que se requiere un méto—
do, El1 Método de Sistemas, distinto al andlisis para
comprender la conducta y las propiedades de los siste-
mis, El Método de Sistemns sustituye el enfoque andli-
tico por un enfoque sintético, que 0 su vez es el cora-
z9n del enfoque de sistemns; consecuentemente el méto-
do dominante es la sintesis mediante la cunl la expli=-
cacidn de los fendmenos se da integray en la totulldod
y en las partes aisladas,.

Es importante hacer notar que, la sintesis .y el
andlisis son procesos complementarioss For.lo-tanto,
las diferencias entre el enfoque andlitico y: el enfoque
sintético no se derivan del hecho de que uno: s1ntet1~u
y el otro analiza, sino del hecho de que: el ﬂltlmo com
bina ambos conceptos de un modo nuevo. . :

El lector interesado podrd compleménfdf}s» lecturu’
consultundo "Método de Sistemas'~de Fellpe Ochoa’ Rosso.




2)

alte f
51stemns.

Frlmero. necesitamos una clasificac
temas, Los sistemas los podemos dlvidlr en
turules y Sistemns Sociales.

Los Sistemas Naturales son los creados por la natu-
raleza, un ejemplo pueden ser. lus estnciones del affos
En ellos el hombre puede pronosticar su comportamiento
aplicando el método cientifico e incluso, puede llegar
a alterarlos para satisfacer sus necesidondes.

Los Sistemas Humanos son aquéllos diseffados por el
hombre, un ejemplo serla, el sistema alimentario mewi-
cano. En ellos el hombre no solo los describe y expli-
cay sino altern y predice su comportamiento} esto y que
el hombre pueda crearlos es el rasgo diferenciador en-
tre las dos gandes agrupaciones de sistemas.

Los Sistemas Humanos pueden ser desagregados en una
segunda clasificacidn! Los Sistemns Sociales y Los Sig-
temas Froductivosy, cuya similitud es el hecho de que
participen elementos humapos y la diferencia bdsica es
el que los elementous fisicos sean una componente de mu-
cho mayor trascendencia en los sistemas productivos que
en los sistemns socinles, Un ejemplo de un sistemn so-
cial es el sistema de produccidn capitalista y de un
sistemna productivo puede ser el sistema de industrias
manufactureras.

El1 ob.jetivo bdsico general de los Sistemas Froduc-
tivos es el de satisfacer las necesidades materiales
del hombre y sin excepcion en todos, existen elementos
(espacio flsico, mobiliario, tecnologlin) que de alguna
manera  cumplen una funcidén (producir), orientada hacia
un obJjetivo (satisfacer las necesidades materiales hu-
manns) .

En pdrrafos anteriores y en los que sigueny mencio-
namos la palabra *problema* que definiremos sin ahondar
mucho en ello, como la contradiccion entre un estado
real Yy -un estado deseado de las cosas (puede tratarse
de 1a destruccion o moderacidn de algo existente pero
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on o Logro de algo ausen-
iry cuondo existe una contradic-
cidn  entre nuestros obdetives v o realidad presentel.
Esta definici nooopied ser universal para todos
los pengamientos, sine recoger con clerta amplitud s
fundamantal coincidencin gendrica. '

indeseadoy O bién lo adguisi
Lte pero deseadoy es deci

Alge  que resulta de mayor interés es logear Io ti-
pificacidn  de los problemas. Fara 2llo debemos conser-
var: la condicion bdsica de referirse a un tipo de pro-
blema en funcidn de un tipo de sistema, Retomando los
sistemis.  de interds (los productivos), es posible pro-~
ceder o una  subcloasificncidn aun mayory en la oque se
considere por un lado o esbructura ya definidn y por
el otro ladoy 1o secusncio que siguon en el tiempoy pa-
ra poder aseciar tLipos de problamas que se originan. en
este recorrido.

Un  Sistenn Froductive primeramente se creay enton-
ces el primer tipo de problema al que nos enfrentamos
e¢s  la greacion del sistemn que no existe aun. Foste-
riormentey  cuando el sistemn exiete, se empiexan a dar
yna serie de condiciones gue conducen o lo aparicidn de -
problemas de diversa fndole que pueden clasificarse co~
mo problemys de operaciodn, gue pueden ser de dos Lipog?
correccidn y mejorawiento y problemas de magnitud del ™
gistema existente, que pueden ser tambidn de dos tipos?
expansidn ¥y contfaccidn., Ver FIGURA 13

TIPO DE SISIENA TI1P0 DE PROBLEMA

NATURALES
SOCIALES

7 junanos
%0 EXISTERTE CREACION

PRODUCTIVOE CORRECCIOM

PERACION
OPERS {;caonnnxznro

EXISTENIE
CONTRACCION

HAGKITUD
it {EKPMS]ON

.. CLASIFICACION DE LOS SISTENAS
FIGURA 4




For dltimo, definiremos dos palabras: Frocesol con-
Junto . de. fases de un fendmeno-o bién la sucesion o se-
cuencin - ‘de operaciones concatenadas vy Estructurur. or-
dennr los partes de un todo.

De: este modo,. al hablar de "Método de- los s

se estard haciendo referencin al FProceso Estructu ndo;
de Solucidn de Froblemnas de Sistemas Productzvo '



3) HETODOiﬂE L0° SISTEHA PRDDUCTIUOS. ii;r,3¥

4u~ SISTEMA Pnonucrruo. '

3.1);noqud1nu

“En 'b-fporte truturenos de estnblecer el modelo
conceptuul de los elemgntos que corresponden a unssis—
tema - productlvo Y poster1ormente se decribe la secuen-
cin de  s0lucion a problemas gue generan dichos siste-
mas ., R

‘Frecuentemente se construyen esquemas que ayudab a
conceptuali=ar con mayor versatilidad la realidad, esto
se ve . dificultado por la inconmensurabilidad del fe-
ndmenoc:  o.el desconocimiento del mismo. Para lograr una
mayor -similitud con el fendmeno observable es indispen-
sable -la conjuncidn de dos hechos! primero, ser capaz
de mirar en los objetos sus verdaderos nspectos signi-
ficativos, que le caracterizan y que le determinan (con
ello lo inconmensurable se hoce pequeffo)§ segundo, el
modelo debe ser producto de up intercambio permanente
entre teoria y prictica (con lo que el desconoccimiento
es abatido).

Si recordamos que sistema es la manera como un con-
Junto de elementos lleva a cabo una fupcidn con un aob-
Jetivo determinado, esta forma como se lleva na cabo una
funcidn quedn descrita por los siquientes componentes!

a) las elementos. que intervienen en la funcidny ya sea
en formn activa o en forma pasiva,

b) los elementos que no intervienen en dzchu funcxun,_

¢y -los™ elementos que se ven afectados directn o
rectnmente par ln uct1v1dnd pPOdUCtIVOv

d)

e)

£
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PROCERS

"CAJA  NEGRA"
FIOURA 2

es posible . obtener mediante
bloque, un
ponentes
ductivo :

os de entrndn destacun.

Entre’ 105 f1u,

1) ‘Los med105 de sub51stenc1n P1nnnc1eros; estos pue-
den:~ser proprocionados por los propietarios del
51stemu o“por-las instituciones financieras}

b) B;enes;‘o gervicios producidos por otros sistemas,
los: encargades de proporcionar insumos al sistema
son -los proveedores, los cuales proporcionan desde
-refacciones, mobiliario, materin prima, hasta tec-
nologia o informacion.

¢) Rienes o servicios producidos por el sistema, estos
al ser comercializados y vendidos a los usuarios,
retribuyen al sistemna el costo invertido para la
-@laboracion de los mismos mds un incrementoy, con-
formandose asl los ingresosy

d) FRepercusion que los competidores tienenp hacin el
sistema, viendolo como el impacto recibide por la
reccion del sistema en su ambiente de actuncidn,

Entre los componentes que configuran los flujos de sa-.
lida destacant-

,i‘servicios que produce el sistema, dstos
azon _misma-del sistema. Son transmitidos. a
jsuarios o consumidores que bésicamente son .de
tlpOSy los que utilizan leos productos como. in=.
THEUMOS paraTsy producc1én y los que los ut111~nn co-
mo- confumo Finulyk'; , ‘

a) -Bienes.




b) _Unidndes monetarias, a manera-de pago a los provee-
dOPEb por los insumos. que este abastece 01 s;stemur

c}_;nesechosy este fnctor no tiene impartancia para u1~wv
B [ 1stemus y..retoma pnpele" wlgn1f1cnt1vos pnra-

Hastn: el ‘momento se 'han;seﬁuludorﬂnicumente los
flujos que corren a través del sistema como insumos que
son  transformados o contribuyen en la elaboracidn de
hienes o servicios. Ahora falta seffalar a las componen=
tes que - se encargan de llevar a cabo estu transforma-
cidny entre gllas destacan?

1) Espacio flsico, todos los  sistemas productivos
cuentan con instalaciones, en ellus loaboran y desa-
rrollan su trabajo el personul que lleva a cabo las
funciones del s1stemn,“‘

h) Magquinaria, equipo y’ tecnologin, para poder trnns-
formar los insumos en productos finales;

c) Orgnnlzncién, todo sistema productivo posee una es-
tructuracion de las relaciones que deben darse en-
tre las .jerarqulas, funciones y obligaciones indi-
vidunles necesarias para su mejor eficiencia,

Todos 1los componentes seffalados anteriormente con-
forman el entorno de primer orden, el cual se caracte-
riza por ser la envolvente de lng interaciones mas
fuertes e importantes del sistema con el medio donde se
encuentra; el entorno de segundo orden seria la envol~-
vente de las componentes mas débiles o secundarias, co-
mo lo son las interacciones entre el sistema y el resto
de 1la sociedad., En el caso de los competidores, éstos
pueden corresponder a cualqguiera de los dos entornos,
dependiendo dél tipo de sistema observado.

Con este marco conceptunl es posible representar
esencialmente cualguier sistema productivo, con esta
afirmacidén no se intenta decir que todos los sistemas
productivos son iguales, se reconoce que cada sistema
tiene sus particularidades. Fero, al concentrar 1a
esencin en el esguema, ademds de permitir una mayor vi-
sunli=ncidn del sistema, coadyuva a una mejor detec-—
cidn de la problemdtica, apoya en la creacidn del nuevo
sistema y permite dar cabida ol diseffo de un Froceso
Estructurado de Solucidn de Froblemas de Sistemas, ca-—
racteristica que quizd sea lo mas valioso de una con-
ceptualizacidn como la que se presentas(VER FIGURA 3).
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Ahora bien, el proceso estructurado debe correspon*‘“

der ' la naturaleza del problema como se-habila se ffala=

do anteriormente, En este sentido, los problemas de: ma=

Joramiento y correccion guardan una gran -similitudysya
que el sistema no requiere en estos casos cambios cunp-
titativos  relevantes, sino simplemente variaciones,
reaJjustes o reorganizacivn de sus elementos. Sobre esta
base, los problemas de expansion, contraccidn y mayor-
mente los de creacivn de sistemasy implican cambios
cuantitativos en forma significativa, esto es, la pre-
sencin de cualqguiera de estos problemas conduce a gene~
rar un nuevo sistema,

"A partir de lo anterior inferimos que en esencia- en
los sistemas productivos podemos encontrarnos con dos
tipos de problemas que necesariamente requieren de pro-
cesos diferentes para - su solucidn. En base al método
515tém1co crearemos dos tipos de procesos de: suluc1an.

n) El Metodo de Flaneacidn, que nos ‘servird purn los
cnsos - de crenc1ﬁn, empans1dn y contracc1bn de . sis—
temas.' : : :

b) El Método 0pernc1oﬂ
_nbordnr* roblemus




a rnndunos”el obdetzvo dasendo, obqetivo que hu
”de;ser'ulcun_udo durante el proceso.

