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INTRODUCCION

La empresa en la que se ha desarrollado este proyecto, en una
empresa privada pertenecliente a un grupo transnacional, dedicada a
la produccidén de miquinas fotocopiadoras las cuales comercializa
tanto en venta como en renta en toda la Repdblica Mexicana, contan
do de esta manera con una estructura capaz de promover sus diferen

tes productos siendo lider del mercadc en su ramo.

La administracién de las operaciones de la empresa regquiere -
de una busqueda continua de soluciones para seguir manteniendc el
nivel competitivo en el mercado. Por ello, los procesos operati-
vos y de informacidén de la empresa fueron estructurados integralmen
te de forma que cubran las necesidades presentes y futuras de la -

empresa, como se muestra en este estudio.

Esta empresa, con el firme propésito de optimizar la calidad
del servicio al cliente e incrementar la productividad, ha decidi-
do establecer centros de servicio a clientes en las principales -~-
ciudades de la Repiblica y en cada uno de los cuales se consolidan
e integran las funciones de ventas, servicio técnico, administra-

cidén y distribucidn de otras cludades con menor actividad.

Los centros de servicio a clientes cuentan con sigtemas admi-

nlstrativos automatizados que permiten validacién y actualizacién



inmediata de datos y transmisidn de los mismos al computador cen-

tral de la. ciudad de México.

Con la automatizacién de las opavaciones y la integracién de
metas comunes entrc las diferentes dreas de administracidn, servi-
cio técnico, ventas y distribuciéda se optimiza la calidad del ser~-
vicio y atencién al cliente, propiciando una mayor productividad ~

en la oparacidn.

La automatizacidn de las oparaciones en los centros de gervi-~
cio a clientes, contempla las funciones de control de proceso de
érdenes de venta y servicio técnico, control de cuentas por cobrar
control de lecturas de coplado de equipo rentado, asi como el con-

trol de solicitudes del cliente, sea cual fuere 2u natuvaleza,

De tal menera se prefenta este proyeetg al cual descentraliza
las operaciones al interior de la Repiblica aumentando la eficien-
cia: el tiempo de respuesta, la satisfaccidn del clientey el mejor
control de las operaciones cotidianas, manteniendoc un control de -
todas las operaciones por medio de la oficina matriz donde se loca

lizan las diferentes direcciones de la empresa.

Al terminar el estudio de la situacidn actual de la empresa y
de proponer loz czmbios necesarios para lograr la descentralizacidn

de ian operaciones, lo cual se presenta en easte estudio, se eatima



un tiempo de un afio y medio para implementar todo el proyecto, co-
.~ menzando con un centro de servicio al cliente piloto, el cual daré
1a pauta para poder éxtender el resto del proyecto a toda la Repu-
blica.



CAPITUIO I
1.1 COXCEPTO DE ANMINISTRACION
1,1.1 NECESIDAD DE LA ADMINISTRACION EN LOS ORGANISMOS SOCIALES

En todo organismo social existe la necesidad de lograr obje-
tivos de una manera eficiente. Egos objetivos constituyen la ra-
zén de ser de cada organismo y las tareas individuales de sus in-

tegrantcs, se dirigen en dltima instancia hacia su cumplimiento.

Con el advenimiento y desarrollo de la sociedad industrial -
moderna se han hecho mis complejas las unidades productivas y con
ellas, los procesos por medio de loa cuales sus objetivos son al-

canzados.

La revolucién industrial es el movimiento historico que Be -
sefiala como el punto de transicidn entre el modo de produccién =--

feudal y el de produccidn capitalista.

La nueva divisidn del trabajoe social ha revolucionado las ~--
mismas formas de organizacién a partir de las cuales los hombres
han satisfecho sus multiples necesidades. Lo que antes de la re-
voluclén industrial eran actos administrativos aislados para ra-

clonalizar el trabajo humano, se ha desarrolladq hasta constituir



en al momento actual una disciplina administrativa, surgida a ra-
{z de un cémulo de experiencia empiricas aisladas, la administra-
ciédn contiene ahora un conjunto sistematizado de teorias, concep-
tos, principios y procedimientos a partir de los cuales se puede
analizar y modificar las formas que asume el trabajo colectivo ~-

dentro de una organizacidn.
1.1.2 LA ADHINISTRACION COMO CIENCIA, TECNICA O ARTE.

La administracién ec una Ciencia, ya que trata de establecer
como se deben de realizar l¢t actos administrativos de manera que

estos resulten eficases, eficlentes y efectivos.

EFPICACIA.~ Es el poder de realizacidn

EPICIENCIA.~ Es la relacién entre el producto obtenido y los
recursos involucrados para obtenerlo, Busca ob-
tener el mayor producto con el menor recurso.

EPECTIV0.-~ E8 obtener real y verdaderamente el objstivo de ~-

una organizacién.

La administracién como Técnica.- El conocimiento adminietra-
tivo permite desarrollar un conjunto de procedimientos, mediante -
los cuales se puede desarrollar habilidades en las personas que --
preponderantemente se dedican al ejercicio del acto adminiatrative

ys sea para dirigirlo, planearlo, organizarlo o controlarlo. En es



te sentido es que la Administracidn se considera cemo una Técenica.

La Administracién como Arte.- Una de las aceptaciones de Arte
es "HACER BIEN LAS COSAS". ConsecCuentemente el conccimiento de la
Administracidn tambien pretende desarrollar em los individuos gque -
lo ejerzan, las habil%d{des necesarias para su mejor aplicac;éﬁ: fn

' este sentido la Administracidn se considera un Arte.

1.1.3  ORIGEN ETIMOLOGICO

ADMINISTRAR we=msmememmmw --= Proviena del latin AD "A* y
MINISTRAYE “SERVIR"

Begiin el diccionario enciclopddico es la  "ACCION DE ADMINIS-
‘TRAR* Y que significa la Administracién de un negocio y como un si

nénimo de Economia.

Segin Reyes Ponce.- La definicidn eotimoldgica de Administra--
cién nos da la idea de que ésta se refiere a una funcién que se des
arrolla bajo el mando de otro; de un gervicio que se presta. Servi-

cio y subordinacidn, son los principales elementos obtenidos.
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1.1.4 ANALISIS SISTEMATICO DEL PROBLEMA

2Que es el problema? Situacidn complejs que se plantea an for

ma subjetiva o objetiva que requiere una solucién.

REGLAS:

La definicién del problema es el instrumento mds adecuado para
deacubrir con mayor comprensibilidad log objetivos, él écntenido Y

al procedimiento de la investigacién.

A) ANALISIS DE LA SITUACION
B) LA INVESTIGACIOH PHRELIMINAR
C) DETERMINACION DEL PROSLEMA Y ALCANCE DE LA INVESTISACION

A) AMALISIS DE LA SBITUACXOH:
Comprensién clara del problema y elementos de juicio, que per-
mitan determinar las causas y efectos. sQue clases de informacién

deberdn estudiarse?.

B) LA INVESTIGACION PRELIMINAR:

Supone el analis{s de todos los estudios previos que se refie-
ren al problema bajo examen.

Debe ser exhaustiva - desdefiar un hecho aparentemente sin im-
portancia, puede dar lugar a un proyecto de investigacidn carente -

de valor.
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" C) DETERMINACION DEL PROBLEMA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION:
De los puntos anteriores, se reduce a una o varias hipotesis
fundamentales, a base de las cuales se ha de organizar el alcance

y el plan de la investigacidn.

- ¢Que es lo que se trata de resolver o reconccer?
sComd se va a lograr?
Comot de que manéra. por que medo, como se hace.
Tiempo; duracién de los fendmenos.
Lugar, espacio; extensidn suparficial limitada,

Conjunto des procedimientos, metodos, formulas, etc,
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1.1.5 HMBTODOS QUE SE UTILIZAN EN LA ADHINISTRACION
1.1.5.1 EL METODO CIENTIFICO

"Toda disciplina clent{fica requiere de la investigacién para
su desarrollo y, a su vez la investigacidn requiere instrumentos pa
ra realizarse®, )

La investigacidn viene a ser la herramienta de la ciencia.

La investigacién se define como la serie de métodos para resol.
ver problemas cuyas soluciones necesitan ser obtenldas a travds de
una serie de pasos y operaciones ldgicas, tomando como punto de par
tida datos objetivos.

Un investigador sigue una serie de métodos fincados en princi-
pios 1d8gicos, asi{, no es el &rden al que diastingue a la clencia ai-~

no sus métodos.
1.1.5.2 METOLOS LOGICOS GENERALES

La légica estudia los diversos procedimientos tedricos y prhc-
ticos seguidos para la adquisicién del conocimiento y bashndose en
ellos, llega a formular de una forma rigurosa y sistemitica los me-

todos de la investigacién cientifica.

Métodos que la Administracién utiliza para analizar las situa-

cionas que son de su competenciat
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DEDUCCION: Se parte de un marco general de referencia y se va
hacia un zaso paticular. '

INDUCCION: Se trata de generalizar el conocimignto obtenido ~
en una ocasién a otros casos u ocasiones semejantes que puedan pre
sentarse en el futuro.

ANALXSIS: Consite en la separacién de las partes de un todo,
a fin de estudiarlas por separado, as{ como examinar las relacio-

. nes entre ellas.
SINTESIS: Reunidn racional de varios eiementos dispersos en -

una menor totalidad.

La forma de probarlos es a través de la observacidn y la experimen

tacién (Técnicas).
1.1.5.3 PROCEBO DE INVESTIGACION

Se inicia con el plantesmiento de un problema significativo al
cual debe buacdrsele solucidn, validndoso de una serie de instrumsp
tos metudolégicos (Tédcnican de la observacidén y la experimentacién)
posteriormente resume y compard pus datos {a travde de loa metodos
14gicos) y mediante mdtodos estadisticos si puede dapositer un cler
to grado de confianna en sus resultados, estructuxar todo de tal ma
nora que puada ser oxplicado e interprotado y por dltimo lo da a o9

nocer.
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1.1.6 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

1.1.6.1 PLANEACION ("QUE PUEDE Y QUE SE VA HACER")

Pija con precisidn lo gue va hacerse, consiste por lo tanto, =
en fijar el curso correcto que ha de seguirge, estableciendo los --
principios que habrdn de orientarlo, la secuencia de operaciones pa
ra realizarlo y las determinaciones de tiempos necesarios.

Conceptos de planeacidn: escogrr entre cursos de accidn futu~
ros aquellos que son posibles e inportantes para una empresa, asi-

mismo decidir per adelantado de la realizacién de tareas por quien

y porqué.
1 Pijar el curso que ha de seguirse OBJETIVO
2 Estableciendo los principios que POLITICA

habrdn de orientarlo.

3 'La secuencia de operaciones para PROCEDIHIENTOS
realizarlo y las determin - ‘ones PROGRAMAS

de tiempo necesarios. PRESUPUESTO



METODOS QUE UTILIZAN EN LA ADNINISTRACION.
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Naturalezd de la Plancacién: Es la primera funcién que ve de-
be realizar por lo tanto es el punto de partida para una accidn, es
parte eaencial de le funcidn Administrativa en una empresa o orga-
nilacién( ya que se orienta hacia el futuro con base en los recur=

s08 actualas.
OBJETIVO.- Causa o fin dltimo que se pretende alcanzarx.

POLITICA.- Guia o directriz que seHala la actuacidn a seguir

para lograr los objetivos.

PROCEDIMIENTOS.- Es la secuencla de operaclones contactadas
o relaciocnadas, y su método de ejecucidn -
que realizadas por una o varias personas -
constituye una unidad y son relacionadas
para afectuar una funcidén o un aspecto §e

ella.

PROGRAMA.~ Son aquellos planes en los que no solamante se fi
jan los objetivos y la secuencia de operaciones -
sino principalmente el tiempo requerido, para rea

lizar cada una de sus partes.

PRESUPUBSTO.~ Igual que el Programa, bero expresado en ter-

minos monetarios.
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1.1.6.1.1 TECNICAS DE LA PLANBACION

A) MANUALES ADMINISTRATIVOS: Conteniendo objetivos, procedi
mientos, historia de la institucidn, bienvenida y de contenido mul

tiple,

B} DIAGRAMAS DE PROCESO Y DE FLUJO: Sirven para representar,

analizar, mejorar-y explicar un procedimientc.

C) GRAFICAS DE GANTT: Tienen por objeto controlar la ejecu-
cién simultanea de varias actividades que se realizan coordinada--

mente.

D) Programas de muy diversas formas que se pueden presentar -
en forma de presupuestos y son aquellos planes en los que no sola-
mente se fijan los objetivos y la secuencia de operaciones, sino -
principalmente el tiempo requerido, para realizar cada una de sus

partes.

E) Sistemas Pert (Programas de evaluacién y revisién de Técni
cas); porque buscan planear y programar técnica y cuantitativamen-
te una serie ordenada de actividades simultdneas que tienen el mig

mo origen y fin, poniendoénfasis en la duracidén y el costo.
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1.1.6,2 ORGANIZACION ("COMO Y QUE SE SE VA HACER")

OBJETIVO: 5Se dice que es la creacidn de una estructura formal

- para- ejecutar los planas.

80 FUNCION: Es combinar y estabilizar relaciones con los recur-

sos disponibles de una empresa o institucién, '

La Organizacién es entonces, la distribucién de los puestos, -
que debe hacerse de tal manera que las partes independientes formen
un todo. Los diversos trabajos deben estar relacionados unos con ~
otros para alcanzar los objetivos de toda empresa. Distribuirse los
trabajos deben buscarse la capecializacién entre las funciones -

(hreas funclionales) y la ruta for.al de autoridady responsabilidad
1,1.6.2,1 ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION

A) FUNCION: Grupo de actividades afines y ordenadas necesarias
para alcanzar los objetivos de un organigmo social de cuyo ejercicio
es responsable un 6rgano o unidad Administrativa. ,

- La sumarizacién de actividades nos da la tuncién.

- La sumarizacién de funciones nos da el drea funcional.

B) JERARQUIA: Es la relacién de dependencias que implica cier--

tog poderes de los érganos superiores sobre los inferiores de cada
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grupo.

C) NIVEL JERARQUICO: Es el conjunto de drganos agrupados en re-

lacién a su autoridad - responsabilidad.

D) OBLIGACION: Se entiende que és en cuanto al cargo de resporn-
aabilidad y actividad que se le otorgue. Es la facultad de actuar vy

mandar.a otros.

E) ‘RESPONSABILIDAD: Es la obligacidén que tiene cada miembro de

un organismo u dérganoc Administrativo de cumplir aus deberes.

¥) ORGANIGRAMA: Es ia gradfica que muestra la estructura orghni-
ca interna de la organizacién formal de una empresa, muestra niveles
jerdrquicos y las principales funciones que se desarrollan y éstos =~

pueden ser verticales, horizontales, mixtos y circulares.
1.1.6,2.2. PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

A) ESPFCIALIZACION: Divisidn del trabajo, mayor eficiencia y
destreza.

B) UNIDAD DE MANDO: Un @olo jefe para cada funcidn.

C) EQUILIBRIO AUTORIDAD: Responsabiliidad

D} EQUILIBRIO DIRECCION: Control.
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1,1,6.2.3 TIPOS DE ORGANIZACION

A). ORGANIZACION LINEAL,- Se conoce como militar o tayler, cada
subordinado es responsable ante su (nico e inmediato superior. En

todos los asuntos, la autoridad fluye desde la cabeza a los pies,

B} ORGANIZACION DE LINEA Y FUNCIONAL.~ La autoridad fluye a -
los subordinados de diferentes fuentes seqin las actividades y espe-

cialidades.

C) ORGANIZACION DE LINEA Y ASESORIA.- La organizacidn de ‘linou
estd apoyada en cuerpus asesores Yy estos tienen autoridad directa sg

bre el personal de linea.

D)} ORGANIZACION DLE LINEA, ASESORIA Y COMITEG.~ Esth apoyada -
ademds de cuerpos asesores por comités 'y tienen autoridad directa so

bre el personal de linea.
1,1.6.3 DIRECCION ("VER QUE SE HAGA")

Fase de la Administracién, en la que se logra la reallzacién e-

fectiva de todo lo planeado.

Por medic de la autoridad del administrador, a base de decisio-
nes tomadas directamente o delegando dicha autoridad y se vigila si~

multaneamente que se cumpla en la forma adecuada todas las 6rdenss
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emitidas.

Funcién de la Direccidn.- Conducir y supervisar a los subordi-
nados, teniendo que explicar, describir, i{lustrar y corregir sus ac-
tividades, y ain mé&s, estimularlos adecuadamente para obtener su mé~
xima eficiencia y espiritu de cooperacidn.

1,1.6.3.1 EUEMENTOS DE LA DIRECCION

A) FUTORIDAD.- Eg la facultad para tomar decisiones y emitir -

las indicaciones respectivas, hacienio yue ésta se cumpla,
1) FORMAL: Aquella que se otorga.

2} LINEAL: La que corresponde dentro de la estructura

(Organigrama),
3) OPERATIVA: Actividades y funciones de la organizacidn.
4) PERSONAL: Caracteristicas morales de la persona.
5) TECNICA: Conocimiento, dominio sobre la materis.
B} COMUNUCACION.- Proceso de intercambio verbal, escrito y vi-

sual, para tranemitir y conocer criterios, informaciones, pensamien-

tos.
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C) SUPERVISION.- Actividad o conjunto de actividades que desa-
rrollan una persona al asignar y diiigir el trabajo de un grupo de
de. subordinados sobre los cuales ejerce una autoridad para loyrar --

de ellos su mdxima eficiencia,

1.1.6.4 CONTROL ("COMO SE HA REALIZADO")

Fase de la Administracién en donde se incluye la vigilanciﬁ ac-
tiva de una organizacidén para mantener la metodologla, dentro de -
los limites definidos y como una continuacién de las otras fases del

proceso administrativo.

Proceso para determinar lo que se esti llevando a cabo, valori-
zando y, si es necesarlo, aplicando medidas correctivas de manera -

que la ejecucién se lleve a cabo de acuerdo con lo planeado.
1.1.6.4.1 REGLAS DEL CONTROL
Para. poder apiicat el control se requieren tres etapas:
A) EL ESTABLECIMIENTO DE LAS NORMAS3.
B) VALORIZACION DE LA ACTUACION PASADA DE ACUERDO A ESAS .

NORMAS,
C) LA DIRECCION DE DESVIACIONES,
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1.2 CONCEPTO DE EMPRESA
1.2,1  ORIGEN DE LA EMPRESA

La empresa, tal y como hoy se concibe, nace de la revolucién
industrial y se desarrolla con la expansidén de los mercados, de la
mano del capitalismo. Es cierto que en todas las épocas ha existi
do una unidad econdmica gue cumplia las funciones productivas, sin

: embargo, ni su estructura ni las relaciones de produccidn desarro-
lladas en su seno han coincidido.  El modo de produccidn ha deter-

minado la configuracidén de la empresa y su evolucidén histdrica.

En el esclavismo, la organizacién es simple y jerdrquica, en
el mundo feudal, la insipiente separacién entre el trabajo directi
vo y el manual, el desarrollo de la empresa §§Qesana1 en las ciuda
des, el surgimiento de las primeras asociacionés o gremios y la a-
ceptacién técita entre las subordinados y el’propietario de las -
t}erras de ciertas obligaciones reciprocas que a veces se designan

con el nombre de "Contrato Feudal™: son las caracteristicas.

En ia empresa capitalista, cuyc empresario es el duefio del ca
pital, sabe distinguir varias faces, correapondientes al del capi-
talismo industrial, surge la produccidér en masa y se desarrollan -
las técnicas cient{ficas de la direccién; en el capitalismo finan

clerc se desarrollan los holdings y cartels.
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La empresa aparece con un nombre comercial y una finalidad G-
" nica, distinguiéndose también por sus marcas y rotdlos, puede ser

propiedad de una sola persona, aunque la empresa particular y fa-
miliar es propia de la epoca del capitalismo compatitivo, predomi
nante en el siglo XIX, que va desapareciendo con el capitalismo -
organizado y monopolista en favor de las socliedades deq30lpona|-
bilidad limitada, comanditarias por acciones cnénimas, en las que
el capital estd mas despersonalizado y las presioness para inte-
grar ql personal. en las estructuras capitalistan exihtentas son -
mas racionalizadas y difusas, ' -

La empresa es una organizacidn social para la produccidn quy
aparte de su cardcter fundamentalmente social, tiene una especifi
ca finalidad ecénomica y ura organizacidn legal fentro del siste-

ma juridico del Estado capitalista.

En el socialismo, los objetivos de la unidad de produceidén -
vienen impuestos por la planificacidn estatal, que también sienta

las bases de su control.
1.2.2 FUNCIONES DE LA EMPRESA

La empresa es un agente econdémico con funciones claramente -
definidas. 5i se denomina al conjunto de los demas sujetos del -
sistema, mundo exterior, se pueden resumir las relaciones de la -

empresa segin el esquema adjunto.
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La empresa obtiene sus factores de producoidn (Materias pri-
mag, trabajo y capital) en el mercado de factores (1), a loa gua=
les retribuye con dinero (2}, Una vez transformados los factores
en productos, por medic del proceso productivo desarrollado en el
interior de la misma, la empresa coloca los productoa en 8l mercp
do (3) y obtiene la financiacién necesaris pars poder reproduoir
el ciclo (4). ILas operaciones (5) y (6), por gu parte contemplen
el ciclo productivo de los sujetos econimicos que 2e relaciohan ==

con la empresa.

‘De ate modo, laa funciones que la empresa cﬁmpla dentro del

mundo capitalista pueden condensarse en las tres siguientes:

A) rnticipar el "Producto Nacional® obteniendo en cierto pe-
rfodo a los factores primarios {Trabajo y Capital), gue han parti~

cipado en &l proceso productivo.

B) Organizar y dirigir basicamente el proceso de produccidén,
si bien, y cada vez en mayor medida, estd condicionada en sus:eleg
ciones por intereses de orden externo a ella, que la fuerzan a de-

terminados comportamientos.

C} Asume los riesgos de las funciones anteriores, precisamen
ta es la asuncién del riengo lo que caracteriza a la empresa capi-
talista. '
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1.2.3 FACTORES DE LA EMPRESA

LOS FACTORES DE LA EMPRESA SON:

A} Bienes fisicos y ecdnomicos, cuya permanencia puede ser ~~
breve (factores circulantes), o larga (factores permanentes). Jun

" to a la estructura econémica de los factores cabe hablar de otra -
estructura financiera, que suministra el capital necesario para =--
llevar & cabo 1la explotacidn.

B) Factox dirigente, que puede estar formado por dos Organos
diferenciados: Uno, deliberante y desisor, y otro ejecutivo, si ==
bien en muchas ocasiones coinciden ambos (Por ejem., en la empresa
individual) y en otrag el elemento desisor esta fuera de la propia
empresa (Por ejem., en la empresa socialistal.

C} Factor trabajo, formade por el conjunto de personas que -~
prestan sus servicios en la empresa, obteniendo de ellos los me-
dios para su subsistencia.

D) La organizacidn econdmica y juri{dico-social del entorno en
que se mueve la empresa, cuya presencia es un condicionante mas pa
ra la toma de decisiones y su posterior ejecucién.

E) Bl estado de temnologfa cuyc efecto es condisionante en el

mismo sentido que el anterior,

Conviene distinguir entre "Empresa”, “"Explotacidn" y "Sociedad
Mercantil®., La explotacién hace referencia al aspecto técnico de
la empresa: una empresa puede realizar varias explotaciones y una

sola explotacién puede estar relacionada con varias empresas al -
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miemo tiempo, Por otra parte, la sociedad mercantil no es mas que
una forma exterior de la empresa a efectos juridicos. La empresa
puede organizarse en muchas sociedadés 8in que se pierda la unidad
de dacisién y objetives que caracteriza a la actuacidn del grupe

en 8.

Exinten multiples criterios para clasificar a la empresa, an-
tie ellos:

1) Criterios funcionales, segin la localizacién  (Empresa o-
rienéida il merc@do, a ian materias primas, a ig; medios de t:ana#
porte, etc.), la clase de produccidn (bienes o s;tvicios) y el ta-
mafio (grande, mediana o pequefia).

_ 2) Criterios sociales, segin la propiedad (Pdblica, privadu),
o el modo de produccidén (Artesanal, cooperativa, capitalista, so-
cialista).

3) Criterios econdmicos, seglin el sector en que esta encuadra
da (Induatria, comercio, banca, transporte, asesoriamiento, etc.,
o aus gubdivisiones), por el grado de utilizacidén de sus factores
(Capital intensivo, trabajo intensivo), por el tipode organizacién
{Centralizada o divisionalieada) y por el ambito especial cubierto

(Nacional. nmultinacional, tragnacional, etc.).
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CAPITULO II
2.1  HIPOTESIS

Parto de la hipStesis de que descentralizando funciones admi-
nistrativas y otorgando un capacidad controlada de toma de decisio
nes, ¢l servicio otorgado al cliente aumentard en eficiencia y ra-
pidez, abatiehdo de cota manera costos de operacidn y una reduc--

cidn del personal necesario en los procesos actuales.