.= Feray para que el sistema opere y se controle debe

haber: sido implantado) para que esto suceda, debid_ha-
berse elegido entre unn gama de posibles disefosy di-
seffos  que fueron elaborados y evaluados copn anteriori-
dads esta elaboracion de diseffos requiere de un conjun-
to de elementos extraldos de ln observacidn de los sis-
temis existentes y de un andlisis del entorno en el
cual habrd de coexistir el nuevo sistema, ubicando dos
factores importantes, lu magnitud y el tipo de activi-
dad que pretende poseer el nueve sistema.

Entonces, para operar y controlar al nuevo sistema
debemos ejecutar ciertas fases concatenadas que resu-
miendolns soni i '

A) Ubicacidn del Sistemay. p:
BY Andlisis del Entorno de
realizar lo ;
€) Elaboracidn de Sist
han de ser , :
I Evaluados Ex~qnte, Y d
E) Seleccionary para’
F) Implantar, vy poder’
G)

:proteder al ‘ G
uevo Sistemq, y con ellc

MISmOS que

nescripcién‘dé*;asﬁ?dseé§ 

A) UBICACION ) pEL SISTEHA.* |

En estm Fuse nos 1nteresnn lus reluc1oneq 1nt9vn03
y externas del" 51stemn, 07 meuor ‘dichoy interesa por in-—
dispensable el ‘estudi -su-entorno, Esta ubicacidn
del s15tema debe'hn"er' es dimensicnes que -son!

)
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B) ﬁNhLlQIS UEL ENTOBNO'

log™: componentes para. conocer los. elementos especmflco“

stenm productivoy, tlpicamente corresponde n uWno
de los siguientes niveles! Mundial, Internacional,
-~Nacional, Regional, Estatal, Municipal, Local o
Puntaal.  Estos niveles son de cardcter indicativo
mas - que normativo, ya que cabe la posibilidad de
‘que el sistema en estudio abarque parte de un pais
parte del otro (en cuye caso podria caber dentro
de los nivéles internacional o regional)d.

c):Bectorial! Todo aparato productive de una nacidn

“avanzny se diversifica conjuntamente con la distri-
Sebueion del trabajo oy genera lo gue se conoce Como
“ramas . de-actividad econdmica, Existen tres grandes
~sectores en los cuales se agrupan todas las ramas 'y
ssont el Frimario, el Secundario ¢ Industrial y el-.
,Tércinﬁio que<;orresponde 1 Comercio y Servicios, =~

El nnd1151s del fenturno se- reF1ere ul estudio: de

gue " conciernen al sistemn en cuestidn, Al estar estre-

chamente “ligndo a la fase -posterior se hnvd con el«*
finico fin de elnborar los disefios alternhativos. '

Fara elloy deben detallarse las componenies y.ele-—
mentos que lo conforman, omitiendo o resaltando segdn
sen el caso agquellos gque carezcan de importancia o sean
de mayor relevancia. Este andlisis constituye un apoyao
indispensable para interconectar constante y permanen-
temente aguellos aspectos que sean relevantes durante
In setuencin de fases del proyecto,

Ya que el método sirve tanto para la creucxén de
nuevos sistemus como parn la expansitn o contraccion de

los sistemas istentesy es necesario marcar las dife-

rencins  del andllslﬁ del entorno para cada ung de las
dos posibilidodes?

a) Fara l1a Creacidn de Nuevas Sistemal E1 entorno lo
constituyen el conjunto de sistemas existentes que
llevan 1 cabo 1la misma funcidn, dentro del mismo
nivel de desagregacidn sectorial y el nivel inme-
diatao superior. Ademds dey, la informacidn necesaria
para  poder fijar en la fase subsecuente los carnc-
teristicas de los usuarios o atender, del biép o
gervicio .a. producir, del mecanismo de produccidn,
In necesidnd de recursos y los impactos ambientales’
en ;el ecnsistema, - Esta fase tiene gran similitud
con. lo que tradicionalmente se conoce como Estudxa
de- Mercudo.'



b)Y Fara 1la Expansidén o Contraccidn de Sistemas Exis-—
tentes! Es vilida la bdsquedn sobre el mismo terre~
no. que en  la creacidn de nuevos sistemas, con la
variante ~ ldgica de que-en- el entorno se incluye el
sistema yn existente, mismo gue aporta la experien-—
cia ‘sobre el mercado, la tecnologin, los proveedo-
resy.‘ete, - queiconvierten al problemn, en términos
lgenevuleu, en wuno. mds genc1110 que el de creacion
'totql del s15temu. o i .

f

Es .muy - impartante - destacar’ que desde la fase de
andlisis “hasta “ln fase de seleccidn, va sea del nuevo
sistema: o de la - edpansidn o contraccion del actyal,
existen tres niveles de profundidad o completez con gue
deben realizarse estas fases.

El primer nivel es el conceptual que tiene por ob-
Jeto conocer la situacidn mediante un simple bosque.jo,
El segundo, que es el de posibilidad, cumple con 1ln
funcion de presentar los resultados con mavor claridad,
nitider y extensidn que el primero. Finalmente, el ter-~
cer nivel, el ejecutivo, contiene el detalle necesario
y suficiente para encadenar las fases mencionadas di-
rectamente con la fase de implantacion del sistema,

Resumiendo, el andlisis del entorno, la elabora-
cidn de diseffos alternativos, la evaluacidn ex-ante de
diseffas nlternatives vy la seleccidn, constituyen un ci-

clo de fases repetido en tres niveles! conceptual, de
factibilidad y ejecutivo.

GC) ELABORACION DE [ISENOS ALTERNATIVOS,

La elaboracidn de disefios alternatives constituye
una-- fase del proceso de solucion de problemas en donde
se requiere con especial énfasis de la creatividad del
disefindor. En ésta fase se siptetizan los diversos as-
pectos logrados mediante el andlisis del entorno.

La secuencia que se recomienda para la ejecucidn de
esta fase, es diseflar de productos o insumos, es decir,
de salidas a entradas, observando primeramente lo- que
se va a producir y luego coma ha de producirses -

En base a esto, los disefos alternativos..
rasgos deberdn contener lo siqUiehte'
a) Diseffo de los blenes 0 serv1c1a" que Pl
sea producir.
b) Medios con los que conturd el slstema p
lo. . ;
¢) Fuentes de Flnunc1amiento.



d) Insumos.
e) Desechos generados.
) Flujo de informacidn,

Fara el caso’ de expansion’ o Lontruccxén de -un- 5ig-
tema ‘el ‘proceso es idénticoy con-la-dnicn salvedad:de
que trutnmos con ‘elementos en parte conocidos, cues-
tion  que sujeta o restringe el disefio a cond1c1une Yu
exlstentes.. . L

I Ethuhcon EX-ANTE IE L'ISENOS ALTERNATIVOS,

"Primeramente, definiremos "evaluacidn® como el me-
canismo ~mediante el cual se transmite Jjuicio acerca de
los  impactos que las diferentes alternativas producen
en los diversos sectores del sistema. Entonces, en esta
fase del proceso se evaluan -los diseffos alternativos
obtenidos en la fase anterior.

El ~Jjuicio que ha de.transmitirse es la comparacidn
por medio de pardmetrosy de lo que puede esperarse.de
cada  opcidn con respecto de los obijetivos planteados
inicialmente. BRI : R

E) SELECCION.

consist
d

L aelecc10n
alternativos: elnborndos,
-antey el que mds se ndec
s1guen.1js e

tivas por selec-
iferentes magni-

ién puede ser
~varing personas

conformudo por
con v151ones dxferent

'peﬁéigde(h), que. pue-
omogeneos o completamente he-

c) Es el(los) obqetlv
den ser regularment
terogéneos. .

onocimiento que se tengdide
id que se adopte ante ellay
dumbre, incertidumbre o ries-

d) Se reflere a
la. realidad
pudiendo
g0
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En conclusidn, la seleccidn es la fase del proceso
en la que debe buscarse el engranaje arménico entre las
caracteristicas - inherentes u los diseffos aolternativos,
dad-:\e par bus,pnrdmetuos yf1os ob.jetivos del grupo.de-

G).OPERﬂCION;Y%CONTROL.

Cuondo se elabora el disefo de un 51stemuvnecesn—
riqmgnte se. hacen abstracciones de 1a realidad, esto
esy resulta casi imposible considerar la totalidad de
los aspectos vy elementos que convergen en un elemento
del sistema y en las relaciones de esto con otros=ele~-
mentos, WUna vez implantado el sistema, ediste un pe-
riddo que transcurre desde la puesto en marcha de las
operaciones hasta que estas son ejecutndas satisfacto-
riamente, llamado Fase de Operacidn. Esta fase surge
por una parte como producto de las abstracciones seffa~
ladas, pero quizds con mayor importancia de 1a dificul-
tad misma de acoplar los elementos del sistemn y lograr
un engranaje convincente de los mismos.

Ya en plena actividad productiva, 1o fase de con-
tral estd dirigida hacia el logro de los objetivos
planteados, haciendo las modificaciones pertinentes pa~
ra  gue el sistema funcione y se adapte o los cambios
repentinos y situaciones prevalecientes,
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‘ un. smstemu en opernczon no estn cumpllendo
con los obdet1vos o se estn desviando de ellos, se em-
pie=zan’: a gestar ciertos desacuerdos e inconformidades
en los . actores del sistema, credndose un sentimiento
verdadero: de que el sistema "anda mal®*, se piensa que
el sistema tiene problemas y que algo tlene que hucerse
puru encausarlo nuevamente,

Otra vez, el objetivo es llegar.a controlur el g1~
temay 'y ‘para logrurlo debemos edecutnr c1ertas Fuses
que son? : ;

fa) Ubltﬁtldn del s:stemu,’ R
EB) ﬂndl1s1s del sistema e 1stente,

') Diagndstico del comportumlento dal’ s1stemn,iﬂ
E) Identificacidn de opc10nes ulternutlvns de correc-
cidn o mejoramiento, , S

F) Evaluacioén ex-ante de opc1ones,

G) Seleccidn, : T
H) Implantacidn de 1a opcitdn selec1onuda, y7)
I) Contral, . s

A continuacidn -se ‘exponen cada una de las fases,
extendiendo principalmente aquéllas que marcan las di-
ferencians bdsicas entre el  Método Operacional y el
MétodoVQQﬂquneqcién.m i e e e e e i

A) UBICACION DELVSISTEMﬁo

Incluye :
cacion ‘temporal,

Se mantlene el ‘mismo esplri ; : proceso an-.
terlor,iiln d1Ferenc1u radica ‘en que paru ‘elicasorante-
rior _la:direccidn del andlisis estaba dada por 1a ela-
boracidn. . de disefos alternativos, mientras que en ¢ste
€ns0y lo-es la evaluacidn. ex-post de-los resultndos del
sistema, L. o :



La razdn principal de éste andlisis es detectar fa-
llas, . desajustes, incongruencias, y en tanto que impe-
ren. estos faoctoresy, el enfasis en cuda subgistema sern
diferente, resaltan aquéllas dreas en que se considere
mds fuerte la problemdtica sin olvidarse de las restan-
tes ni perdiendo el sentido de totulldud que es bdsico
parn el sistema.