Sefialaremos también como segunda hipotesis, gque todos estos -
cambios estdn basados en 15 automatizaclén de las funciones admi-
nistrativas que se descentralizaran wanteniendo un control por me=
dio del computadcr:central y las direscciones correspondientes ubi-

cgdas en la oficina matriz.
2.2 OBJETIVOS
2.2.1 OBJETIVOS GENERALES

A.~ Probar la hipbtesis y demostrar en base a la investiga-
cidn metodoldégica, que efectivamente al descentralizar funcionas -
administrativas dentro de la empresa, el nivel de eficiencisx repsr
cutird directamente en los costos de operacién permitiendo de esta
manera tener una mayor productividad y un mejor sistema para la a-

tencidn al cliente,

B.,~ Optimizar la calidad de servicio al cliante.
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C.- Integrar las funciones de operacidén para obtener un incra
mento en la productividad y lograr una reduccidn significativa en

los costos,
2.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A.- Satisfacer los requerimientos locales de los departamen~-

tos de ventas, loglstico y servicio.

B.- La integracidn de loe procesos operativos y loa de infor-
macidn deben cubrir las necesidades presentes y futuras de la em-

presa,

C.- Asegurar el control de los voliunenes de transacciones que
se lleven a cabo.

D.- Contar con sistemas mas efectivos que eviten en lo. poaible
la duplicidad de informacidén, conciliacidn de archivos, controlea =

manuales y pérdidas de tiempo.

E.~ Proveer un proceso estructurado con sistemas administrati-

vos automatizados.

F.~ Se obtendr4 completa validacién de informacidn, actualiza-
cidn inmediata de datos y transmisién de los mismos en linea a) com

putador central en México, D.F.
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2.3  MBTODOS

El método de trabajo que me utilizd, fue una combinacién de
analitico-deductivo, desprendimiento légico del método clentifico

puro.

Esto es, del analisis se pasd al proceso de sintesis de acuer
do a la técnica empleada (Anallsis, flujos dec informacidn, tiempous
de respuestas), obtenicndo deducciones vAlidas que permiten que -
nuestras conclusiones se apliquen de manera general.

2.4 TECHICA

2.4.1 UNIVERSO DE APLICACION

Se analisd un total de 46 oficinas en el interior de la repi-
blica a nivel gerencla y operativo, por lo que el grado de confia-
bilidad es alto ,

2.4.2 MEDIOS

La herramienta principal para la recopilacién de informacidén

fuaron flujogramas y la medicién de tiempos de respuesta.
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2.5 PROCEDIMIENTOS

Se ilavaron a cuboyttabajos de investigacidn en el campo con
entrevistas al peraonal involucrado dicectamente en la cperacién -

para conocer problemas cotidianos en el flujo de la orden.

Se establecid el flujo de informacién actual en todas su face
tas tomando en cuenta las diferentes ceracteristicas de las ofici-
nag del interior gque son diferentes a los procesos cmpleados  {(en

algunos casos) a la oficina matriz,

Se determinaron los tiempos de respuesta durante todo el f£lu~
jo de informacién tomando en cuenta los puntos de control y la efi

ciencia de estos.
2.6 LIMITACIONES

La ldégica renuncia al cambio, el ocultamiento de informacidn,
" en algunos casos de confidencialidad y en otros el falseamiento de
los datos, dan como reultado que algunos puntos puedan quedar oscu~
ros o aparentemente incompletos y en ocaaiones hallamoes dejado de
contemplar aspectos, inclusive procedimientos importantes, no obs~

tante creemos $sto se presenta en una minima parte,
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Nos encontramos ¢on una empresa privada la cual consta de una

. oficina matriz ubicada en el Distrito Federal y 46 oficinas en el

interior de la Replblica Mexicana, que a continuacion se enumeran:

v @ w2 b WN

1
11
12

<

13
1

'S

15
16
17
18
1

w

Acapulco
Aguascalientes
Cémpeche

cd. Jﬁérez
Cd. Obregén
cd. Victoria
Coatzacoalcos
Colima
Cuernavaca
Culiachn
Chihuahua
Durango
Guadalajara
Hermosillo
Irapuato
Jalapa

Ledn

Los. Mochis

Matamoros

24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
3
35
36
37
38
39
40
41
42

Monterrey

Morelia. .. . Sl

Nogales
Nua;o Ledn
Oaxaca
Orizaba
Pachuca
Parral
Puebla
Querétaro
ﬁeynoln
Saltille
8an Luis Potos{
Tampico
Tapachula
Tepic
Tijuana
Toluca

Torreén
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20 Mazatldn - 43 Tuxtla Gutidrrez

21 Mérida 44 uruapan
22 Mexicali 45 villahermosa

23 Monclova . % 46 Veracruz’
2.7,1 DISTRIBUCION ORGANICA

- Existen 9 gerenclas de zona y una oficina matriz con las si-

guientes caracteristicas:
2.7,1.) OPICINA MATRIZ R
' Localizada en el Distrito Federal y dopde se encuenctran con-
[)
centradas la Direccidn General y las diferentes Subdirecciones de
los diferentes departamentos asi como el centro de c6mputo Yy los ~
L]
bancos de informacién.
2.%.1.2 GERENCIA DE ZONA

Las gerenclas de zona pueden estar puastas por tras depar-

tamentos o solo uno de ellos. Estos departamentos pueden sert

At Administrativo
8: Servicio

L1 Logistico
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2.7.1.2.1 GERENCIA CON TRES DEPARTAMENTOS

Hay tres gerencias en las cuales se encuentran concentradas -

los tres departamentos antes mencionados:

- Guadalajara
~ Monterrey

- Puebla

Estas tres son las {nicas gerencias que tienen departamento lo

gistico.
2,7.1.2.2 - GERENCIAS ADMINISTRATIVAS

Existen cuatro gerencias de zona que lnicamente tienen un de

partamento administrativo, estas son: .

- Hermosille
- Ledn
- Mérida

-~ Torredn
2,7.1.2.3 GERENCIAS DE SERVICIO

Hay doa yerencias que sdlu tisnen un departamento de pervicio,

éatas soni
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= Chihuahua

- Tuxtla Gutiérrer
2,7.1.2.4 OFICINAS

Las 37 oficinas restantes dependen de las gerencias de zona -

depandiendo de sw localizacidén geogrAfica y volumen de operacidn,
2.0 RESULTADOS
El producto final es lo que se presenta coino caso pi&ctido, es

decir, los diasgramas de flujo, los tiempos de respuesta, el pérao-

nal involucrado y por ¥ltimo los costos de operacién.
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;3‘1 SUMARIO BJECUTIVO

3.1.1 OBJETIVO

- MISION

Optimizar la calidad de servicio al cliente y reducir costos.

=~ OBJETIVO

Mejorar ;a calldad de servicio al cliente, integrande laa fun
ciones' para obtener un incremento en la productividad y lograr
una reduceidn significativa en los costos.

3.1.,2 INTRODUCCION

~ ANTECEDENTES

Debido a la penetracién de nuestros productos en el mercado -
se crearon oficinas en el interior de la repiblica, La instala-
cidn de estas oficinas, se realizd con el fin de satisfacer los re

querimientos locales de ventas, loglstico y servicio.

Actualmente los costos y tiempo invertidos para satisfacer di

chos requerimientos deben ser optimizados,



La administracién de las operacionss del negocio, requiere de
una bfisqueda continua de soluciones para saguir manteniendo el ni-

vel competitivo en el mercado.

La integracidn de los procesos operatives y de informacidn de
ben ser estructurados de tal forma que cubran las necesidades pre-

gentes y futuras de la empresa.

La complejiduad para manejar los productos existentes aunado a
la introduccién de nuevos productos, demandara acciones muy efecti
vas para asegurar el control de los voluiienes de trasacciones que

se lleven a cabo.

La manera en que operamos hoy en d{a con actualizacién, vali~
dacidén y procesamiento de datos en forma centralizada en México, -
nos serd suficiente para responder a las exigencias de los clientes

y reduccién de nuestros costos.
CONCEPTO DE C 8§ €

Como una alternativa de solucién se propone la creacidn de --
los centros de servicio a clientes (CSC), que nos permitan contar
con sistemas mas efectivos que eviten en lo posible la dupliﬁidad
de informacidn, conciliacidn de archives, controles manuales, co-
rreccién de suspensos y pérdida de tiempo en el envio y recepcidn

fisica de documentos hacia México y hacia cada localidad.



41

Implicé la consgolidacién e integracidén de varias oficinas ba-
jo un centro de ‘servicio a clientes, que provea un proceso estruc-

turado con sistemas administrativos automatizados.

Con este concepto, se obtendrd completa validacién de la. in-
formacidn, actualizacién inmediata de datos y tranemisién de los -
mismos en la linea al computador central en México, para su proce~

50 a'la localidad de origen.

Implica tambien, una integracidén de metas comunes de negocio
con otras dreas como logistico y distribucién y servicio téenico,
para que juntas optimicen la calidad de servicio al cliente, re--

iduzcan los costos en el maneﬂo de inventarios y propicien el incre

mento de los niveles de productividad en la operacidn.
3.1.3 BENEFICIOS ESPERADOS

Con la implatacidén de este proyecto e espera obtener. los be~ .

neficios netos siguientes:
= AUMENTO EN LA PRODUCTIVIDAD

- COSTOS $ 460 Millones de pesos 21 %
= MANPOWER $ 104 Millones de pesos 25 %
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SITUACION ACTUAL
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3.2.2 VOLUMENES CE OPERACION ACTUALES

Con el objetivo de mostrar los niveles actuales de operacidn

mis significativos, a continuacién se enumeran los siguientess

3.2.2.1 SUMARIO DE OPERACIONES.
3.2.2.2 NUMERC DE CLIENTES POR LOCALIDAD,.

3,2,2.3 . POBLACION DE EQUIPOS . i

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO.
3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD.
3.2,2.6  MANPOWER POR ARBA
3.2.2.7 INVENTARIOS
3.2.2.8 INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION.
3.2.2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIDAD.
. 3.2.2.10 CONTRIBUCION DE UTILIDADES POR LOCALIDAD.



ZONA

HERMOSILLO
GUADALAJARA
LEON
TORREON
MONTERREY
PUEBLA
MERIDA

TOTAL INTERIOR
METROPOLITANA
TOTAL COMPARIA

NUMERO DE POBLACION
CLIENTES DE EQUIPOS DE_COPIADO

1,645
2,806
2,272
1,833
2,864
2,669
1,622

15,711
10,281
25,992

3,2.3 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALRS

3.2.2,1 SUMARIO DE OPERACIONES

2,537
4,309
3,785
2,775
4,396
4,429
2,946

25,177
19,870
45,047

VOLUMEN

7,457
10,877
13,3N1

6,862
13,097
15,101
11,394

78,161
126,964
205,125

LECTURAS

1,337
1,959
1,921
1,312
2,144
2,004
1,546

12,223
22,703
34,926

MANPOWER

62

86
70

112
76

648
1,285

INGRESOS
INVENTARIOS TOTALES
(MILLONES
DE PES08)
71,4217 840.68
110,258 1,358.3
93,653 1,512.8
76,763 902,0
149,830 1,830.1
123,152 1,709.7
88,156 1,275.1
718,939 9,429.8

1,566,881 12,007.0
2,285,820 21,436.8

‘-
23
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3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

3.2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD

ZONA OFICINA RENTA VENTA TCTAL
~ HERMOSILLO HERMOSILLO 88 239 327
: NOGALES 32 106 138
MNEXICALL 43 . 79 - 125
TIJUANA 63 120 183
CD. OBREGON 103 332 435
LOS MOCHIS 43 99 . le2
CULIACAN 68 227 295
TOTAL ZONA: 443 1,202 1,645
GUADALAJARA GUADALAJARA 189 1,263 1,452
TEPIC 52 108 160
MAZATLAN 121 192 313
URUAPAN 52 224 276
AGUASCALIENTES 122 2582 374
COLIMA 58 173 231
TOTAL Z0NA: 594 2,212 2,806
PUENTE:

ADMINISTRACION DE CLIENTES
INFORMACION AL MES DE JULIO
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3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

3.2.2.2 NUMERC DE CLIENTES POR LOCALIDAD

ZONA OFICINA . RENTA VENTA TOTAL
LEON QUERETARO 97 234 331
IRAPUATO 64 230 294
MORELIA 46 166 212
S. L. POTOSI 63 185 248
‘LEON 67 349 416
3 PACHUCA - 44 174 218
TOLUCA 169 384 553
TOTAL ZONA: 550 1,722 2,272
“TORREON CD. JUAREZ - 61 179 240
‘ CHIHUAHUA 104 336 440
PARRAL 45 83 128
TORREON 96 359 455
DURANGO 70 175 245
MONCLOVA 78 247 325
TOTAL ZONA: 454 1,379 1,833
PUENTE

ADMINISTRACION DE CLIENTES
INFORMACION AL MES DE JULIO



ZONA

MONTERREY

PUEBLA

FUENTE:

OFICINA

NUEVO LAREDO
REYNOSA
MATAMOROS
MONTERREY
CD. VICTORIA
TAMPICO
SALTILLO

TOTAN ZONA:

COATZACOALCOS
CUERNAVACA
PUEBLA
ACAPULCO
ORXZABA
JALAPA
VERACRUZ

TOTAL ZONA:

ADMINISTRACION DE CLIENTES
INFORMACION AL MES DE JULIO

RENTA

49
50
52

46
141
61

717

60
€7
175
103
51
82
82

620

3.2.2 VOLUMEMES DE OPERACIONES ACTUALES

3.2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD

VENTA

145
104
1,154
120
265
178

. 2,147

148
201
750
185
222
195

2,049

4

TOTAL

230
195
156

1,472
166
406

2,864

208

925
288

277
35¢

2,669




_ZONA

MERIDA

METROPOLITANA

PUENTE:

OPICINA

MERIDA
CAMPECHE
VILLAHERMOSA
TUXTLA GUTIFRREZ
TAPACHULA
O0AXACA

TOTAL ZONA:

TOTAL INTERIOR:

COMERCIAL
MAYORES Y GOB.

TOTAL METRO:
TOTAL CIA;

ADMINISBTRACION DE CLIENTES
INFORMACION AL MES DB JULIO

3,822

813
766

1,579
5,401

3.2.2 VOLUMENES DB OPRRACIONES ACTUALES

3.2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD

VENTA

278
137
256

124
150

1,178
11,889

8,675
27

8,702
20,591

385
206
359
286
162
224

1,622
15,711

9,488
793

10,821
25,992



3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES
3.2.2.3 POBLACION DE EQUIPOS

RENTA
2ONA OFICINA COMERCIAL ~GOBIERNO SUBTOTAL C/FSMA
HERMOSILLO - HERMOSILLO 3 228 289 225
' NOGALES 9 68 77 75
MEXICALI 5 111 116 53
TIJUANA 26 112 138 63
CD. OBREGON 23 188 211 285
LOS MOCHIS 6 91 97 4
CULIACAN 19 173 192 155
TOTAL ZONA: 149 9m 1,120 - 970
GUADALAJARA - GUADALAJARA 156 508 664 866
TEPIC 14 125 139 105
MAZATLAN 30 134 164 185
- URUAPAN 10 187 197 167
AGUASCALIENTES 16 217 233 193
COLIMA 33 135 168 123
TOTAL ZONA: 259 1,306 1,565 1,639

PUENTE:

MERCADOTECNIS (MIS)
INFORMACION AL MES DE JULIO

VENTA
§/FSMR_ SUBTOTAL
82 307
52 127
32 05
55 138
81 366
25 119
120 215
447 1,417
704 1,570
52 157
38 223
119 286
117 310
5 198
1,105 2,744

TOTAL
596

201
276
577
216
467

2,537

2,234
269
387
483
543
366

4,309

3 ¢ 18



3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONWES ACTUALES
3.2.2.3 POBLACION DE EQUIPOS

: RENTA VENTA :

ZONA OFICINA COMERCIAL GOBIERNO SUBTOTAL C/PSMA S/FSMA SUBTOTAL TOTAL
VLBON . ' QUERETARO a5 1s1 236 166 123 289 525 -

: IRAPUATO 24 152 176 209 88 297 473
MORELIA 13 211 224 122 98 220 444 -

§. L. PQTOSI 42 135 177 145 110 255 432

LEON 21 175 196 190 234 424 620

PACHUCA 7 120 127 128 103 231 358

TOLUCA 60 404 464 279 190 469 233

TOTAL ZONA: 252 1,348 1,600 1,239 946 2,185 3,785

TORREON CD. JUAREZ 22 118 140 161 45 206 346

: CHIHUAHUA 49 229 278 287 147 434 712

PARRAL 16 106 122 k33 26 97 219

TORREON 41 183 224 279 143 422 646

DURANGO 19 132 151 149 51 200 351

MONCLOVA 17 160 177 214 110 324 501

TOTAL ZONA: 164 928 1,092 1,161 522 1,683 2,775

FUENTE:

* MERCADOTECNIA (MIS)
INPORMACION AL MES DE JULIO

[4



MONTERREY

PUEBLA

FUENTE:

OFICINA

NUEVO LAREDO
REYNOSA
MATAMOROS
MONTERREY
CD. VICTORIA
TAMPICO
SALTILLO

TOTAL ZONA:

COATZACOALCOZ
CUERNAVACA
PUEBLA
ACAPULCO
ORIZABA
JALAPA
VERACRUZ

TOTAL ZONA:

MERCADOTECNIA (M18)
INFORMACION AL MES DE JULIO

3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

3.2.2.3 POBLACION DE EQUIPOS

COMERCIAL

20
12
19
381
2
66
28

528

27
25
79
82
28

49
263

1,424

81
119

93
856
107
298
120

1,675

1,687

VENTA

127 84
94 77
" 64 56
995 464
120 73
231 116
154 67
1,785 937
131 100
241 199
724 258
192 64

155 110 -
151 111
207 99
1,801 941

SUBTOTAL C/PSMA S/FSMA SUBTOTAL

211
171
120

1,459

193
347
221

2,722

231
440
982
256
265
262
306

2,742

2,315

4,396

651
1,408
551
417
454
522

4,429

€S



ZONA

MERIDA

3.2.2 VOLUMRHRS DE OPERACIONES ACTUALES

OPICINA

MERIDA
CAMPECHE
VILLAHERMOSA

* TUXTLA GUTIERREZ

TAPACHULA
OAXACA

TOTAL ZONA:

TOTAL INTERIOR:

METROPOLITANA

PUENTE:

TOTAL TIA.:

MERCADOTECNIA (MIS)
INPORMACION AL MES DE JULIO

3.2,2.3 POBLACION DE EQUIPOS

VENTA

P ALY

RENTA
COMERCIAL TGOBIERNO SUBTOTAL C/FSMA S/FSMA

3l 269 300 356 60

23 93 116 130 43

52 301 353 220 98

16 231 247 242 89

3 82 85 118 k13

23 246 269 124 58
148 1,222 1,370 1,190 386
1,763 8,346 10,109 9,785 5,284
1,470 7,652 9,062 5,607 5,201

3,171 15,998 19,171 15,392 10,465

416
173
318
-331
156
102

1,576

SUBTOTAL ~TOTAL

2,946

15,069 25,177

10,808 19,870

25,877 45,047

47



55

3.2.2 VOLUMENES DG OPERACIONES ACTUALES

3,2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO
(Y000 IMPRESIONES)

. VOLUMEN
Z0NA OPICINA DE_COPIADO.
HERMOSILLO HERMOSILLO 2,703
NOGALES 292
MEXICALL 918
TIJUANA 74
CD, OBREGON P 1,130
. LOS MOCHIS : . 460~
CULIACAN 1,260
TOTAL ZONA: 7,457
‘GUADALAJARA GUADALAJARA 5,321
‘ TEPIC 878
MAZATLAN 941
URUAPAN 1,436
AGUASCALIENTES 1,198
COLIMA 1,103 '

TOTAL ZONA: » 10,877

FUENTE:

HMERCADOTECNIA (MIS)

PROMEDIQ MENSUAL/EQUIPOS DE RENTA
INPORMACION AL MES DE JULIO



3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIOHES ACTUALES

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO
(1000 IMPRESIONES)

VOLUMEN
ZONA ) OFICINA DE COPIADO
LEON QUERETARO 1,905
: IRAPUATO 1,515
MORELIA 1,716
. . $. L. POTOSI 1,335

: S ... LEON . 1,569 .
PACHUCA 1,503
TOLUCA 3,828
TOTAL ZONA: 13,371
TORREON = - CB. JUAREZ ..748
: CHIHUAHUA 2,042
PARRAL 526
TORREON 1,510
DURANGO 966

MONCLOVA 1,068 .

TOTAL ZONA: 6,062

FUENTE:

yERCADOTZCNIﬁ (M18)

PROMEDIO MENSUAL/EQUIPOS EN RENTA
INFORHACION AL MES DE JULIO



ZONA

MONTERREY

- PUEBLA

FUENTE:

* MERCADOTECNIA (MIS)

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO

OFICINA

NUEVO LEON
REYNOSA
MATAMORQS
MONTERREY
CD. VICTORIA
TAMPICO

* SALTILLO

TOTAL ZONAs

COATZACOALCOS
CUERNAVACA
PUEBLA
ACAPULCO
ORIZABA
JALAFA
VERACRUZ

TOTAL ZONA:

PROMEDIO MENSUAL/EQUIPOS EN RENTA

INFORMACION AL MES DE JULIO

57

3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

VOLUMEN

DE_COPIADO

436
730
504

7,604
- 828
1,849
1,148

13,099

2,345
1,433
3,839
2,035

920
1,733
2,796

15,101



3.2.2° VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

METROPOLITANA

PUENTE:

- MERCADOTECNIA (MIS)

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO

OFICINA *

MERIDA

CAMPECHE
VILLAHERMOSA
TUXTLA GUTIERREZ
TAPACHULA
OAXACA

TOTAL ZONA:

TOTAL INTERIOR:

COMERCIAL

MAYORES Y GOBLERNO

TOTAL METRO:
TOTAL CIA.:

PROMEDIO MENSUAL/EQUIPOS EN RENTA

" INFORMACION AL MES DE JULIO

VOLUMEN
DE_COPIADO

1,875
868
4,657
1,814
418
1,744

11,394
78,161

9,415
117,549

126,964
205,125



3.2.2 VOLUMEMES DR OPERACIONES ACTUALES
3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD

20NA OPICINA RENTA PS8 TOTAL
HERMOSILLO HERMOSILLO 316 21 337;
NOGALES 85 12 97
MEXICALI 135 1 136
TIIUANA 168 9 177
7 ¢D. OBREGON , 2217 29 . 2%
- L0S MOCHIS 101 1297113
CULIACAN 213 8 221
TOTAL ZONA: 1,245 92 - 1,337
GUADALAJARA GUADALAJARA m 97 874
TEPIC 146 9 155
MAZATLAN 224 20 244
URUAPAN 212 14 225
AGUASCALIENTES 250 11 261
COLIMA 187 12 199
TOTAL Z0NA 1,796 163 1,959
FUENTE:

ADMINISTRACION DE CLIENTES
INPFORMACION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL



3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONBS ACTUALES

3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD

20NA OFICINA

" LFON QUERETAR

' IRAPUATO
MORELIA

S. L. POTOSI
LEON
PACHUCA
TOLUCA
TOTAL ZONA:

TORREON CD. JUAREZ
o CHIHUAHUA
PARRAL
TORREON
DURAKGO
MONCLOVA

TOTAL ZONA:

PUERTE:
ADMINISTRACION DE CLIENTES

INFORMACION AL MES DE JULIOQ, PROMEDIO MENSUAL

RENTA

261
193
245
193
208
137

1,795

303
129

177
194

1,203

ny
o

60

TOTAL

283
212
253
269
238
146
580

1,921

163
318

278
195

1,312



3.2.2 VOLUMENES DE QPERACIOWSS ACTUALES

3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD

ZONA OFXICINA

MONTERREY HUEVO LAREDO
REYNOSA
MATAMOROS
HONTERREY
€D, VICTORIA
TAMPICO
SALTILLO

TOTAL ZONA:

PUEBLA COATZACOALCOS
CUERNAVACA
PUEBLA
ACAPULCO
ORIZABA
JALAPA
VERACRUZ

TOTAL ZONAs

FUENTE:
ADMINISTRACION DE CLIENTES

INFORMACION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL

RENTA

90
125
101

1,073
113
343
142

1,987
205
466
322

165

243
1,639

165

215
51
524
339
184
224
267

2,004



3.2.2 VOLUMENES DE QPERACIONES ACTUALES

3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD

ZONA

MERIDA

' HETROPOLXTANA

FUENRTE:

OFPICINA

MERIDA

CAMPECHE
VILLAHERMOSA
TUXTLA GUTIERREZ
TAPACHULA
OAXACA

TOTAL Z20NA:

TOTAL INTERIOR:

TOTAL CIA.:

ADMINISTRACION DE CLIENTES

INPORMACION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL

1,470

11,335

21,382

32,717

2
S

1,311

2,199

62

TOTAL

132
153
386
201
100
294

1,546

12,223

22,703

34,926



3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONBES ACTUALES
3,2.2.6 MANPOWER POR AREA

.’ ZONA OFICINA

" HERMOSILLO HERMOBILLO
o : NOGALES
MEXICALI
TIJUANA
CC.. OBREGOW
LOS MOCHIS
CULIACAN

TOTAL:

GUADALAJARA GUADALAJARA
' TERIC
HAZATLAN
URUAPAN
AGUASCALIENTES
COLIMA

TOTAL1

FUBNTE:
-ADMINISTRACION DE PERSOHAL (APL)