El resultado de esta fase es un listado de elemen-
tos que. caracterizan alguna  componente del sistema,
anexados .. con una medida de comportamiento que muestra
los resultados de su desarrollo en un periodo dado.

C) EVALUACION EX-FOST DE LOS RESULTALOS DEL SISTEMA. .

Evaluar  ex-post es juzgar o pasar a juicio los re-
sultadas del sistema, es afirmar e -informar si el sis-
tema - marcha bién o no con respecto a los objetivos que
se persiguen, Estn evaluacidn resulta tan eficiente co-
mo haya sido el apdlisis, esto es, si la separacidn de
los elementos del sistema y la asignacidn de pardme-
tros de medicidn de su comportamiento permiten asociar-
les los ob.jetivos originales, serd relativamente fdcil
el demostrar si estos han sido cumplidos o no y en que
medida.

D) DIAGNOSTICO LEL COMFORTAMIENTO DEL SISTEMA.

Diagndsticar es determinar el estado del sistema
actual, es plantear causas por las cuales se encuentra
asl y definir las relaciones que guardan las partes del
mismo. ,

[etectados los problemas, se identifican en esta
fase la o 1las cadenas causa-efecto, llegandose hasta
sus dltimas raices causa~-origen, no precisamente porque
se les considere como los males del sistemn a combatir,
sino porgue ello marca las limitaciones o alcances, El
especinlistn en sistemas observa la cadena causn~efecto
como wun  proceso  en que coda efecto posee unn causa y
esta Altimn es efecto de otra causa, :

E) - IDENTIFICACION LE OFCIONES ﬁLTERNﬁTIUha HE CURREC*
CION 0 MEJORAMIENTO.

i establenldo @l dlagnustlco del cumpbrtdmiéﬁto
del s;gtemu; la faose de identificacidnide-opciones nl=-
ternatlyns resulta rﬁlutlvamente sencillasy Podemos es-
tablecer una ley metodolégica en la cual deben identi-

ficarse como minimo tantos cursos de accion como causds

33



se  desprendnan de la codenny, es deciry s@ reconoce  gue
una causn es a su vex efecto de otbtra causa, entoces,y el
rompimiento de una causa provocard no sdlo la.desapari-~
cidn del efecto que. le-sigue, sino ademis In de los
subsecuentes, al ser eﬁte eFecta, causn- de vilow, @sto
debe ser observado en conszderncxén de-los costos com-
bandaqy teniendo prewente al slﬁtema como un todo.

F3 EUﬁLUﬁCION EX ﬁNTE DE LhS OPCIONFSorw~ 7

En . esta ffmse 1) evmlunn Ing opc1anes obtenidas en
la  fase anterior, ‘en otras palabras,.ge transmite un
Juicio. . generado en la comparacion de los posibles re-
sultados- que se obtendrdn con cada opcidn, respecta de
log ob.jetivos o marcos de comparacidn que se estuoblez~
can para ello, tal como se sefala en el método ante~

riar.

6) SELECCION., = e
. Lavléeleccidn de 1a mejor opcxﬂn de malornmxen o‘o
correccidn, comprende la valorizacion de la’ ‘evaluaci

ex~ante,’ E% una fase en que se toma la decxszén de im-
plantar la opcidn que mns satisfoga.

H) IMPLANTACION LE LA OFCION SELECCIONADA,

Al introducir al sistema existente un nuevo elemen-
to o mecanismo operativo, se estdn transformando en al-
guna forma las condiciones que existlan en cadn uno de
sus  elementosy en la medido gue hallan estado interce~
nectados. Esta fase cumple con la tareq de realizar las
maniebra con perturbaciones minimas.

1) CONTROL. e J-ﬁ,‘

Esta  fase es para algunos asutores la mas importan—
te, El sistema productive puede ser enteramente di-
ndmico vy por ende suceptible de producir combios inter-—
nos que desvien las situaciones reales de las deseadas,
es deciry, que creen problemas. El control consiste en
minimizar o anular de ser posible est perspectiva la-
tente en los sistemas.

Hasta aquly hemos de%rr:bo los dos tipos-de solu-
cliones para; laq “pagibles problemas a los giue podenos
enfrentarnos 1or qxstemn" productxvos. Cuando G
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crea un sistemay, este cumple los objetivos para los gue
fue  creado, al trapscurrir el tiempo se generan situa-
ciones  problematicas o de descontrol. En este momento
se liga el uso de los métodos expuestos anteriormente,
a--esto - lign le podriamos denominar "Ciclo de Solucidn
de  Froblemis de Sistemas Productives®, el cual podemos
expresarlo con el esquemn representado en la FIGURA 4
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capITULO 11T

En-unn sociedad donde la actividad bdsica es el ma-
nerQ@de informacidn con una tecnologla en comunicacio-
nes ~avanzadn, 1la competencia entre instituciones que
proporcionan servicios es muy ardua, basta con mencio-
par-que en la actualidad una Sociedad Nacional de
Creédito proporciona wun nuevo instrumento financiero
mensualmente, Este crecimiento desmesurado y la preocu-
pacidn por ofrecer siempre una atencidn Yptima ha pro-
vocado que la mayoria de los recursos existentes en es-
tas instituciones, se canalicen a proporcionar nuevos y
me.jores servicios que satisfagan las necesidades de 1o
clientela y ademds sean rentables para la institucidng
la consecuencin de ésta carrera, es que la demanda en
la prestacidn de los servicios impacta en la calidad de
los mismos, por considerarse en primer término el ofre-
cerlo y posteriormente la relacidn de su informacidn o
la estructura de la organizacion internn.

e esta problemitica nace la inquietud de contar
con un sistema automatizado que utilice la infraestruc-—
turu e 1stente en la institucidn y que nos permital - .

1) Medir como contribuyen lns;ehti
n lus utilidades;

2) Tomar decisiones estruteglco
~51uncos que genernn 1a utllzdnd.

en ln operuc Lon: d

. un’ problemu de ‘cren-
por lo tantoy utilizaremos para re-
de Plonenc1én v+ En el resto del
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capitulo describiremos cnda
metodoy des arrollundo

una - de 1gg etapas del
,c1én. operuc10n“

n detolle lus atapns de implanta-
trol ' ‘




plnntaru‘
dec1ry'%

MREccI
Lt Y

nici CHITES
-
SR SOPONIE Bt
JHIERRA SISIENAS
[§11]
QUSRI ::::::. :‘ sEvicias o o MEA —
b MM o coscacion B IWERSION IETERRACIONNL,

ORGANIGRAMA JERARQUICO Y FUNCIONAL
FIGURA 5
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2) ANALISIS [EL ENTORNO..

‘ Componentes ‘de Entrndu,;
Componentes Internas,

Componentes. de Salida,
Clientes y Servicios, -
Otras Entldndes F1nnnc1érof :
Resto de la Soc1ednd. '

Como Componentes de Entz

a)

c)

fSon proporc1onados
sy-estdn-referidos.
Ta 1nPruestructurn existente ‘en la institucion

Recursos F1nunc1eros
Iireccidn. . General:

:Ly al tiempo-en el que se desarrollard el s15te-
’ma. y

;Costus' de Servicios! Son pardmetros determipa-

dog - por diferentes entidades, algunas internas

cy otras externas relotivos al importe por pres-

tar diferentes servicios. Como entidades inter-
nas se tiene a la Direccidn General que por me-
dio de su dren de planencion estrotégica y fi-

nanciera determina los costos de cada uno de

los elementos en la prestocidn de los servicios
incluyendo también en los casos en que se re-
quiera factores de rendimiento (productos de
inversivn), Como entidades externas oficiales
tenemos a RBanco de México y a 1ln Secretarin de
Hacienda vy Crédito Fdblico que determinan las
tnsas  de interés de inversidn y crédito, basa-
das en el costo porcentunl promedio (CFF) de-
terminado también por ellas. Fara el caso de
crédito las tasas de interés se fiJjan segin el
destino del crédito, fijando tambieén un mirgen
de diferencia de negociacidn.

Informacion Consolidada! Generada por medio de
procesos automatizados y acerde 2 las diferen-
tes necesidades y niveles.de la institucidn.

" Esta informacidn esta orientada o .egresos e.in-

gresos de Jlas entidades de la organis mc1un,
tanto reales como est1madas (presupuegto).
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)

n

-componente-de rsalidao -~y cumple con
-plnntendos, .
“eon” “funciones - ‘estratégicas, tdcticas’ y operat1vns*

Como . componentes internos del sistemn tenemos re-~
cursos- humanosy tecpologicos y mecdnicos que man=
tienen una “estructura similar a los empresas. del

“mismo sector y-la infraestructura de los centros de

servicios de computo definidos estratégicamente y
de acuerdo a las entidades de atencion de la insti=:
tucidny. Asl, por edemplo, no es lo mismo la:in-
fraestructura en servicios de cdomputo con la gue
debe contar ERanco del Norte que que cuenta con'4
oficinas en el territorio nacional que BﬁNﬁMEX ue
cupntn con mds de -700 of1c1nus.

la 1n€ormuc1un resultunte de nuestro 51ste

Y podrd ser utilizadn: por

derola 1nst1tuc16n<vER FIGURA 7).

En . el diagrama general, ¢stos componentes son ubi-

cados - deptro de los dos entornos ya quey por una
parte - son los actores principaoles en la institu-
cidny  en torno o ellos se mueven todas las activi-
dndes #istentes en la empresas y por otra, debido
al dimensionamiento de nuestro problema se convier-
ten en actores pasivos, ya que 1a dnica importancia
para  nuestro desarrnllo es la informacidn que nos
proporcionan.

Adicionalmente en 1a institucidn como en toda em-
presny se segmenta a2 la clientela. Los segmentos
son definidos en base a la relacidn de neqgocio
tliente~banco. For un lado tenemos n 1o clienteln
transaccional, es decir, 2 los clientes usuarios
del servicio no orientndos a negocios, por eJemplo
una  ama de casasy y por el otro tenemos a la clien-
tela potencial o clientela base usuaria de los ser-
vicios con enfoque de negocios y obviamente a la
clienteln que aunque no tienen enfoque de negocios
1 cuentan con inversiones superiores a los mini-
mos requeridos.

Otra  forma de  segmentar a2 lo clienteln es por la
estructurn de mercado que se orienta a mantener e

incrementar la 'clientela base vy se resume a dos ni- .

veles! clienteln asignuada y clientela no asignaday
entendiendo - por asignada la gque es atendida en en-
tidndes de la institucidn y por personal capacitado
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n nivel o ejecutivo. En 1a FIGURA 8 se muestru 10 Formn
coma-estan. dEPQPQUlkﬂdOW nsioq nlveles.

HE
%E*’Eé%if | .

;W ﬁ"ﬁ@ #2&2 rIRbRL. ﬁi“ﬁ Fma
[c'l.'#ﬂ [c_l.%e-] [T.#'e_] (—LJE'] fc_sz—l [EL'%ﬂ lcx.ze ! |cu£ | ]cus i lcm] [cT.#EI

¢CO0OMWTRATOS

CHEQUES [VALORES [CARYERGA [CUENTA NAESTRA[BCA. DE IHUER.] O TR OS

E3TRUCTURA ORGANIZACIORAL DEL SISTEHA
FIGURA 0

E) Otras Entiduades Financieras! Entre ellas se encuen-—
trant - Casas de Rolsa, Otras Sociedades Nacionales
de-=(reditoy La- Secretarin de Hacienda y Cradito
Pdblico,  El Bapco de México, La Comisidn Nacional
Eancaria. y-- de Seguros, etc) hstus instituciones
cumplen con varins Flnalldude" para el sistemn como
pueden ner.,--a L - :
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A Gompetenciny.

Resto  de:: la - Sociednd: Este elemen
gntorno idessegundosordaniys sel et iere
Lo nue igte en la sociedad pero
tamente ,temn.if_1~ I
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3) ELABORACION DE DISENOS ALTERNATIVOS.

Al enfrentarnos ante el dilema de como medir In
contribucidn .de las entidades de la institucidn al
mirgen  financiero de la misma, los primeras preguntas
que - nos surgen son Cudles son esas entidades?, Quidnes
contribuyen’ al mdrgen Ffinanciero de la 1n~l1tuc1un-,
Quiénes generan ese mdrgen financiero?

A estes preguntas podemos responder desde diferen-
tes perspectivas, For un lado podemos definir esas en-
tidodes como las unidades fisicas que prestan los ser-
viciosy es deciry, 1la propia institucidn estd organizada
por diferentes dreas, cada una de las cuales estd com-
puesta por diferentes niveles hastn llegar a nquellos
en- que se prestan los servicios, eJjemplos de ellos son
las sucursales y 1los centros financieros (VER FIGURA
323 _por . lo tantoy podemos ver o las entidades de la
institucidén como unidades flsicas que contrlbuyen al
mirgen Flnunc1ero de la misma,

Por'otro lado podemos definir esas entidades viendo
desde” la  perspectiva de quienes generan el mdrgen fi-
nanciero,  desde - esta perspectiva los generndores del
mirgen financiero de la ipstitucidn son los clientes.

En: resdmen, podemos medir como contribuyen las en-
tidades de la institucion v1endo estus entldadee desde
dos. perspect1vns. e : . i

Al Un;dudes_

—FlSldQS:h”
cieroy.y - i

’ c1r, q11entes'1

En-base n éstas dos perspectivas analizaremos n de-
talle los componentes del diagrama general del sistemn
(VER FIGURA - 6), hnciendo la diferencia de componentes
necesarios. para los dos tipos de entidades propusstns.

U@ntro'dé 105 componentes de entradal

- lor recursos financieros debpn provenlr de 10 mrbma
FuenLe en los dos modelos: propue“hos, erf
’,ecrlén General.




- también debemos contar con los costos de los servi-
ciosy en el caso de considerar a las entidades des-
de - ln perspectiva de los clientes, los costos que-
‘dan determinados de la misma manera gque en el mode-
:lo:general. Para el caso de unidades fisicas (drens
~de. servicio)y, ademds de conocer los costos de los
~geérvicios es necesario conocer algunos atros pa-
rdmetros  para peder calcular gorrectamente el . mir-~
“gen’ financiero de 1la institucidn, como son?

i) . La Tasa de Transferencial! Al existir en la-ing-
o titucidn o entidades  que generan captacidn, dg-
L tas son contempladas como generadoras de costos
~financieros. Esto significa gque wuna entidad
+.captadora  es percibida por la contanbilidod de
»la ‘empresa como ente que no contribuye positi-
vamente al mirgen financieros Sin embargo,
cuando  se examinna el destino de lo captado ha-
“cin los activos de la institucidn recibe un in-
.greso automdtico n0nl captador, entonces, este
o tipo de entidodes tiene su aportacion al mdr-
. gen financiero no tan sdlo por su rol de colo-
“-cador -de dineroy sino por haberlo "fandeado®.
“Far  é#ste hecho se le debe atribuir un ingreso
“por el voldmen de fondeo aplicando una tasa de
transferencin.

iid Compensacion por Colocacion en Cajones Obliga-

i torios? En una institucidn de dste tipo existen

ciertos creditos que se deben prestar por obli-

gacidn institucional, . un ejemplo de ellos son

los créditos ngropecuarios. Este tipo de

créditos son pactados con tasas fi.jns que son

muy bajas, esto trae como consecuencin una ba.ja

productividad, por lo tanto, se tiene que_com-

“pensar o recompensar activamente la participa-
cidn en el cumplimiento de éstn obligacidn,

- Finalmente, el gltimo componente es 1la 1nformn-
ciony  ésta sigue siendo consolidada parailos dos
modelos propuestos, lIa diferencin radica.‘en ln For-
ma que ésta 1nFormuc16n va a ser ngrupodn.»>

Lus demds’ componenten del si temu 51guen 51endo
vilidos: pura 105 dos tlpos de modelos propuestos.

: Eni"esumen,,los componnnbes del modclo’generml
sistemna i quese modificarian.nl: ‘tratar de hacer lnxse-
lecciOn"serlun, 1n definicion e‘costos yilacforma de
consolidarily xnformaclén.\ : ‘




4y EGﬁubacm& EX-ANTE,

81 bJEﬂ'PS 1mportunte cons:derur ]a cu11f1c0c1un de
todos’ “log: companentes del sistema para poder hacer unn
evuluuc1un,:;tumb:un es importante recordar loas seffales
propuestas™ por la Direccidn General de la-institucién,
estas van-referidas o utilizar la infraestructure exis-
tente .y nl tiempo en que se desarrellard el sistemas Lo
cevaluncion de las componentes involucrados se hard to-
mando “en - cuenta éstos seffalamientos. Hecha la aclara-
cion proseguiremos con el trabajo.
Todos 1os sistemas que procesan informacivn de ser-
vicios: prestados en lo institucidn, generan mayor in-
formacidn a2 nivel operativo que a2 nivel tdctico y es-
trategico, e deciry, en la carrera por crear NUeVos y
mejores - servicios se ha descuidado el generar infarma-
cion parn éste tipo de niveles. Esto ha traido como
consecuencia que a la fecha, in utilidad de 1a institu-
cidn  sen medida exclusivamente por su contabilidad sin
preocuparse por analizapr gquienes ln generan. For ello
al querer medir la contribucidn de las unidades figi-
cas. que componen la institucidn nos encontramos con el
gran prablema de no contar con los criterions necesarios
para determinar? . :

A) La Tasa de Transferencia, es decir, al retribuirle
nl.captador por la proporcidn de fondeo, este entra
en’ competencin directa con la retribucion al colo-
cadory - ya  gque, una mayor retribucidn al colocadar
va.en detrimiento de su retribucidn por la coloca~
ciony ‘el poder determinar estn tasa de transferen-
cina es muy _importante para poder medir correctamen-

sha “aportacidn de éstas unidades de serv1c1u nl
mdrgen financiero de la institucidn,

R) Campensacidn “por colocacidn en cajdnes oblmgaﬁo—
riosy o es necesario determinar de cudnto:- tiene - que
sar-éstn  compensacidn y como serd controlndu parn
que “no existo un abuso en.las inversiones de éste-
tipo de créditos. ‘ B R AR

C) Asignacion de rubros no identificables de manera
contable directay cémo y. a’ ‘quién asignar los.inte- -
reses. devengades -por T @jecicios anteriores, enina
compra-ventn de oroy d1v1bos Y. otros productor :

m 651gnuc1un de qurtou, de operuclén, el Jgtemn de
costos por Arens solo asigna aguellos costos: conta-
bilizados directamente en las entidades, mis aque~

48



I LM '

5) SELECCION,

—En:
opcibn
51stemm,
ciones. propuestu
tuczun.t“

' 1q§711m1tac1ones propuestnsg,

nos dan la pauta para seleccionar la-segunda opci

Al seleccionar 1la segunda opcidn estaremos haciendo
uso de lo infraestructura existente y al tener un-sis-
temn qgue alimente la informacidén tal y como la necesi-
tamos el tiempo para su desarreollo va a ser minimo.

£1 seleccionar 1la segunda opcidn implica la exclu-
sidén en nuestiro sistema de 1la clientela no asignada. Si
hocemos wun nandlisis de los impactos y reacciones que
tiene no incluirla, llegamos a la conclusidn de que en
un  primer acercamiento al mdrgen financiero de Ia ins-
titucidn éstas no serian muy onerosas, es decir, aungue
é¢ste tipo de clientela es mayar en cantidod que 1n
clientela asignadny su aportacidn al mdrgen financiero
de 1o empresa. no es muy grande, yn que, la utilizacion
de los servicios por parte de éste tipo de clienteln es
puramente transaccional y no orientado, al drea de ne-
gocinsy es mds, seriao interesante hacer un estudio parn
poder conocer exactamente la aportacidn de este tipo de
clientela al wmdrgen financiero y saber si ellos, en mu-
chas casos no aportan mas un mirgen financiero pegativa
que positivo, un ejemplo de ello serian los de cuentas
de ahorrosy ya que, el promedio de los 15 millones de
cuentns es de siete mil pesos, pero esto no es objetivo
de nuestro estudio, asl que lo dejaremos para préximos
sistemas) finalmente las tasas pactadas can la cliente-



la no asignada son fijos y no s& les da ningdn trato
especialy, por lo tantoy su aportacidn al mdrgen finan-
ciero a nivel genernl es hasta cierto punto predecible.

Para el caso de 1la clientela asignada las tasas
pactadas no son iguales, para éstos clientes existe un
mirgen de diferencia en las neqociaciones, ellos cons-
tituyen 1la clientela potencial de la institucidn y por
ello cuenta con un trato preferencial dentro de la em-
presa. El sistema nos permitird medir la contribucidn
de cada cliente asignado al mirgen financiero y no solo
es0y nl tener identificados 1los niveles superiores,
también podremos calcular 1la aportacidn de dstos. Si
podemos garantizar que la aportacion al mirgen finap-
ciero de cadno uno de los niveles sea el esperado, se-
ria un buen acercamiento a me.jorar y fortalecer la es-
tructura de la organizacidn interna.

Finalmente, si tomamos en cuenta que nuestra insti-
tucidn y su competencia prestan servicios no diferen-
ciadosy vy lo primordial para ser los primeros en nues-
tro ramo es brindar un servicio dptimo pero sin que es-
to sacrifique la utilidad de la institucion, el contar
con un sistema que refleje el estado que guardan los
clientes asignados con respecto a su aportacidn al
mdrgen financiero de la institucidn, da una pauta para
poder wvalerar y revalorar positivae o negativamente a
nuestros clientes,




6) IMPLANTACION,

-habia indicado previamente, en ésta etdpa
‘lo-que hasta este momento era un concep-
toy-es deciry se 'da 1la transformacion de potencia-acto.
Este: 91stemn ‘proporcionard informacidn mensualmente,
aungue lnrinfoerCién de los contratos serd actualizada
dinriamente  por el sistema existente, ya que no se al-
tera’ su-funcionamiento, pero se convierte en fuente de
1nFormnc1én~nl 51stemn planteado.