S8ERVICIO TECNICO
D I

9 -
1 -
4 -
4 -
5 -
2 -
6 -

31 -

27 2
3 -
4 -
4 -
5 -
3 -

46 2

INPORMACION AL MES DE JULIO, INPORMACION REAL

LOGISTICO
[} X b
1 - 4
- - 1
1 - 2
- 1 2
1 - 4
- - 1
1 - 3
4 1 17
3 9 8
- - z
1 - 3
1 - 3
1 - 3
1 - 3
1 9 22

" ADMINISTRACION = - TOTAL

L

18

o
w

3
~

1

11
. 62

[
-

58

10

S S T

D.= Directo
I.= Indirecto

(4]
w



3.2.2  VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES
3.2.2.6 MANPOWER POR AREA

ST goNA ' " OFICINA SERVICIO TECNICO  LOGISTICO ADMINISTRACION  TOTAL
o b L [} i ] L
LEON LEON ] - 1 - 3 4 16
QUERETARO 9 - 1 - 3 1 14
s ; IRAPUATO 2 - 1 - 3 1 N
e s " MORELIA 7 - 1 - 3 1 12
) i §. L. PCTOSI 4 - 1 - 3 1 9
PACHUCA 3 - 1 - 2 1
TOLUCA 12 - 1 - s 2 21
TOTAL: © 45 - 7 - 23 11 .86
TORREON "{ORREON 7 1 1 - 3 4 15
. CD. JUAREZ 4 - 1 - 2 1 8
CHIHUARUA 12 4 2 - 4 1 23
PARRAL 1 - - - 2 1 4
DURANGO - ] - 1 - 1 2 8
MONCLOVA 6 - 1 - 3 1 11
TOTAL: 34 5 6 - 15 10 30,
FUENTE; . : ' R
" DEPARTAMENTO DE PERSONAL (APL) ' Di= Directo. ™

_ INFORMACION AL MES DE JULIO, INFORMACION REAL e . I,= Indirectq



3.2.2 VOLUMENEG DE OPERACIONES ACTUALRS

3.2.2.6 MANPOWER POR AREA

“ZONA OFICINA SERVICIO TECNICO  LOGISTICO  ADMINISTRACION ~ TOTAL
. b I b kS b L

MONTERREY MONTERREY 41 2 4 ) 12 “13 79

. NUEVO LAREDO 3 - - 1 1 1 6
REYNOSA 3 - 1 - 2 1 1
MATAMOROB 2 - - - 2 i 5
CD. VICTORIA 3 - 1 - 2 1 7
TAMPICO 10 - 2 - 4 1 17
SALTILLO 6 - ) - 1 2 10
TOTAL: 68 2 9 8 24 20, 131

PUEBLA PUEBLA 18 2 2 8 6 ’ 40
COATZACOALCOS ) - 1 - 3 1 12
CUERNAVACA 9 - 1 - 3 1 14
ACAPULCO 6 - 1 - 5 1 13
ORIZABA 3 - 1 - 3 1 8
JALAPA 6 - 1 - 3 ‘1 1
VERACRUZ 9 - 1 - 3 1 14
TOTAL: s8 2 8 8 26 10 112

PUENTE: o Py

DEPARTAMENTO DE PERSONAL (APL) : D.= Directo

INPORMACION AL MES DE JULIO, INFORMACION REAL ‘T.= Indiracto



" ZONA

MERIDA -

METROPOLITANA

FUENTE:

OPICIRA

MERIDA

CAMPECHE
VILLAHERMOSA
TUXTLA GUTIERREZ
TAPACHULA

OAXACA

TOTAL:

TOTAL INTERIOR:

' TOTAL CIA.t

- DEPARTAMENTO DE PERSONAL (APL)

INFORMACION AL MES DE JULIO,

3,2.2 VOLUMENES DE OPERACIOWES ACTUALES
3.2.2.6 MANPOWER POR AREA

SERVICIO TECNICO _ LOGISTICO
I D
10 - 1 -
2 hd 1 -
11 - 1 -
11 2 1 -
2 - 1 -
5 - 1 -
4% 2 6 -
323 13 47 26
326 - 115 -
649 13 162 26

INPORMACION REAL

ADMINISTRACION TOTAL
D I ;
4 3 18"
2 1 6
4 1 17
4 1 19
2 1 6
k] 1 10
19 8 76
146 82 637"
87 120 648
233 202 1,285

D.= Directo

I.= Indirecto

on
Loy



3.2.2 VOLUMENES DB OPERACIOHES ACTUALRS

3.2.2.7 INVENTARIOS

ZONA OFICINA

HERMOSILLO HERMOSILLO
NOGALES
MEX1CALI
TIJUANA
CD. OBREGON
LOY MOCHIS
CULYACAN

TOTAL ZONA:

GUADALAJARA GUADALAJARA
’ TEPIC
MAZATLAN
URUAPAN
AGUASCALIENTES
COLIMA

TOTAL 20NA:

PUENTE"

PARTES MATERIALES

3,839
186
258

8,147

4,455
183

6,833

23,901

21,175
354
294
26¢

2,287
269

24,648

 CONTRALORIA (8LeX E INVENTARIOS)

INFORMACION AL MES DE JULIO

8,157
1,263
1,952
7+90%
6,880

350
5,300

31,807

15,428
2,577
4,017
1,985

10,090

4,07

38,374

EQUIPOS

1,297
1,061
9,448
7,483
553
69
738

21,419

31,164
1,103
2,436
3,614
6,453
1,866

46,636

TOTAL

E 218

13,293
3,310
11,658
23,508
11,888
602
12,0871

77,127

67,767
4,034
1,547
5,868

18,830
6,212

110,258



3.2,2 VOLUMENES DE OPRRACIONES ACTUALES

3.2.2.7 INVENTARIOS

- ZONA OFICINA

LEON QUERETARO
IRAPUATO
MORELIA
8. L. POTOSI
LEON
PACHUCA
TOLUCA

TOTAL ZONA:

TORREON CD. JUAREZ
CHIHUAHUA
PARRAL
TORREON
DURARGO
MONCLOVA

TOTAL ZORA:

PUENTE:

PARTES MATERIALES EQUIPOS

4,730
738
7,209
308
4,035
172
2,826

20,018

280
7,095
84
7,569
103
279

16,210

CONTRALORXIA (SCEX E INVENTARIOS)

INPORMACION- AL MES DE JULIO

3,089
2,849
2,113
5,235
6,471
5,387

9,961

35,765

1,933
12,564
243
5,592
4,243
2,773

27,348

5,532
231
5,363
1,565
1,003
2,646
21,588

37,930

3,636
13,000
1,101
12,093
084
1,691

33,205

TOTAL

13,351
3,018
15,205
7,108
11,511
8,205
34,375

93,653

5,849
34,259
1,420
25,254
5,230
4,743

76,763



3.2,2 VOLUHENBS DR OPERACIONES ACTUALES

3.2.2.7 INVENTARIOS
EONA. OPICINA PARTES MATERIALES
WONTERREY  WUEVO LAREDO 132 1,477
) REYNOSA 44 1,110
MATAMOROS 196 . 1,266
HONTERREY 21,957 24,021
€D, VICTORIA 279 3,171
TAMPICO 7,636 12,394
BALTILLO 6,085 5,196
TOTAL ZONA1 36,329 - | 48,638
. PUBBLA COATZACOALCOS 5,455 6,504
CUERNAVACA 431 7,963
PUEBLA 17,440 18,063
ACAPULCO 360 7,038
ORIZABA 200 2,057
JALAPA 369 2,792
VERACRUZ 3,420 10,977
TOTAL ZONA: 27,675 55,394

FUENTE:

CONTRALORIA (3CEX E INVENTARIOS)

INFORMACION AL MES DE JULIO

EQUIPOS

" 688
1,369
- 648

45,806

544
4,573

11,238:

64,866

407
11,586
12,942

4,365

448
4,069
6,266

40,083

TOTAL

© 2,297
2,523
2,110

91,784
3.93%4

24,603

22,519

149,830

12,366
19,980
48,445
11,763

2,708

1,230
20,663

' 123,152



70.

3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES
3.2.2,7 INVENTARIOS

ZONA OPICINA PARTES MATERIALES EQUIPCS TQTAL
MERIDA MERIDA 6,399 9,421 1,412 17,232
CAMPECHE 174 4,432 460 5,066
: VILLAHERMOBA . . 7,006 15,555 2,730 27,371
TUXTLA GUTIERREZ 6,124 9,403 9,242 26,769
TAPACHULA 146 2,354 784 3,284
OAXACA 3,406 5,990 1,038 19,434

TOTAL ZONA: 25,335 47,155 15,666 86,156

TOTAL INTERIOR: 174,116 285,018 259,805 - 718,939
TOTAL METRO: 175,340 399,829 991,712 1,566,081
TOTAL CIA.: 349,456 664,847 1,251,517 2,255,520

+

'FUENTE®
‘CONTRALORTA (SCEX E INVENTARIOS)
INPORMACION AL MES DE JULIO



23.2.2 VOLUWRNES DR OPERACIOWNRS ACTUALES

3.2.2.8 ' INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION

. QPICINAS RENTAS: gi_‘_ ORS * OTROS k TOTAL
METROVOLITANA 110,173.1 262.2 622.4 1,304.5 12,007,0
MONTERREY 815.5 38.7 , 11,2 149.5 1,115.3

- GUADALAJARA 466.9 38.1 BT S T . 651.4
TOLUCA 352.1 11.9 4.4 52,0 457.4
PUEBLA 304.5 26.4 52,4 73.0 T 45643
VILLAHERMOSA 326.4 8.6 35.0 7.6 441.6
. VERACRUZ © 22341 0.2 W 10.8 a.s 283,6
TAMPICO 195.1 12.6 22,0 40.2 269.9
HERMOSILLO 201.1 8.2 10.8 T 264.5
MERIDA 172.1 14.8 27.8 6.4 . 261.1
CHIHUAHUA 177.8 13.0 22,5 43.3 256.6
FUBNTE: :
CONTRALORIA .

INFORMACION AL PRIMER SEMESTRE *3UMA DE INGRESOS POR PAPEL, MATERIALES Y PARTES



QPICINAS

&mpmco.
COATZACOLCOS -
7 QUERETARO
TORREON
_TUXTLA GUTTERREZ
CUERNAVACA
LEON
OAXACA
AGUASCALIENTES
JALAPA
MORELIA

FUENTE: _
CONTRALORTA

3.2.2 VOLUMENES DR OPERACIONES ACTUALES

3,2.2.8 INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION

RENTAS

186.0
163.9
174.0
1517
150.8
132.0
115.4
140.9
122.2
136.0
127.1

INPORMACION AL PRIMER SEMESTRE

9.7

5.7

5.2
12.4
9.1
7.9
12.6

6.9
6.2
6.0

1.2

20,9
13.9
21.5
24.1
27.8
27.3
10.5
30.0
10.5
14.9

* OTROS

29.6

35.2
28.1
33.9
.9
33.4
.37.2
27.9
22.2
7 26,8
22.0

L

% SUMA DE INGRESOS POR PAPBL, MATERIALES Y PARTES



3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

3.2.2.8 INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION

OPICINA RENTAS
SAN LUIS POTOSI 119.0
IRAPUATO . , L 116.5
URUAPAN 106.9
" MONCLOVA 104.8
CD. OBREGON 96.4
MAZATLAN 107.0
CULIACAN 100.3
PACHUCA 101.5
SALTILLO 106.6
COLIMA 100.6
ORIZABA 91,1
PUENTE:
CONTRALORIA

INPORMACION AL PRIMER SEMESTRE

5.4

8.4

6.0
11.0
8.7
6.2
5.2
5.5
4.
4.9
6.9

17.9
13.2
14.0
15.9
15.1
8.5
5.9
13.0
6.3
7.8
14.4

*_OTROS

26.6
24.8
23.5
17.a
25.5
18,9
29.0
19.9
18.7
16.0
14.6

168,9
162.¢9
150.4

‘149.5

145.7
140.6
140.4
139.9
136.0
129.3
127.0

L]
w

* SUMA DE INGRESOS POR PAPBL, MATERIALES Y PARTES



3,2.2 VOLUNEHES DE OPERACICHES ACTUALBS

3.2.2.8 ° INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION

OFICINAS ~EENTAS ESMA ORS 2 _OTROS TOTAL
DURANGO 89.4 5.1 5.3 14.9 14,7
CAMPECHE 80.1 4.0 12,5 16,0 1126
TEPIC 5.8 4.3 9.0 16,2 105.3
CD. VICTORIA 66.5 3.2 11.5 21.3 104.5
TIJUANA 84,0 3.2 2.4 8.3 . $7.9
CD. .JUAREZ 68.8 6.0 10.3 i2.0 97.1
MEXICALI 74.5 1.5 1.1 8.4 35.5
REYNOSA 58.0 4.6 7.3 12.1 82,0
PARRAL 53.1 3.4 2.6 6.5 65.6
NUEVO LAREDO 45,5 5.3 3.9 8.1 62,6
HATAMOROS 45.9 2.8 2.9 8.0 59.6
TAPACHULA 34.7 4.3 11.1 9.0 59,1
108 MOCHIS 39.3 2.9 7.1 9.0 58,3
NOGALES 34.7 2.4 5.6 5.8 48,5
TOTAL INTERICR: 6,837.8 393.3 829.2 1,369.7 9,429.8
TOTAL CIA.: 17,010,7 655.5 1,451.6 2,674,2 21,436.8
FUBNTE