Como s
se materializ

Contnndo con. la informacion proporcionada . por el
sistema wistente, 10 que nos resta es crear tres pro-
gramas..que cumplun -con los siguientes obaet1vos.

1) Centrullzar
ch1vo

nctunllzpr 1a informacién en.el ar-

iel mdrgen de rend1m1ento por

) reportar.
ncluyendorun resﬂmen de serv;c;os.
3) tnr inn - reluclén del mdrgen de las
‘ flnuntleros y optut1v0mente el desglose del
, .Adescendlente de-los clientes por grupo fi-
nnnc1ero. r ”,”' : ;\. T U
En In FIGURh 9 podemos ve el diagrama general del

tema. : g 5 L T

f contlnuucxén hdféhbs la descripcidn. de codn‘uhbf
de los procesos contemplndos en el diagrama general,

FROCESD = 1% Este»proceso es el encargudo de centralizar.’
y nctualizdariel costo-rendimiento por contrato y servi-
cio en el archive maestro, para realizarlo es necesario
contar con varips archivaos de entrada que sont

) Un archivo gue proporcione el sistema de informa-
cion existente el cual contenga 1a dltimm estructu-
ra organizncionnl y de atencidn a la que perteneu~
‘can- los contratos, esto esy, si en el transcurso del
mes se hizo un cumblo de estructura en los contra-
tosy se contemple para hacer una actualizacion co-
rrecta,

b) Ln base de datos del sistema existente para extraer
los nombres de los diferentes niveles de la estruc-
tura ‘organlhnc1onal y- los montos promed1o corres-
pondlentes 9. los contratos. -




c)

d)

@)

‘sando- para. el cnlculo poster

PROCESO 1
CENTRALIZACION
Y ACTUALIZACION

¥y A )
PROCESO 2 PROCESO 3

e “BEE

1

@

DIAGRAMA GENERAL DEL SISTENA
FIGURA 9

hivos generados por los s1steﬁ

sen’ »:1nFurmnc1én operut1vu de’ 1o'

los. |

res 05 contratos.

EYl PChlVO'mﬂPatPO uctuull"ndo,ul mem nnt9r10r~queﬁ

contengu el mﬁrgen(estudlstlcn) e rendxmlento ge-”
nerado.. por: cadascontrato-en los: dltlmos 2rmdses 'y
la: 1nFormac16n a detnlle del ‘mes. gue ‘se- estd proce—?
Id 1 drgen de ren—‘

dlmlento.j




El proceso que 0 renllzur es el 51gulente.

a) rTQmundo los nrchlvoﬁ generudos
operat1vos,‘ generurn unis
’;1nform0516n; de 10% tltul 7

*pnrflos 51stemusv~

?h po t1r de ln buse de  , :
generurd “un’ mrchlvofﬁUXILIhR° que : contendrd 1a
rlnformac10n monetur1n ‘de ~los . contratos ademds de
flos"nombres de los anElES de 1u estructura orgqn1—

b)

)y A nﬁtir deﬁlos nrchlvos que contlenen los costos
‘de los" servicios ¥ la estructura actual, ‘asf como,.
3ﬁUXILIﬁR1,, AUXILIAR2 y maestro del mes anterior se
“generard .como: salidn de_este_proceso,_elhgpc .
rmoestro uctunl:*ado. R G '

Uer dlagramnﬁde,FluJo_en lu FIGURA 10. 

de

a) I e nctuoll ndo.
by 0 de ed1c1dn. es’ dec1r, éste progrumq
oda deireportur todo el archivo o parte
de -realiza cargando en un archivo 1a
est s

lhnclonnl que se desen reportur.

n es al 51gu1ente. R

: arch1vo que contiene los pordmetros de‘
determinn  los niveles de 1a estructura a

repaortar.

b) A partir del archivo maestro actualizodo, para cada
contrato-cliente que cumpla con lus condiciones:de~
terminadas por 1los pardmetros de edicidn, calcila
el mirgen fFfinanciero vy totaliza los contratos de
cada cliente por servicio para crear el reaﬂmen por]
servicio. s

El procese qenera de salida un reporte con el mdrgenlr

financiero -de cada cliente v el resdmen por servicios..

El reporte puede ser consultado en el ANEXD I y el:
cedimiento de cdlculo en el ANEXO II. Ver d1ngr
flujo en 1a FIGURA 11.
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FIGURA 18
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LEE PARAM,
DE EDICION

LEE
HAESTRO

1
CALCULA
RENDINIENTO

P

TOTALIZA POR
SERVICIO

DIAGRANA DE FLUJO PROCESO 2

ESCRIBE
RESUREN

FIGURA 11

56




FROCE&D 31 Este proce%o reportn en bnbe ul mdrgpnf'
F1nunc1ero recultante “una relacidn’ descendiente ‘de el =
mirgen de 105 grupos: P:nancmeros y optnblvumente genera
el detnlle de 105 grupos por. el mdrgen de . los Lllentes.

1orch1vo que contlene 195 pnrdmetros de,f
a los nlveles de 1u estructururn

del sapchivo muestra nctuullgudo, cnlculu
W F:nunc1ero ‘generudo por: cudn cllente y
grupo Flnanc1ero.‘_ : IR :

by

E1 proceso genern de sullda una reluc1un descend1ente
del miArgen financiero de los grupos y si se eligid ge-
nera - también el detalle de clientes, Fara consultar el
reporte generado por éste proceso .consultar ANEXO III.
Ver diagramn de flujo en la FIGURA 12

For otro lado, nuestro sistema va ser alimentado
por el sistema yn existente, por lo tanto, para que re-
fleje el mirgen de rendimiento de los clientes, éstos
primeramente deben registrarse en el sistemn ya exis-
tente, Los encargados de realizar ésta labor son los
pertenecientes al personal edJecutivo de la institucion
encargados de dar atencivn a la clienteln asignadas La
integrncidn de 1los clientes deberd apegarse a las po-
liticas de integracidn del sistema existente para que
los resultados de nuestro sistema sean reales y asi po-
der asegurar un mejor servicio al cliente. Este tipo de
politicas wvan referidas a la manera de agrupar a los
clientes y dos ejemplos de ellas son las siguientes?

- Dar de alta un nivel siempre y cuando e 1stan‘1qé
niveles superiores A él. i

-~ Cnda cllente se 051gnurﬁ e lusiVumentefh

estructurn.



LEE
AUXILIAR

GEHERA
AUXILIAR

LEE PARAN,

DE EDICION
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7) OFERACION

: CE v»lstemu s uecutnrd ‘como: producc1on,mensunl~
cuando - se hayun recopilado todos 1os archives queicon=
tengan - la informacion de los sis temas operativeos que
procesgn’ los" servicios prestados porlas institucidn.y
después de hnber ejecutado el. proceso mensunl del sis~,'
tema ya, e lstente. : o

Pnru que la operuc1un del 51sfemu sen optlmuy;k 15-
te ‘uniusuario centrnllﬁador que s encnrga entre otras
CO5AS8: de.,'

f_.;Cnrgmr al archivo respectlvo 105 pnrdmetros
costos ~vigentes para el mes-n procesar, "1a
“bura quun1~uc1onu1 a reportar en cada-u
procesos que reportan., G

- ﬁv:’.sﬂ“ . er . cent,ro - de
' eJecuten el proceso;

- Reclblr y dlStPlbUlr 105 rep'
proceso u los usunr

unterior la operuc16n ]
punto delv1stn producto que qenera“

Paru la operuc16n del szstema‘f
puto, e 1ste ‘un "manual de operac10n
informacidn | de ‘cada uno de’ los. progr
es decin%l' S S R

- Dlagrnmn de Fluuo_;.jr
- Funciones. o
- hrch;vps,utllizndos o
- - Formatosde~log pardmetros
~ . Mensajes que puedan genera
ciones a tomar en cada uno



ANEXO . IV-se puede consultar un ejemplo de éste

en el
‘documentucidn edistente para ln pperaciodn del

tipo de”
sistema,
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usuarlo ( ,
que - la 1n€ormnc10n g@ ermdo ‘sea-correctn. Esta vulida*
cion ~esirealizada-poriuna parte, checando los reportov
generndos y por la otra, mediante cifras de control re-
feridas a. namero de- reglstros en los archlvoa, nﬁmero~
de nctuull"nc1ones y montms de estus. ' . : o

Por Zotro lndo el conbrol del sxstema se dn, ] 'én
dentro de los” ‘programas .validando los urch;vos que en-
trun Y 1os purdmetros rec1b1dos. ”J

i Lu vnl1duc1un de la" archivos se dn de 1a s:gu1ente
forma, ~cada uno de los archivos contiene dos registros
de control al principio y nl final del archivo, El pri-
mer . registro contiene el nombre del sistema gque lo ge-
nerd, - la fecha en que fué generado y donde fue genera-
do; el Altimo registro contiene la clave de identifica~
cidn del reqgistro vy el total de los saldos de los con-
traotos que contiene. El programa antes de procesar cada
archivo valida éstos dos registros vy si alguno de ellos
no corresponde avisa al operndor y se cancela el proce-
S0 .

El programn encargudo de centralizar los urchlvos Y
actualizar el archivo ‘maestro, genera un reporte: con
los registros que Ffugron dados de altn én el archive
maestro y los registros 1nex1stentes en 91;51stemu,queﬂw
nos alimenta,. I '




'ﬁEapurtLr,de 1a: per1enc1a obtenldu en el desurro—'
1lo ‘de 1n ,olucmun de nuestro problema, podemos sefa-
lar ung S gerie de comentarios y conclusionesy algunos
genernle" y - otros particulares, que consideramos. de
gran utll;dud para el lector,

Frimeramentey, cabe destacar los cambios ocurridos
en.. las ' relaciones que quardan los participantes del.
mundo actual, mismas que obedecen a la avalancha de
cambios (en nuestro contexto tendencias) que en su . nsi-
milacivn solo generan confusidn e inseguridad de los
participantes, quienes no atinan._a adaptarse-con’ la
misma velocidad que ocurren. B i

Son  estos mismos agentes quiénes no se atreven i)
realizar un proceso de abstraccivn. que: perm1tn encon=
trar los lugares comunes de las problemdticas y.noidi- .
seffan herramientns generales que lleven a resolvery
tre otras cosasy, el problema al que se‘en#rentnn‘[ :

El "proceso de mbstrucc16n que ‘se sugiere 5@ con-
vierte asi en unn metodologia capnz qu1tnr al: dlsfrn’
de "altamente compleao' a los problemus que nossrodea)

mas®
ferentes

creacion  del
solucidn a nuestro problemu‘

En  términos de watn me1odolog4 v
solucidn se sigue un proceso.de: corrpcc1é
miento que permite reqponder u lns nuevn
que se presenten. : :



Algunos comentarios y conclusiones particulares so-
bre la’'nueva problemdtica del sistema implantado serdn
expuestns a continuacion, : , L

CEl sistema implantado solo considera exclusivamente

a - Ia" entidad cliente, de la cunl se selecciona’a la
clientela asignada, por lo tantoy, el incluir o la
clientela no asignada dentro del sistema serfn la pri-
mera problemitica a la que nos enfrentamos, ya quey si
nuestro objetivo inicial era el de conocer el mdrgen.de
utilidnd de la ipstitucion al incluirla estariamos cum-
pliendo con el objetivo perseguido, ‘ SR E
El sistemn nos proporciona el mirgen dé rendimiento
desglosade por  c¢liente, vy piramidado o la estructitra
organizacional y de atencidn, lo gque permite conocer-el
mirgen .de rendimiento de los niveles superiores, es-de-
cir, de. ejecutivo, gerencia, subdivision, division,
etcey . generando un programa que consolide a todos esos
niveles.,;, R - ' : N

~rEl planteamiento es resultado de un analisis reali-
zado . =la situacivn actual de una - institucidn, en la
cual en - los ¥Yltimos tres affos, han enfocado esfuerios
para - la.obtencidn  del mdrgen financiero en todas las
entidades, pero destacando la de los clientes, que es.a
la que enfocamos este sistema.