CONTRALORIA ‘ 3

INFORMACION AL PRIMER SEMESTRE . * SUMA DE INGREBOS POR PAPEL, MATERIALES Y PARTES
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3.2.2 VOLUMBNES DR OPERACIONES ACTUALES
3,2,2,9  INGRESOS ‘TOTALES POR LOCALIDAD
" {MILLONES DE PESOS)

: ENGRESOS.
ZO8A OFICINA TOTALES
HERMOSILLO HERMOBILLO 264.3
NOGALES 48.5
HEXICALI ) L es.s
TIJUANA 97.9
CD. OBREGOW ; 1457
108 MOCHIS 58.3
CULIACAN 140.4
TOTAL ZONA: ‘ . 840.0

GUADALAJARA GUADALAJARA ) ‘ 651.4
TEPXC 105.3
HAZATLAN _ 140.6
URUAPAY . 150.¢
AGUASCALIENTES 181,39
COLIMA : 129.3
TOTAL HONA: ‘ . 1,388.3

PUBNTE:

CONTRALORIA

IRPORHACION AL PRIMER BEMEBTRE
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3.2.2 VOLUHENES DE OPERACIOWES ACTUALES

3.2.2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIDAD
(MILLONES DE PEGOS)

. INGRESOS
ZONA ' OPICINA TOTALES
LEON QUERETARO 221.2
IRAPUATO ' 162.9
MORELIA : 170.0
‘8. L. POTOSI 168.9
LECK e L. 192,58
PACHUCA S 1399
" TOLUCA 57,4
TOTAL ZONA: , 1;512.8
- TORREON , CD. JUARBZ 97.1
CHIHUAHUA ) 256.6
PARRAL 65.6
TORREON : 219,85
DURANGO : 114.7
- MONCLOVA 149,5
TOTAL ZONAs » I 9030

FUENTE:
* CONTRALORIA
INFORMACION AL PRIMER SEMESTRE
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3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES
3.2.2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIDAD
(MILLONES DE PESOS)

INGRESOS

20l ' - OFICINA TOTALES
MONTERREY NUSYO LRREDC , C62.8
REYNOSA 82.0
MATAMOROS ' | 59.6
~ MONTERREY 1,115.3
CD. VICTORIA 104.5
TAMPICO o 269.9
SALTILLO ' 136.0
TOTAL ZONA: 1,830,
PUEBLA COATZACOALCOS L 225.7
: ) CUERNAVACA 201.1
PUEBLA o 456.3
ACAPULCO 236.5
ORIZABA U TY N
JALAPA 179.5
VERACRIIZ , s L-283.6
TOTAL ZONAt o C1,709.7
PUENTE:
CONTRALORTA

INFORMACION AL PRIMER SEMESTRE



ZONA

MERIDA

PUENTE:
CONTRALORIA

3.2, VOLUMENES DE OPERACIONBS ACTUALES
3.2,2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIDAD

(MILLONES DE PESO0S)

| OPICINA

© MERIDA

CAMPECHE
VILLASERHOSA
TUXTLA GUTIERREZ
TAPACHULA
OAXACA

TOTAL ZONA:
TOTAL INTBRIQR:
TOTAL HETRO:

TOTAL CIA.:

INPORMACION AL PRIMER SEMESTRE

78

INGRESOS
TOTALES
C 2611
T113.6
816
215.9
9.1
184.8

- 1,275.1

9,429.8

12,007.0

21,436.8
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3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES

3.2.2,10 CONTRIBUCION DE UTILIDADES POR LOCALIDAD

OFICINAS

METROPOLITANA

MONTERREY
GUADALAJARA
VILLAHERMOSA
TOLUCA
PUEBLA
VERACRUZ
- ACAPULCO
HEMOSILLO
TAMPICO
QUERETARO
COATZACOALCOS
TORREON
HERIDA
CHIHUAHUA
OAXACA
JALAPA
“AGUASCALIENTES
LEON
MORELIA
CUERNAVACA
IRAPUATO

FUENTE:
CONTRALORIA

UTILIDAD ANTES
DE__IMPUESTO

6,929.5

474.4
249.6
241.5
209.0
185.6
'138.8
111.5
110.2
108.9
105.1
103.2
100.2
97.6
93.6
79.3
75.1
72.7
72.2
71.9
71.5
68.3

INPORMACION AL PRIMER SEMESTRE

ESTa

SAlip

TEgis
R

]
UTILIDAD

64.7

4.4
2.3
2.2

1.9

1.7
1.2
1.0
1.0
1.0
0.9
0.9
0.9
0.9
0.8
0.7
0.7
0.6
6.6
0.6
0.6
0.6

) Bepr
U apigyny



.--3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIOMES ACTUALBS

3.2,2,10 CONTRIBUCION DB UTILIDADES POR LOCALIDAD

UTILEIDAD ANTES

- OPICINAS DE_IMUBSTO
SAN LULS. POTOSI 672
PACHUCA 65.3
URUAPAN 62.1
TUXTAL GUTIERRES 57.8
CULIACAN . 56.7
COLIMA 55.2
CAMPECHE : . 50.7
ORIZABA - o T 407
SALTILLO 45.3
TIJUANA 42.2
MAZATLAN 41.4

* MONCLOVA 40.3
TEPIC 39,5
CD. OBREGON : 36.2
TAPACHULA 35,2
DURANGO 35.1
CD. VICTORIA 33.2
REYNOSA 23.5
CD. JUAREZ 22.0
PARRAL . 21.2
LOS MOCHIS 16.7
FUENTE:

CONTRALGRIA

INPORMACION AL PRIMER SEMESTRE

]
UTILIDAD

0.6
0.6
0.5
0.5
0.5
0.5
0.4
0.4
0.4
0.3
0.3
0.3
- 0.3
0.3
0.3
0.1.3
T 0.3
0.2
0.2
0.1
0.1
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3.2.2 VOLUMENES DE OPERACIONES ACTUALES
3,2.2.10  CONTRIBUCION DE UTILIDADES POR LOCALIDAD

FUENTE:
CONTRALORIA

INFORMACION AL PRIMER SEMESTRE

UTILIDAD ANTES ‘ 3

. OFICINAS DE IMPUESTO UTILIDAD

MATAMOROS 12.0 0.1

- NOGALES 12.0 0.1

NUEVO LAREDO 1.4 0.1

MEXICALI 4.7 0.0

TOTAL INTERIOR: 3,775.8 35.3

TOTAL METRO: 6,929.5 64.7°
TOTAL COMPARIA: " 10,705.3 1008



82
3.2.3 FLUJOS DE INPORMACION DEL PROCESO ACTUAL

Con el objeto de mostrar en forma general los flujos de infor

macién actual, se desarrollan los procesos siguientes:

3.2.3.1 PROCESO DE ORDENES (RENTA).
3.2.3.2 PROCESO DFE ORDENES (VENTA).
3.2.3.3 PROCBSO DE LECTURAS (RENTA-Y PS8MA).
3.2.3.4 PROCES0 DE MATERIALES
' 3.2.3.5 PROCESO DE COBRANZA Y CUENTAS POR COBRAR,



* ¢ OFICINA INTERIOR
\

[

83

3.8.8. FLUJO DE INFORMACION DEL PROCESQ ACTUAL
3.8,3.1. PROCESO: ORDENES (RENTAS)

: MATRIZ

{ CONTROL DE T PROCESAMIENTO \

ONCLUSION DE
ORDEN Y ENVIO

GENERACION CPNENES ¥ CLIERTES DE DATOS
DE ORDER o
o
DIA 1] e
REGISTRG ¥ -
AUTORIZACION
DE CREDITO
DIAS 12
ERVIO DE DOCUNENTO CAPTURA' DB
ORIGINAL ORIGINAL INFORMACION
DIAS 1-2 4 DIA 3
ENTREGA
DE EQUIPO
T4S 3= ESPERA
CONCLUSION
DE LA ORDEW
INSTALACION DIAS 3-1
DF EQUIFO
DIAS §-8

ENTRECA DE

D5 DOCTOS. DOCUMENTACION]
DIAS 8-10 DIA 11
REGISTRO LE PROCESANIENTO
DATOS Y ENVIO DE ORDENES Y
A PROCESO CLIENTES
DIA 1 DIA 13
REPORTES
—
PROCESOS ELIMINADOS TIEMPO TOTAL DEL

EN EL FLUJO PROPUESTO PROCESO 11 DIAS



OQFICINA DEL INTERIOR

3.2.3 FLUJO DE INFORMACION DEL PROCESO ACTUAL
8i8.3.2 PROCESG VENTA DE EQUIPO {O.R.S.}

MATRIZ [T}
ADMIRISIRACION DE CLIENTES

PROCESOS ELIMINADOS
EN BL FLUJO PROPUESTO

GENERACION
DE ORDEN
DIA 1
ry
REGISTRO Y
AUTORIZACION
DE CREDITO
DIAS_I=5
'y
ENTREGA
3
EQUIFO
DIAS 35
1
INSTALACION
DE EQUIFO
D43 6-8
DRV W
PR Jooosmuciot] TR
OE VALIDACION DB,
DE DacTos. ORDEN INFORMACION
i DIAS 8-10 DE ORDEY ., ,,
REVISION ¥
VALIDACTON Di
TNFORNACION DI
CLIERTS . 14
PROCSS0 DK
FACTURAS ¥
FACT, Y RELA- RELACION DE
CION DE  EN- AP I09
VI0S gy gp
ﬁsm}oy 5]
FACTURAS ¥
REPORTES
PIA 12
2
REVISION DE FACTURAS ¥ WVIO D8
FACT. ¥ RE- RELACION DE PACTURAS ¥
PORTES ENVIOS EELACION
DI 15 ) | pIAg 18-24)
DISTRIBUCION
DE FACTURAS
DIA 15

TIENPO TOTAL DEL
PROCESO 16 DIAS



3.2.3. FLWO DE INFORMACION DEL PROCESO ACTUAL
3,8,3.8. PROCESO: LECTURAS Y FACTURACION DE RENTA ¥ F.S.M.A,

KATRIZ
FHOCESANIENTO DE DATOS ' ADHON DE CLIENTES N Orrcing oxL INTERIOR
ENISION Y REPORTES PPREPARACION ZWVI0 DE SoMA
ENTREGA D b DE SWVIO DE | | REFORTES Y or
% BEPORTES ¥ ™% BOLETOS REPORTES ¥ BOLETOS LECTURAS
sougros oxa 1 | BOLETOS DIA 2 DIAS 3 ___Im
FROCESAHIENTD [ Cocuracto EREPARACION ENVIO.
Y VALIDACION
o DE DE )
D8 INFORNACIO LECTURAS 20CT0S. LECTURAS
DIAS 8-1 DIA 2 -
rnLa o REFORTES REVISION
BOLETS | ! o
PROCESADGS BOLETOS REFORTES
B 1 DIALL
[~ ERISTON D AUTORIZACION
FACT, VALUA= DE PROCESO DE
CIONES Y RE- FPACTURACION
14cIoN DE CiC 4 12
T, VALUACT REVISION ¥
CONCILIACION
DE INFORMACION
OIA 12
VIO DE FA AT, VALUA-
vALuAcTones | |crowss ¥ asia| | et
RELACION 8 CION DE CXC f=bdrpromuucron
DIAS 12-13 DIA 14
FROGRANR ENTREGA DE
DE BEPORTES PACTURAS 4
DE CIERRE DE CLIENTES
FACT. DIA 12 DIA 14

PROCESOS ELIMINADOS

DE‘N EL FLUWO PROPYESTO

TIEMPG TOTAL DE
PROCESO 14 DIAS




3.2.3 FLUJO DE INFORMACION DEL PROCESO ACTUAL

DIA 210,

86
3.8, 8.4 PROCESO: FACTURACION DE NATERTALES
OFICINA INTERIOR OFICINA_REGIONAL MATRIZ
———— PRI g \
SIRITITTE PROCRSAMIENTO \ FACTURACION
FLABORACION
DE PEDIDO Q DE DATOS
FACTURA
REMISION, [, |
SURTIDO DE
NATERIALES
pIA 1
FAVIO DF P
INFORMACION CAPTURA ¥
éf}(ﬁofxfmcmﬂ é DE PEDIDOS TRANSNISION PROCESAMIENTO
ORICIN REGIZIT powrsron ZOR TRLEPROCE RrNS
: DIAS 1.2 50 [2{R]
HTERFACE COW | | BEVIGION ¥
ACTURACION ¥ | | CONCLUSION DS
HTREGA DE INP{# INFORMACION
pas || DIA ¢
[ FROCESO DF
PACTURACION Y
REPORTES
o
FACTURAS ¥ REVISION ¥
REPORTES gvro
REVISON DE K ‘””"”B’
INFORRACTON REPONTE:
M
PRESENTACION
DE PACTURAS
\Para cosro

FPROCES0S BLININADOS TIENPY TOTAL DEL
EN EL FLUWO PROPUESTO PROCESO 10 DIAS



3.2,3. FLUJO DE INFORMACION DEL PROCESO ACTUAL 87

3.2.3.5 PROCESO: COBRANZACUENTAS POR COBRAR

MATRIZ OFICINA DEL _INTERIOR
(— —

FACTURAS PRESENTACION
FACTURAS, RE-
CIFGS ¥ Fiw RECIBOS ¥ R

REPORITES FACTURA
FORTER 145 1 DIA S

/—'\/

EJECUCION
DE LA
COBRANZA
DIA ¢
&
TIENFO TOTAL DEL CASH
PROCESO 8 DIAS APPLICATION

DIA 4

FROCESOS ELIMINADOS &
¥ EL FLUJO PROPUESTO DEPOSITO

DE
COBROS
DIA 4
'
BLABORACION
DE
LOTES
DIA 4
&

DE DE
COBRANZA COBRANZA ) LOTES
DIA 7 | oas 5-6 ]

APLICACION LOTR BAYIO
DE LA

"ROCESANIENTO

: REVISION Y
8avi0 AEPORTES CORCILIACION
. DE INF,
= T N— ol
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3.2.4 CONCEPTO DE OPTIMIZACION DE OPERACIONES Y RSEDUCCION DE
COSTOS.