Sin 'embargo, no .se debe descansar en éste primer
producteo del mdrgen financiero, yn que una institucidn
0 empresa, requiers infraestructura para los servicios
que presta a sus clientes, por lo tanto, debemos prepn-
rarnos para cumplir automatizadamente con los ob.jetivos
institucionalesy lo que implicay analizar a detalle el
negocio de la institucion e identificar por prioridad
nquellas entidades gue estan directamente participando
en la atencion a clientesy para lo cual los conceptos o
metodologla que presentamos en este documento deben
considerarse como bose, ya que tanto servicios actunles
como nuevos servicios, siempre estaran asociados o
alrededor de 1o relocidn "INSTITUCION~CLIENTE®*.

Es importante considerar que n mayar manejo o pro-
cesamiento de informacidn (entidades-datos), el esguema
técnico de este sistema tendrd gue irse adaptando para
responder con eficiencia a las necesidades planteadnss

Con el incremento de usuarios de este sistemnoy no
dudamosy™ que -evolucione o un esquema de didlogo con
usuarios, esto es, disponibilidad de informacidn en los
lugnres -mismnos donde residan los usuarios, para lo cual
es necesario adaptarse a unn aplicacidn *amigable® vy en
los terminos del  ambiente operativo-usuario, Esto es
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muty importante, ya que, en la mayoria de los casosy los
didlogos sistemas-usuarios, son.en: términos técnicas 'y
al- implantarse obviamente son cuestionables o enialgu=
nos cas0s hasta rechazados. g

L Como. -puede- observarse
responder a2 lag nuevas neces
de™ '-JVnQ:?:-:x‘r" ) [5)91“ i ql.}ie'],vlyqs q :
piaimetodologliay i

b4






FECHA! 13/Jun/88

DIRs REGIONAL
PLAZA -

ATENDIDO POR
SUPER-GRUPD . -+
GRUFO

Cee wa oy e oo

HOUAL- g

RELACION UTILIDAL SERVICIO-CLIENTE

1 LUIS IGNACIO HERNANLEZ VIVAR
“ 1. CRISTINA VENTURA URIRE T
40 -ELSA-DE ALZUA TORRES i
560 INDUSTRIAS VARIAS
9870 INDUSTRIAS VARIAS SA

SERVICIO < - oo F 0 U saing

: i e FRONEDIO. - 2 FAGTOR ARGEN MES MARGEN ‘FROM
SUC/CONTRATO L TITULAR oo+ 200 i /MOU CHED - PARAMET : :

NTERTOR - ULT 1 27HES,

CHEQUES M.N.(PROHEDIOS)

83/00201366-8
100/00100333~6
106/00005993~0
148/00627096-5
163/00032153~7
1834/00064348~7
186/00064376-9
233/00122328~2
233/00273710-7
233/00600492~y
2337006027684

TOTAL RENDIMIENTO —  —=meee > 7 339,038
CHEQUES M.N.+ (CARGOS) .

100/00100333-6
106/00005993~0
148/00627094~5
163/00032153~7
186/00064348-7
186/00064378~Y
233/00122328~2
233/00273710~7
2337006004929
233/00600746B~6

SERVICIOS INDUSTRIALES .SA - 72¢735 "53.9é2 =

QUINICA DEL REY SA DE.CV 3,105 - 53.92%
Cin. MINERAL LEL NORTE 4,748 53.92%
EMFRESARIOS INDUSTRIALES 622 53.92%
INNUSTRIA METALURGIOA SA 21,918 . 53.92%
INGWUSTRIA HMETALURGICA 28,453 53.92%
QUIMICA DEL REY 5.4, 14,199 - 53.92%
REFRACTARIOS MEXICANOS 20,150 0 53,92%
INDUSTRIA METALURGICA 229,419 - 33.92%
SERVICIOS INDUSTRIALES 7,864 53,922
INLUSTRIA METALURGICA 825 . '53.,92X

QUIHICA DEL KEY SA DE.CV 600,00

. 2
CIA, MINERAL [EL NORTE 25.°800,00
EMFRESARIOS INDUSTRIALES L 3...800,00::
INLUSTRIA METALURGICA SA "7 ¢ 7854 - 800,00
INDUSTRIA HETALURGICA SA 42800400
QUINICA DEL REY §.A, 4 800,00

4
REFRACTAKINS MEXICANOS S 2800,00
INDUSTRIA HETALURGICA 1,200 800,00
SERVICIOS INDUSTRIALES 8..800.00
INDUSTRIA HETALURGICA

T0TAL  COGTO(CARGOS) ~=mmme 3 2,220 900,00 1,776~ 1,776~ 2,220~



FECHA! 13/JUN/B8

DIR, REGIONAL

LAZA .
ATENDIDO POR ELSA DE ALZUA TORRES

o
[~

RELACION, UTILT0A
1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR:. &
1°CRISTINA VENTURA ‘URIBE ©.0"

v wwnnn it oo v

SUFER-GRUFD 560 INDUSTRIAS VARIAS
BRUFD 9870 INDUSTRIAS VARIAS-SA
Sl HEST A TUAL R
 SERVICIO - LlsALDO L INGRESOS  “INGRES0S “'-
: : : " PROMEDID " FACTOR ~FACTOR . COSTOS  COSTOS -
SUC/CONTRATO . TITULAR " N/MOV CHEQ . PARAHET APLCDO, ESPERADOS © ~REALES.
CHEQUES M.N. CABUNDS)
100/00100333-6 QUINICA DEL REY 5A IE CV 3800500 .. B ahemdalmiia na b eniianan e a i
106700005993-0 CIA, MINERAL DEL NORTE 3. .800.00 R
148/00627096~5 EMPRESAKIOS INDUSTRIALES 1004 00 ’
163/00032153-7 INOUSTRIA HETALURGICA SA 88 - 800,00
186/00084348-7 INDUSTRIA METALURGICA SA 94 800,00
106/00064378-9 QUIMICA DEL REY S.A, 5. 800.00
283/00122328-2 REFRACTAKLOS MEXICANOS 2./800.,00
243/00273710-7 INDUSTRIA METALURGICA 549 B00,00
233/00600492-9 SERVICIOS INLUSTRIALES 3 .B00.00
233/00602768-6 INIUSTRIA HETALURGICA
TOTAL COSTO(ABONDS) ~  ==m=-- > 767 800,00 0 -
TOTAL SERVICIO DE CHEQUES  =-—=== > :
CHEQUES M,E, (FRONEDIOS)
100/00901059-5 SOCIEDAL FINANCIERA MEX. 4,448
100/00901875-8 FAURICA NACIONAL DE HALTA 9,979
125/00900248~2  FROMOTORA INDUSTRIAL 17,487
1657009003283 FROMUCTOS ALINETARIOS 14,001
218/00900369~5 ACERDS DE MEXICO A TE CU 7,842
525/00900021-3 CIA, EXF, IE AZUCAR SA 17,276
531/00900002-1 CIA. ELECTRONICA 2,985
426/00900190-7 CONSUMER FROD, DE MEX. 7,476

TOTAL - RENDINIENTO  ==—=-- >

84,014




FECHA! 13/JUN/88 ! - : - o : HOJAL 3
RELACION UTILIDAD SERVICIO-CLIENTE ' L N

! 1-LUIS "IGNACIO HERNANDEZ VIVAR
it 1" CRISTINA  VENTURA URIBE =
ATENDIDO-POR .1 5760 ELSA DE. AL.ZUA - TORKES i
CBUPER-GRUFQ- 2 1 560 INDUSTRIAS VARIAG sz
GRUPO. . $:9870 INDUSTRIAS VARIAS. SA:

IR, REGYONAL
FLAZA

‘SERVICIO. -

SUC/CONTRATO S TITULAR

CTAS.. DE EXPO. (FROKELIOS)

533/00B05000-5 INDUSTRIAL MINERA DE MEX, . 11,538,740

533/00805001-3 . INIUSTRIA METALURGICA6A . - 325,297 e
533/00005039-0 INIUSTRIA DE PAFEL 9A e

533/00805494-9 NACIONAL DIE COBRE S.A. 468

533/00805502-3 MAQ. LE ESCRIEIR Y CIA, 132,554 100747

533/00805519-8 FABRICA DE VIDRIO §.A. 1,234,944 77150015

$33/00805520~7 CIA. ELECTRONICA DE MEX. 35138 0010007
§33/00805943-6 ACERDS NACIONALES S.A. 5,702 1014007

TOTAL RENDIMIENTO = s=meee >

CTASs DE EXPD.(CARGUS)

533/00805000-5 INDUSTRIAL MINERA DE'HEX:’
533/00805001-3 INDUSTRIA METALURGICA. 8

~ TOTAL ~ COSTO(CARGOS) ™~~~ raiae
CTAS. DE EXPO. (ABONDS

“800,00°7

800,00

27.800.00°
LBO0VO0

533/00805000-4%  INDUSTRIAL MINERA DE: HEX. i
$33/00805001~-3 INDUSTRIA METALURGICA 8A .0
533/00805502-3  MAQ, DE ESCRIEIR Y CIA. .
S33/00805519-8 FABRICA DE VIURIO S0

TOTAL COSTO(ABONDS) ———ie > 9a 800, 00% , 75- 75-




FECHA! 13/JUN/88

IR, REBIONAL
FLAZA
ATENDEDO POR'.

SUFER~GRUPO
GRUPUD :

1 LUIS IGNACIO HERNANLEZ VIVAR
1 CRIGTINA VENTURA URIKE

i
¢
t . 60 ELSA DE ALZUA TORRES
i 540 INDUSTRIAS. VARIAS =~
]

19870 "INDUSTRIAS VARIAS SA™~ " "

ATY

RELACION UTILIDAL SERVICIO-CLIENTE .

S sERVIEID

v reALDD

CUMEST

e g PRONENTO - FACTOR - FACTOR’
SUC/CONTRATO . TTTULAR. = - - N/HOU CHEQ *PARAMET APLCIO,
REMESAS

CHEQUES CARGO HANAMEX

1277000341400
127/00041615-9
163/00032153-7
186/00064348~7
194/00003088-5
232/00270289-5
233/00273710-7
283/00378417-0
283/00378551~%
§70/00000051 -7
870/00000340-~6

TOTAL SERVIC

RENTA FIJA

148/01488921-7
148/02823%10-3
148/011066%4-1
148/05315803-5
148/07597742-7
148/08314021-7
148/08314023-3
148/073268211-6

INDUSTRIAL MINERA SA
INFUSTRIAL MINERA SA
COMFANIA FREGNILLO, S.A.
INUSTRIA METALURGICA
GILLETTE DE HEXICO
PROD. ASOCIAROS SA
INDUSTRIA METALURGICA
COSHETICOS SA DE €V
COSHETICOS S§A DE CV
GILLETTE Y CIA, SA
COSMETICUS A DE CV

10 REMESAS  ==omee- ;

FROBUCTUS DE OF ICINA
EMFRESARIUS INDUSTRIALES
FRODUCTOKA MINERAL SA
FROBUCTORA MEXICANA SA
INLUSTRIAL MINERA S.A,
CARKONIFERA MEXICANA
HINERALES DEL NORTE
INDUSTRIAL HINERA S.A.

35,830 5.00
4,300 . 5,00.5
2,903 5,00

335,251 5,00
2,171,506  5.00
218,020 5,00
1,050,870 . 5.00

84,452 5,00

1,042 5,00
262,714 5,00
37,065 5,00

45173,974

R UY-% IRt
49
14
7,031

19757163077
2,363,127
3,745,297
1,471,069




FECHA$ 13/JUN/B8 HOUAr g

RELACION UTILIDAD SERVICIO-CLIENTE

Dlﬁp REGIONAL ¢ 1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR
FLAZA H 1 CRISTINA VENTURA URIBE
ATENDIDO POR . ¢ 40 ‘ELSA DE ALZUA TORRES
SUFER~GRUPO i 560 INDUSTRIAS VARIAS

!

GRUFO 9870 INDUSTRIAS VARIAS SA IFRAS EN" MILES A FEE

'SERVICIO S samo

‘PROMEDIO S MARGEN PROM

SUL/CONTRATD % TITULhR

148/07380034 =2 INDUSTRIAL MINERA S, hoﬁ
148700851188~ 4 PRODUCTDRh HEXICﬂNﬁ 50

TOTAL SERVICIO Rsnrn,rxqo “1104212,610

DISTRIBUIDO | COMO. SIGUET BL. 0ol .loioc

PRESTABLECIDOS

2 DIAS A LA SEMANA
1 DIA. A LA SEMANA

- PAGARE

1 MES
SVHESES

CERTIFICADDS
180 - 265 DIAS : 

TOTAL seRQIC;O»RENIn'
CUENTﬁLﬁﬁESTRﬁ”

________ -

136/00“35009 4. CIA, DE' PUBLICIDAD®
165/00401689~1 "ROBERTO DE LA CRUZ -
194/01193199-1" - COOFERATIVA NACIONAL

S - Tg9n ' s
99,750 - 4,934 ; : 410 719




FECHA! 13/JUN/BB

D1ft. REGIONAL
FLAZA

ATENDIDO POR
SUPER-GRUPO
GRUFO

!
)
¢
H

1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR
1. CRISTINA VENTURA URIBE
40 ELSA DE ALZUA TORRES

540 INDUSTRIAS VARIAS-

9870 INDUSTRIAS VARIAS SA

RELACIGN UTILIDAD séno;cru-CszNrE

- HOJAY 4

SERVICIO

SUC/CONTRATO

TITULAR

AeTuAL

INGHESOS
COSTOS, -
- REALES: =

194/01445939-4
218/01428849-8
347/00729739-9
349/00396709-8
349/00517369-1
375/00460649-3
509/00394249~3
566/00532849-3

TOTAL SERVICIO CTAMAESTRA wm———

COOPERATIVA NACIDNAL
05CAR BELANGER RUIZ
JORGE LE LA TORRE
AGUSTIN GARCIA HDEZ.
ALEJANDRO IBARROLA M,
VICTOR MANUEL ESFINOSA
MANUEL DOMINGUEZ M.
FRODUCTDS LE CONSUMO

BANCA DE INVERSION

80/£00009247~7
146/07096319-3
148/07096601-9
1487070973718
1497070973730
194/07097508~4
2U2/07104400-8
233/07094849-3

TOTAL BERV,

DISTRIWUIDOD COWOD SIGUE - ¢

FONDD - INTEGRAL - BANARMEX “77 7 :
CERTIFICAROS [E-LA TESOREKIA-:
ACEPT, BANCARIAS PUBLICAS . -
RENTA VARIAERLE .
HERCADO - DE -DINERQ =577

TOTAL SERV. BANCA DE TNVER:

BANCA INVERSION — =cmme=3i i .

FRODUCTODS DE CONSUHD
ClA+ PERFORADORA HEX.
Cin, PERFORADORA MEX,
INUUSTRIAL MINERA SA
TELEMEDIOS 5.A. DE C\V,.
EDITORA MEXICANA SA
PUBLICACIONES MEX. SA
INDUSTRIAL MINERA SA

o CNETE
SALDO INGRESOS
FRONEDIO = FACTOR FACTOR = COSTGS
N/MOV CHEQ PARAMET APLCDO, ESPERADOS
151,020 4,932
14,737 4,93%
16,979 © 4,93%
46,596 4,93%
12,756  4,93%
3,920 - 4,93%
5,361 4,93%
6)176°

2,977,000
1204000

249,000

8,821,000

4,932

A3




FECHA! 13/JUN/86

DIR, REGIONAL
FLAZA . :
ATENDIDO POR
SUFER-GRUFO
GRUFQ

i
!
!
{
H

1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR
1 CRISTINA VENTURA URIBE

60 ELS8A DE ALZUA TORRES
560 INFUSTRIAS VARIAS
9870 INIUSTRIAS VARIAS SA

- HoJAt 7
KELACION UTILIDAD SERVICIO-CLIENTE e

“SERVICID

SUC/CONTRATO

TITULAR

- 8ALDO g
PROMEDIO - FAGTOR _
N/MOV .CHEQ ' PARAMET. AFLCDO,

T INGRESD!
.COSTOS:
“ REALES.

CARTERA VIGENTE Y VENCIDA

100/90000118~-8
194/00000003-5
199/00000176-4
319/00000124-1
649/00000420-9
649/00000492-3
104/00000029~%
148/00000094-0

TOT. RIESGOS

INDUSTRIA METALURGICA
IMFRESOS DE MEXICO Sf
FRUMOCIONES MASAMA SA
LA HADRILENA SA DE CV
FRODUCTOS ALIMENTARIQS
DISTRIBUIDORA NACIONAL
FRODUCTOS ALIMENTARIOS
FRODUCTOS AUTOMOTRICES

0 FROM. MENS, — =meoe- >

DISTRIBUIDG COMO SIGUE ¢

TASA AL VENCIMIENTO
TASA POR ESCALAS

TOTAL SERVICIO E CARTERA -
CARTERA REDESCONTADA - K

100/000001946~4
1947000000035
1972/00000213-3
227/00000017-3
232/700000119-7

AUTOHOTORES DEL NORTE -
AUTOMOTORES  DEL [ NORTE 7
CONVERTIDORA TEXTIL SA°

EMPACALIORES Y CIM, SA..:o

EOITORA MEXICANA SA

6,379:000° 159, 19% 104, 46% 8484, 228"
2,067,861 159,19% 159,91

4 1y 532,557

2,134,000 . REE AR
200y 000 - - v mo T
20,000
1,814,500
1,485,000
2,440,000
350,000
3,361

B, 444,861

5,274,319

86,139

2709376
134,747

T 144,801



FECHAY 13/JuN/Bg

RELACION UTILIDAD SERVICI

1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR
LV CRISTINA VENTURA URIBE
A0 ELSA DE ALZUA TORRES

560 INDUSTRIAS VARIAS

IR, REGIONAL 1
PLAZA . -
ATENDLLO . FOR -
SUPER-GRUFO

GRUFD . 9870 INDUSTRIAS VARIAS 5A CIFRAS EN'MILES A FEB
SERVICIO BALDOD 0 oo T TTU INGRESDS.  INGRESDS : o
v 'PROMEDIO™ . FACTOR . FACTOR . COSTOS £osST0S - ESMARBEN FROM
SUC/CONTRATD ©  TITULAR “N/HOY CHEQ : PARANET AFLCDO,  ESPERADOS - . REALES
329/00000124~1 LA MADKILENA SA DE CV +.11,280,745 ‘ '
371/00000036-9 TELEINLUSTRIA SA DE CVY - -~ 1,032,480
£49/00000420~4 PROLUCTOS ALIMENTARIOS . . - 833,302
197/00000096-2 FABRICA DE TEJIDO S 38,133

S25/00000053-5° ELECTRICA DE MEXICOD SA : 14,947

707, RIESGOS O PROM, MENS.
DISTRIBUIDD COMD . SIGUE-

FOMEX
FOBAIN-
FONEL ..

TOTAL SERVICIO RELESCUENTOS




FECHA! 13/JUN/88 L HOJAR . oo 9.

RELACION UTILIDAL SERVICIO-CLIENTE -

DIR, REGIONAL ¢ 1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR '
PLAZA om0 1 CRISTINA VENTURA URIEBE :
ATENDIDO POR. ! 60 ELSA DE ALZUA TORRES ~
SUPER~GRUPD - ¢ .- 540 INDUSTRIAS VARIAS
GRUFOD : { 9870 INDUSTRIAS VARIAS SA

SERVICIO

 CHEGUES . H.N,
CHEQUES ~ M.E.
" CTASI.UE EXP,

‘1,043,505

1291,563







1) FAR

~MARGEN LE

RENIIMIENTO

TRENDIMIENTO MENSUAL

‘COSTO FOR

FACTOR DE
NUMERO DE
cOsTD FOR
NUMERO DE
COSTO FOR
NUMERO DE

TR T T O T R

FARA REWESAS!

LOS MUUIMIENTDS

SALIO PROMEDIO

RENDIMIENTO ﬁNUﬁL
CARGOS

CARGOS

ARONOS

AROND

MESES DE UN-AN




MARGEN DE RENDIMIENTO |
INTERES SOERE LA TASA HASE
(INTERES SOBRE LA TASA. FPACTADA
SALDIO FROMEIIO ,

" TASA EASE
TASA FACTALA
'MESES DEL AND

Sk

4) FARA VALORES, CUENTA

MR

MR MARGEN DE RENDIMIENTO

RM = RENDIMIENTO MENSUAL
SFM = SALID A FIN DE MES
@ FRA = FACTOR DE RENDIMIENTO ﬁNUﬁL

12

MESES DEL ANO

IFERENTES
N EL ARCHIVO

@ = TONOS ESTOS SON IﬁRﬁMFTRDS DETERMINHHO"
ENTIDADES Y QUE SE ALTMENTAN MENSU I.MENT
DESTINALD FARA ELLOV 75

77






FECHA 13/Jun/es. T , S X M
o : CIFRAS EN'HILES A FEB.