Para 6ptimizar los proceso operativos y reducir los costos en

‘1as Areas de Raministracidn, Logistico y Servicio Técnico, sa de-

tectearon las acciones a seguir, algunas Jde cstas pueden ser cuanti

ficadas y otras no, pero todas deberén llevarse a cabo para éogsg
quir este objetivo.

A continuacidén se mencicnan las mds significativas:

optimizacién de Operaciones

-Validar la informacidén en el lugar de origen.

Ares Administracién.

~Bimplificar los procesos Administrativos.

Area Administracidn.

<Facilitar la estandarizacién ds procesos.

Area Administracién.

~Mejorar la eficiencia en el control y supervieién,.
Area Administracién./logistico.

~-Aumentar los ingresos por la oportunidad de la informacién.
hrea Administracidn. )
-Mejorar la calidad de los servicios.

Aren Servicio Técnico.

Redvccién de Costos

~Reduccién de manpower por intagracidn de funcionqu comunes



(interior y metro).

Area Administracién./Loglstico.

~Reducir los costos al eliminar oficinas por rentables.

Area Administracién.

~Reducir los costos de opsracién a través de centros de dis-
tribucidn estratégicos. '

Area Logistico.
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3.3 CENTROS DE SERVICIOS A CLIENTES
3.3.1 ESTRATEGIA

La 1mp1untac16n de los centros de servicio a clientes, tienen

como fundamento las siguientes estrategias:

. Generales
- Informscidén integrada de las dreas de Administracidn, Logils
tico y Servicio Técnico.
- Infraestructura que prevea un crecimiento,
- Toma de decisiones en los CSC de acuerdo a las politicas es

tablecidas.

Estructura
~ Administracién de clientes en los CSC Logistico en los cen-
‘tros de distribucién.
- Funciones que no se deben centralizar:
Ventas
Sevvicio Técnico

Cobranza

- Niveles de informacién:
México
csC



9

oricina
Localxdad

Sinteman

< Procesos Administrativos nutomatizadoy;
-‘Siscemas de informacién integrados.

- Ugo de micros y terminales.

- Transmisidn de datos en linea.

. . S i

Operativas B } o

- Eatablecimiento de cphtroa de diltribﬁcidn. (Logiatlcc).

- Estableciaiento de éonéesionurion. .

- Sincronizacién de operaciones entre C8C, centros de diltri-

bucidn y servicio técnico.
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3.3,2  DESCRIPCION DE . C S C

Con la implantacién de los centros de servicio a clientes, se
pretende capturar y validar la informacidn en los lugares dende ég
ta se origina, evitando el tiempo que actualmenie se iavierte en ~
el envio y retorno de Gucumentos a vravés de valijas.

Tambien se obtendra vna integracién de 1la informacién, ya que
existird un flujo de ~aptura de acuerdo a los procescs administra-
tivos y operativos en el drea de administracién de clienten.'loglg

tico y servicio téecnico.

Los centros de servicio al cliente en algunos casos permitird
la integracidén de funciones, logrando una reduccidn de los costos
operativos y también se obtendra un aumento en los ingresos como -

consecuencia de la oportunidad de la informacidn.,

Serd posible agrupar algunos almacenes de materiales en cen-
tros de distribucién, a fin de reducir el costo operativo de los =

mismos.

A través de los CSC se tendrd toda la informacidénde los dien
tes relativa al estatus de su arden, estado Je cuenta, servicio, -

etc..
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En cuanto a nuevo® productos, los CSC contardn con 1a infraes
tructura operativa para absolver los vblumenes de informacidn que

se generen cuando éstos sean comercializados.
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3.3.2.1 COMUNICACIONES

Los niveles de comunicacidn y de informacidén entre entidades
administrativas son las siguientes: :
HMEXICO
.CBCS

OFPICINAS

LOCALIDADES

La ubicacién de oficinas en el territorio considera la exis-
tencia de centros de distribucidn en el mismo lugar tendiendv con

ello a integrar procesos de operacién de logistico.

Las oficinas controlan la informacién de las mismas localida-

des que controla el centro de distribucidn ccxrenpondiente.v

Se propone qué las localidades sold tengan el personal gi-

gulente:

Vendedor

Tdcrilco de Bervicio
~ Gestor de cobranza

- Analista Adminictrativo (Captura de datos).



'3.3.2 DESCRIPCIOCKDE C S C

3.3.2.2 TRANSMISION DE INFORMACION

| TIJUANA ommmmece—mt MEXICALI NOGALES

O oN_ B

HEBRMOSILLO

©

MAZATLAN®-—-————o CULXACAR

@‘\

MEXICO

LOS MOCHIS

®

HARDWARE DE ENLACE:

L ~ Localidad - Terminal
0 = 0ficina - Terminal
C = C8C -~ Microcomputadora

95



3.3.3 PROCESOS DE INFORMACION EN LOS C S C

La configuracidn de los CSCS estd disefiada de tal forma, que
se tenga un control efectivo de la administracién de las operacic~

nes a través de un proceso de informacidn distribuido por niveles.

Estos niveles de proceso de la informacién comprenden desde -
una localidad donde ge genera la operacidén, hasta el centro corpo-

rativo en México, donde se procesa la informacién a nivel nacional.

A continuacidn se mencionan los principales procesos que se -~

reslizaran en cada nivels

= LOCALIDAD

A

-~

Captura de datoa de proceso.

B) Transmisidn y envio fisico de informacién a oficinas.
C) Toma de lecturas.
D) Emisién fisica de facturas.
E) Ejaéucidn de la cobranza.
P} Elaboracidn de lotea de cobrangzs.
*3) Consulta de informacién de la localidad.
H) Emisidn de reportes a nivel localidad.
= OFICINA

A) Autorizacidn de oreditos para ordenes generadas,
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B) Seguimiento del proceso de drdenes hasta su conclusidn,
‘¢) Bnlaces de informacidn con log{stico (centros de distribu-
cidn) y con gervicio.
‘D

E

} Control de procesos a nivel oficina y localidad:
= Lecturas
- Conulusién de drdenes
~ Cobranza
=-.Cash application
)Vcémunlcacién de informacidn con los CSC y localidades asig-
nadas.
¥) Concentracidn, almacenamiento y control de dochmentos fuen
tes.
G) Consulta de informacién a nivel oficina y loculiéadsl agig-

nadas.

H) Bmisidn de reportes a nivel oficina y localidadez asignadas

~c8¢
A) Validacidén de la captura de datos de cadn localidad y ofici
na conectada.

Comunicacidn de informacidén con México y con sus oficinas y

B}
' localidades asighadas,
€) Mantenimiento de catdlogo de clientes locales (del CSC).

D} Control de procesos a nivel CSC.
E) Consulta de informacién a nivel nacional del CSC, oficinaa

y localidades asignadas.



F

A

-

B

-

-.C

D

-

4

-~

G

-~

B

1

J)
X)

L

T.98

Emisidn. de keportes a nivel CSC, oficinas y localidades a-

signadas.

MEXICO

Préceaamiento de la informacién a nivel nacional.
Congolidacidn a nivel chional.

Mantenimiento de catélogos de clientes nacional. = -
Actualizacidén de saldos de clientes a nivel nacional.
Control de lecturas a nivel nacional.

Control glcbal de Srdenes.

Proceso de facturacién a nivel nacional.

Emisidn del diario de ventas.

Control de equipos a nivel nacional.

Manejo del auxiliar de cuentas por cobrar.

Consiliacidn contra otros equipos (equipos, servicios, cuen
tas por cobrar, ete.). ’

Congultas y reportes a nivel nacional.



3-3.3.1 VOLUMENES DE OPERACIONES EN 1OS C S C

3.3.3.1.1 SUMARIO DE OPERACIONES

* Incluye las areas. de Administracidn/Logistico/Bervicio Técnico.

§O. DU POBLACION COPIARD , INGRESO0S

csc Cbii'ﬂzg EQUIPOS 1000's) LECTURAS MANPOWER INVENTARIOS TOTALES
HERMOSILLO 1,958 2,924 . 8,398 1,670 63 84,674 901.4
GUADALAJARA 3,663 5,891 16,071 2,882 114 140,433 1,912,0
MONTERREY 2,864 4,396 13,099 2,268 ‘108 j,149,830  1,830.1
_CHIHUARUA 1,833 2,775 6,862 1,480 61 { 76,763 962.0
PUERLA 3,787 6,270 21,736 3,376 133 177,180 2,487.3
MERIDA 1,606 2,921 11,995 1,695 12 90,088 1,316.0
TOTAL INTERIOR: 185,711 25,177 78,161 13,371 « 551 718,939 9,429.8
. METROPOLITANAs 10,281 19,070 126,964 22,703 630  1'566,881. 12,007.0
TOTAL CIA.: 25,992 45,047 205,125 36,074 1,181 24205,820  21,436.8

‘66
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3.3.3.2 PFLUJOS DE INFORMACION EN LOS CSC

Bajo el concepto de CSC se desarrollaron en forma general los

flujos de informacién sigulentes:

3.3.3.2.1
3.3.3.2.2
3.3.3.2.3
3.3.3.2.¢
3.3.3.2.5

PROCESO DE CONTROL DE ORDENES, (RENTA).
PROCESO DE CONTROL DE ORDENES, (VENTA).
PRbCESO DE LECTURAS (RENTAS ¥ PEHAi.
PROCESO DF. MATERIALES.

PROCESO DE COBRANZAS Y CUENTAS POR COBRAR.




3.8,3,8 PLUJOS DE IRFORMACION BN LOS €SC ) 101
8.3.3.8.1 PROCESO: ORDENES {RENTA)

LOCALIDAD OPICINA

csc MATRIZ
" AonrwisTRACION ‘ SERVICIO Yuoursrstracroq | rocIstica Y ADMINTSTRACION W o
CNNERACION
DA ORDEN
D14 1
CAPTURA VALIDACION
DE LA CAPTURA
DX ORDXN APTOR
.____[.EM_L
S¥V10 DE RECEPCION DE
INFORRACION TRYORNACION
PARA CONTRO!, PARA CONTROL
DIAR -8
AUTORIZACION o AR
DE CREDISH CAPTURADA
DIA ! DIA}
ENLACE Cox ERTRECA
pogrseIco 1% bE EQUIPO -
DA B ?!Ai_k.i
¢ g,
A o INSTALACION EALACE
POR RIGORR pe squipo [ cox seavIcro
"~ DIAS 1.4 IAS_1-4 DIA_1
CAPIURAS DB VALIDACION DE
SEGUIMIENTO
OF ORDEN LAS CAPTURAS
pI4S. J=A) DIAS 1-§
CONCERTRACTON
OF CAPTURAS
SHISION PROCESANIENTO ACTUALIZACION
MMD: | OF ORDENES Y Y CONCILIA==
INFORNACION CLIENTES CION DE ARCH
pIAS DIA & Vo5 DIA §
CONSULTAS ¥
REPORTES
DIA &

TIERTO TOTAL PEL
PROCKBO) & DIAS




LOCALIDAD OPICINA cse NATRID

(ATNINTSTRACION | SERVICIO \  (ADNINISTRACION |  LoeistIco Y (Apwinisraacion® ( oy
GE¥BRACION
DE
ORDEN
DIA L
cngm VALIDACION D
ORDEN c.qgwu
DIA 1 DIA 1
ENVIO DE RECEPCION DB
TINPORMACION TIRFORNACION
PARA CONTROL PARA CONTROL
DIA 1-3 biA s
AUTORIZACION ALMACENANIEN~
b 70 DE ORDEN
CREDITO CAPTURADA
d_i=8 L___qu 1
4
EHLACE
cor
LOGISTICO