:RELACION DESCENDENTE . LEL. HARGEN. DE \LOS  SUPER-GRUPOS

UIS TGNACIO- HERNANDEZ VIVAR

NUH

\ ;TORRES
) TORRES

(L8

ACIONALES S.4. DE TORKES
: 0E ALZUA TORRES

ASTURIANA 26,477
INDUSTRIAS VARIAS 20,525

LN T BT S )

TELECOMUNICACIONES HEXICANAG 11,542

STEQUILA® H4EX’ICAND,

‘INSTALACIONES INDUSTRIALES

0 UL

ClA. TISQUERA MEXICAN

10 * INDUSTRI/

SISTEMAS: DE COMUNICACIO

1




FECHA  13/JUN/GE - o HOJA 1
RELACION DESCENDENTE DEL HhRGEN DE L0S GRUPOS it . CIFRAS EN MILES A~ FEBY:
LU IGNACIO-HERNANDEZ ViR

ESTRUCTUR,

DISTRIBUILORA LE chonzs BAe EL A
nunzmos NACIONALES -0 0 : LSA DE ALZUA TORRES "
'DISTRIBULDORA ALIMENTARIA 8.4, Cms 'ALZUA_ TORRES -
INDUSTRIAS VINICOLAS BoAy 777 00 ' ELSA DE-ALZUA TORRES ~
;'VIDES NACIONALES. 5.A¢ ELp 20 TORRES
VINOS MEXICO §,A, DE CoVy & EL8A DE ALZUA TORRES
INDUSTRIAS HETALICAS SiAs ™~ 7 : LSA DE ALZUA TORRES
WUAS DE MEXICO §.A, - ELSA DE ALZUA TORRES
INSTETUTO CULTURAL S.A.: ‘ELsA It ALZUA TORKES -

2 DESTILAUORES NACIONALES 5.4 SA_TE_ALZUA:TORRES .~
3 0980 . HICKO FILMS SiA , EL TORRES -
03 5365 . ' IHPORTACIONES MEXICO'! A DE ALz :
35367 INHOBILIARIA HEXICO S.A,’ . L84 ‘D2 ALZUA -TORRES
38511 - CIA ENOLOGICA S.A, ELSA DE ALZUA TORRES
03 6204 : . CONUNIHEDIOR NACIONALES

38200 UITICULTORES NAGIONALES SiAs
30587 VINDS HEXICO S.As -
0001 LA ASTURIANA 5.4,

0173 FABRICA DE TEOUILA §., DE v,
.:;":798’776 INDUSTRIAG VARIAS 5A :
0636 INDUSTRIA DE TELECOKUNICACION. $4
" ve8 405 su.scmtcn DE_ HEXICD 8.M.. 2 : Sl
588 ;::3:9 . INGENIERIA DE TELECOMUNICACIONES - ELSA DE Al._zunrtbnnr»:'s e ST e

7



CHOJA G2

FECHA . 13/JUN/BO
‘ : : _.CIFRAB.EN MILES A FEB.

RELACION DESCENDENTE -DEL . MARGEN DE

LOS GRUPOS.
LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR . '

ELEPUBLICIDAD SiA. .
INSTALACIONES TELEFONICAS S.A:

ELSA DE, ALZUA' TORRES
ELSA. DE- ALZUA TORRES
ELSA DE’ ALZUA  TORRES

LOURDES DELGADILLD OCAHPO. .
" “FONDD DE AHORKO B
INNOBILIARIA DIVERSIFICACION INDUSTRIA

INHDBILIARIA TELE S.A. DE C.V.- ({ELSA TE ALZUA TORRES

“'ELSA DE‘ALZUA TORRES
A DE ‘ALZUA TORRES'

ELECTRICA DE EXFORTACION SA €U © 7

DESARROLLO DE TELECOMUNICACIONES

HARGARITA SANCHEZ MACIAS A DE. ALZUA ‘TORRES

A E.ALZUA TORRES
/DE ALZUA TORRES

- INHOBILIARIA TELECOH SA DE.CV_

SERVICIOS TELEFONICOS S.A.

TéOU!Lh HEXICANO S.A. DE C.V, v DE. ALZUA TORRES

DISTRIBUIDORA VIDAL S.A. LE ‘ALZUA TORRES

JULIO D, VIDAL HORENO Y X ELSA DE ALZUh TORRES

INSTALACIONES INDUSTRIALES S.A, L7 ELSA DEALZUA TORRES

MAGNETICS SA DE CV DE ALZUA TORRES

.. FABRICA DE DISCOS

SA UE ‘ALZUA TORKES

DE ALZUA. TORRES
DE. ALZUA TORKES

SONIDOS ESPECIALIZADAS

. DISCO.EXITOS SA

* TRANSFORHALORA RODA S.A. A" DE AL2UA TORRES

CIA,: DE- PRODUCTOS ﬁthNOﬁ :  UE hLiUA TORRES

PUBLICIDAD RODA. 6.4, UE ALZUA TORRES




FECHA ;13/jUN/se

NUK

GENTRO. DE' PROCESANTENTO

CONSERVERA RODA /A,

 TORRES .
TORRES
A TORRES

 TORRES

TORRES
TORREé _‘
TdHRES,
TORRES

“TORRES

TORRES::

TORRES -

TORRES







DIAGRANA DE BLOGUE
BIST: _Rpy

© . PASO:

 WoJA:r Ty DE S
 NUEVAX REEMPLAZO _

‘| - PARAMETROS
HAESTRO

W

L e

* PROCESO 2

"MAREND"

\.
(TIPO DE PROCESO: PERIODICIDAD: B
BATCH MENSUAL -
DURACTON APROXIMADA DEL PROCESO: EDICION:
SEGMENTOS DE DISCO UTILIZADO: MEMORIA UTILIZADA:
DIA REAL DEL PROCESO FECHA: 0 op 1988
OVERLAYS QUE UTILIZA: ELABORO: _,
(SOLO BASIC-IV) ELSA DE ALZUA T.
COMENTARIOS :
\_ .

N




HOJA" DE DESCRIPCION

HOJA: 2 DE:- 5

Bt A e *_HUEVA REENPLAZO ___
~ETSTENRT ‘ T [ CEAVE: FECHAS
RELACION INTEGRAL DE UTILIDAD |~ "R » MAYO DE 1988
PROGRAMA:_ L : .+ |- CLAVE: VERSION N*:
MARGEN DE' RENDIMIENTO . " % |: . i " MAREND

TOMAR EL ARCHIVO QUE CONTIENE LOS PARAMETROS DE
EDICION Y DETERMINAR LOS NIVELES DE LA ESTRUCTU
RA ORGANIZACIONAL A REPORTAR. ~

2. A PARTIR DEL ARCHIVO MAESTRO ACTUALIZADO, PARA
.- CADA CLIENTE CONTENIDO EN EL ARCHIVO QUE CUMPLA"
CON LAS CONDICIONES DETERMINADAS POR LOS PARAME
TROS DE EDICION, CALCULAR EL MARGEN DE RENDI-—-" .
MIENTO Y TOTALIZAR LOS CONTRATOS DE CADA CLIEN- -
TE POR SERVICIO.

"'GENERAR EL REPORTE CON EL MARGEN FINANCIERO DE
' CADA CLIENTE Y EL RESUMEN POR SERVICIOS.

ARCHIVOS UTILIZADOS:

AESTRO ACTUALIZADO POR EL PRO_

.- REVISO:
CRISTINA VENTURA

DEFINIO: .~ ... .| DESARROLLO: .
ELSA DE ALZUA (Ti:sfeiii ELSALDE ALZUA T

y




HOJA; -

HOJA. DE DESCRIPCION

300 pEr g

‘NOEVA —__X_._ REENPLAZO ___

" SISTEMA: ) i CLAVE: - YEOUR: ™
RELACION INTEGRAL DE UTILIDAD SRE RSN (3 () KA _-MAYO DE 1988 '.
PROGRAMA: ewave: o - VERSION Ne:
MARGEN DE RENDIMIENTO T . > MAREND . ~ o +n -

3.1.2. ARCHIVO QUE CONTIENE LOS PARAMETROS DE

EDICION GENERADO POR EL:USUARIO CENTRA-

LIZADOR ‘MEDIANTE LA APLICACION EN LINEA.

DEFINIO:
ELSA DE ALZUA T,

DESARROLLO: - .0 ° | REVISO:
ELSA DE ALZUA.T - CRISTINA

VENTURA




FORMTO O LA TARIETA

\

.

SI SE CODIFICAN X'S, SE REPORTARAN TODOS LOS
NIVELES EXISTENTES EX EL ARCHIVO Y SI SE CO-
DIFICA UN NUMERO SOLC SE REPORTARA ESE NIVEL.

SIST: RiIU
PASO:
HOJA: DE
NUEVA x REEMPLAZO
ﬁovrsrs DEL ARCHIVO: PARAMETROS NOMBRE DEL REGISTRO: REG-PARAMETROS )
1 2 3 4 5 6 7 8
12345671890 42|31 49617, 90123@567‘8901234557890]2345’67,89]01234’5678]90123456 71880 U2l 3lals{e{7islato
21 N /D /EE/M}M
CAMPOS DESCRIPCION POSIBLES VALORES
01 NUMERO DEL PROCESO npn
02 UX ESPACIO
03 NUNERO DEL AREA 1 -9
04 UNX DIAGONAL nyn
05 NUNERO DE LA DIVISION 0 -9 &6 "X
06 UNL DIAGONAL "jn
07 NUNZRO PE LA SUBDIVISION 0 - 96 "X
08 UNA DIAGONAL "y
09 - 10 NUNZIRO DEL EJECUTIVO 00 - 99 & “XX"
11 UNA DIAGONAL A
11 - 12 MES AL QUE SE VA A PROCESAR 01 ~ 12
COMENTARIOS: FECI

1A:
MAYO DE 1988.

ELABORO:

ELSA DE ALZUA T. J




v

OSIBLE ‘ERAOR EN
ARCHIVO MAESTRO

“POSIBLE ERROR EN .
“ARCHIVO MAESTRO

INFORMATIVO

MENSAJES
SIST: __ RIU
paso: 2
HOJA: 5 DEB: 5
weva ® reewpiazo O
i ~[SIGRIFICADO O CAUSA QUE LO
r—. MENSAUJE ORIGINA ACCION A TOMAR *W
~ VERSION DEL MAREND: DDMMAA INFORNATIVO NINGUNA
.~ TERMINE OK. EL MAREND .. . INFORMATIVO NINGUNA
INFORMATIVO

... NINGUNA

| /AVISAR A‘PROCESO DE
* INFORMACION

“'ELABORAR REPORTE DE
- EMERGENCTA

ELABORAR REPORTE DE
EMERGENCIA

AVISAR A INGENIERIA
DE SISTEMAS

“|FECHA:

MAYO DE 1988

IXLABORO:
FLSA DE L AT.
L ALZU







CAPITU

mera reimpresion
Edltorlul Edivision
Més 1co, 1984 :

LHNIFICACION DE l
FUTURO o
=fRu53911 L+ Ackoff:
Editorial LIMUSA"
México, 1986 -

- HABILIDAD PﬁRﬁ CO

<o CLIENTE o

~..-Robert L, Debatnlc
“Jossey~Rass.Publisher
c.8an_Franciscoy-UeSvAs

“EL-SHOCK DEL FUTURD
SIALVin: Toffler :
“Décima Edicidn. oo

Editorinl Flaza: & Jane:

‘Barcelona, 1979

CAFITULO II¢

DhL FUTUROD
Russell Loy ﬁcKoF
Ed1tor1ul LIMUSﬁ g

,~METDHO VE LOS SISTEMAS

J,F911pe Ochoa Rosso .
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