<=\ \ENTREGA DE "}~ '\ INSTALACTON | EALack |

LIRSTALACION—, DE s CoN ,
DE 5QUIFQ A j FQUIFD - - SERPICIO ; ~ S
CTE. pIAS 3.5 45 3-6 DIA 2 . e s A
CAPTIRAS DE VALIDACION DE
.| seeurrEnTo 7
DE ORDEX CAPTURAS
....DIAS 3-8 ] e DJAS. 328
cona:gmmn
]
CAPTURAS
JA 4
TRARSNISION PROCESANIENTO] . | ACTUALIZACIOR|
B | | DE CRDENES ¥ .o} ¥ CONCILIA-- |
TRFORNACION CLIENTES CION DE ARCHL]
DIA 8 DIA 6 Vo5 DIA &
ENISION FISI PROCESO CONSULTAS .
CA DE PACIU- 73 L
RAS FACTYRACION REPORTES
DIA 6 DIA 6 JDIA 7 :
| ———t
CORBULTAS corsuLzas |-
FACTURAS Y ¥
q L:@i’\l REPOKTES
{\ \p’/_\
1 ERVIO DE "
SNTRSGA
o8 FACTURAS L FACTURA A
FACTURAS Y LOCALIDAD
nrd DIAS 6-7

TIENPO TOTAL DFL
PROCESO: 8 DIAS



3.3.8.2°FLUJOS DE INFORMACION BN LOS C § C 7

3.3.3.2,3 PROCESO: LECTURAS (RENTA Y FSMA TRINESTRAL) 103
LOCALIDAD OFICINA cs¢c NATRIZ
' s N R
BOLETOS
DB
LECTURA
DB (4 DIAS BN TOTAL)
LECTURA
DIA 1
CAPTURA | varzoacrow . BN
D - DE L4
LECTURA . CAPTURA -
DIA 1 DIA 1
ERVIO DE CONTROL DE ALHACENAKTENTOY
INFORNACION LECTURAS BN DE
PARA CONTROL LOCALIDADES CAPTURA
DIAS _1-8 DIA 3 DIA 1
&
CONCENTRACIO)
DE
CAPTURA
DIA_8
TRANSMISIOR PROCESAMIERTO WCTUALTZACTON
DE o I3 L4 ox
INPORMACION LECTURAS IRFORACION
DIA_3 DIAS 8-4 DIA 4
oy
SION FISICA PROCESO CONSULTAS
DB DE o Y
FACTURAS FACTURACION REPORTES
D14 6 S )2 — .
P I
CONSULTAS CONSULTAS
FACTURAS Y Y
REPORTES W\
ENTRECA ENVIO
DE FACTURAS 24
FACTURAS FACTURAS
DIA 6 DIAS 58 TIEMPO TOTAL DEL

PROCESO: & DIAS



3.3.3.2 FLUJOS DE INFORMACION EN LOS CSC

PIENPO TOTAL DEL
PROCESO: ¢ DIAS

104
3.3,3.2.4 PROCESO: FACTURACION DE MATERIALES S
MATRIZ -
LOCALIDAD OFICINA csc PROC. DE DATOS . MATERIALES
y ™N.r g
| BLABORACION
DR
PEDIDO
DI4 1
- CAPTURA VALIDACION
DE - DE
PEDIDD CAPTURA
DIA 1 DIA 1
ALMACENAMIENT
DE
INFORMACION
L.._._I_BQI.J_
SURTIDO TRANSMISION
DE k] A OFICINA
MATERIALES PARA SURTIDO
DIA 8 DIA 1
TRANSMISION INTERFASE
A NEXICO PARR._ .} coN - FROCESO
FACTURACION RINS RINS
DIA 21 DIA 8 LIS
lsuIsION RISICA PACTURACION
)3 . Y
PACTURAS REPORTES
DIA 2 DIA 2
ENTREGA ¥ ENVIO DE
NATERIALES ¥ 1o i MATERIALES
FACTURA Y FACTURAS
DIA 4 DIAS 2-3




LOCALIDAD

OFICINA ceC MATRIZ
[ N r— r
ﬁ?s:on PISICA ENISION
bE 43
FACTURA FACTURAS
DIAL
|
FACTURA
—1
PRESENTACION ENVIO
DE DE
FACTURA FACTURA
DIA 8 p14s 1-3
BJECUCION DE
LA COBRANZA
SOBRE FACT, ¥
DOCTOS. 04 =
DEPUSITOS
BANCARIOS DE
COBRANZA
DIA 8
casn . :
APPLMAQ'IUI(
pIA.d
ELABORACION
DE LOTES
DE COBRANZA
DIA 3
CAPTURA VALIDACION
DE- b3 LA
- LOISS CAPIURA
DIA 4 DIA S
ENVIO DE CONTROL CONCENTRACION
LOTES PARA DE LOTES DE
CONTROL DE COBRANZA CAPTURAS
DI =4 RI4.4 A 4
TRANSMISION APLICACION PROCESANIENTO
124 OF DR CUBNTAS
TNPORNACIOR COBRANZA POR COBRAR
L DIA ¢ pIAd) | _DIA 4
LOS COBROS SB EFECTUAN
DE ACUSRDO A LOS CALENDARIOS "‘7”';”“' AS
DE PAGO DE CADA EMPRESA FEPORTES
DIA §
1
£ P ¥
FIEMPO TOTAL DEL con.;ums CONSULTAS cosiz/ms
PROCESO: § DIAS REPORTES REPORTES REPORTES

—
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3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS CSC'S.

Uno de los cambios mie importantes para agilizar les tiempos
de proceso y evitar procescs, serf la validacidén de informacidén en
los CSC'S. A continuacidn se mencionan los campos que debarédn va-

. lidarse por cada uno de los documentos de entrada principal.

3.3.3.3.1 PROCESO DE ORDERES Y CLIENTES.
3.3.3.3.2 PRO?BSO DE LECTURAS (RENTAS).

3.3.3.3.3 PROCESD DE PACTURACION (FSMA).
3.3,3.3.4 PROCESO DE CUENTAS FOR COBRAR.
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3,3,3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS CSC
3,3.3.3.1 PROCESO DE ORDENES Y CLIENTES

Para el prccesoc mecanizado de las Srdenes y la actualizacién . al -

sistema de clientes se utiliza un documento fuente, del cual se va

lidan los siguientes datos:

~Tablas.

TIPO DE
DATOS VALIDA INFORMACION

cédigo Qe movimiento ~Que sea campo alfanumérico. Obligatorio
-Contra tablas.

Nimero de documentos ~Campo numérico. Obligatorio '
-Secuencia de informacidn.

Regidn ~Campo numérico. Obligatorio
-Tablas.

Centro de. costo ~Campo numérico. ' Obligatorio
~Tablas.

Orden para instala- -Campo numérico. 0b11§at0tio

cidn/retiro. -Tablas.

Plan de facturacidn ~Campo alfanumérico, Obligatorio
~Tablas,

Sufijo de cuenta ~Campo alfanumérico Opcional
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3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS CSC

3,3.3.3.1 PROCESO DE ORDENES Y CLIENTES

DATOS

VALIDA

‘Nimero de cuenta

Nombre y Razdén
Social

" Otro nombre de la

Empresa

Tipo de cliente

Datos de domicilio
doe instalacién

Modelo de equipo
de inatalacidn

Data unit

Tarritorio de ventas

tédcnico/lecturas

Tipo de impuesto

.. =Campo numérico.

~Tablas.

~Alfanumérico.

-Pregencia de informacidn.

~Alfanumérico

-Presencia de informacidn.

~Campo numérico.

~-Tablas.

-Campo alfanumérico

~Presencia de informecidn.

-Campo numérico.

-Tablas.

-Numérico.
~Tablas.

~Nimérico

-Campo alfanumérico

TIPO DE.
_INFORMACION

Obligatorio

Obligatorio

opcional

Opcional

Obligatorio.

Obligatorio

obligatorio

Obligatorio

Obligatorio



- 3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS CSC

3,3.3.3.,1 PROCESO DE ORDENES ¥ CLIENTES

DATOZ _

VALIDA

Territorio de cobran

2a

Nimero de serie de

equipo de instalado

Sufijo de serie de

equipo

Lecturas Iniciales

Nimero de serie de

eguipo retirado

Sufijo de saerie de
equipo retirado

Modelo de equipo

retirado

Lecturas inicisles

Planes individuales

~Caps.

~-Canpo alfanumérico

~Caps.

-Campo numérico.

-Contra SCEX.

-Campo numérico.

«Contra SCEX.
~Numdrico.

~Campo numérico.

~Contra SCEX,

~Campo nunérico.

-Contra SCEX.

~Campo numdrico.

=Tablas.
~Numdrico.

-Plan de facturacién

vs. . :

TIPQ DE
INFORMACION

Obligatorio
Obligatotio

Obligatoxiob

~Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

Obligatorio

‘Obligatorio
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3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN.LOS CSC
3.3.3.3.1 PROCESO DE ORDENES Y CLIENTES

TIPO DE

DATOS VALIDA . INFORMACION

Modelo Va. tipo de cliente.

Planes globales -Plan de facturacién Vs. ti-
po de cliente Vs. cuenta Vs

sufijo de cuenta.

Series duplicadas ~Nimero de serie y sufijo de
gerie Vs, modelo en archivo

de clientes.

Tipo de impuesto ~Tipo de cliente Vs, Plan de
facturacién Vs. tipo de ime

puesto Va. centro de costo.

Carta pedlido -Presencia‘de informacidn,



3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS C 8 C 1
3.3.3.3.2 PROCESO DE LECTURAS RENTA

Para el procesc de rentas se utliliza como documento de entra-
da el reporte de transcripcién de lecturas validdndose la informa-
cién que a continuacién se enlista, dependiendo del tipo de movi-

miento que se raguiere.

| LECTURAS_NORMALES

DATOS VALIDACION TIPO DE DATO
- Nimero de folio Exista en archive Obligatorio
) y sea numérico
= Clave de tarjeta Exista en archivo obligatorio
- Lecturas de medidor Dato numérice Obligatorio
~ Créditos Dato numérico opcional
CAMBIOS
DATOS VALIDACION T1FD DE_DATO
- Ndimero de folio Dato numérico Obligatorio
-~ Guidn Dato alfabético Obligatorio
~ Clave de movimiento Dato alfabédtico Obligatorio "CA"
- Lecturas de medidor Dato numérico Obligatorio
~ Créditos Dato numérico oOpeional
RETIROS -
DAY0S VALITACION TIPO DE DATO
= Ndmero de folio Dato numérico Obligatorio
- Estado do registro Dato alfabético Obl.siempre "R"
- Clave de tarjeta Dato alfabético Obl.siempra "CA"
- Lacturas de medidor Dato numézico Obligatorio

- Créditos Dato numérico opcional
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3.3.3.3 VALIDACION DE INPORMACION BN ws ¢ 8¢
3.3.3.3.3 PROCESO DE PACTURACION {(PSMA)

Para el proceso de facturacidn de FSMA variable en el documen

to de INPUT es el RTM que reporta las lecturas tomadas al equipo.

TIPO DE

DATOS VALIDA?ZON INFORMACION
Nimero de folio Pregencia de informacidn opcional
Pecha de toma de Precencia de informacién oOpcional
lectura
Créditos Presencia de informacién opcion&l
Medidores 1 y 2 Presancia de informacidn dpclonal
Centro de coato Contra tablas . Obligatorio
Copias adicionales Presencia de informacidn Opcional
Modelo. del equipo Contra cliaentes Obligatorio
Serie de equipo Contra clientes Obligatorio
Sufijo de serie Contra clientes Obligatorio

7 Plan de facturacién Contra clientes . Obligatorio

Cédigo del contrato Contra clientes Obligatorio
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3.3.3.3  VALIDACION DB INFOMCIOH BENLOS C 8 C
3.3.3.3.4 PROCESO DE CUENTAS POR COBRAR

Para el proceso de cuentas por cobrar se utilizan como documen
tos de entrada, el reporte de aplicacidn de pagos (Q 313) y lote de

trangaccidén de control de pagos cuyos datos a validar son los s8i--

guientes:
DATOS ' VALIDACION TIFO DE_DATO

~ Monto total de Que sea igual al ’ Obligatorio
la factura. reporte que indica ’
: el lote.

~ Nimero de Que no exista Obligatorio
cliente. duplicado. :

- Nimero de No este duplicado Obiiqntorio
documento. en el sistema.

.~ Referencia de Que exista. Obligatorio
aplicacién. '

~-Fecha de Que este dentro Oblvlgntorio

documento. del formato.
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© 3.3.4 CONPIGURACION DE LOS C5CS
3.3.4.1 PARAMETROS DE SELECCION PARA LOS CSC

La configuracidn de los CSCS esta basado en los éiguientés -

criterios:

| Ubicacidrn
~ Distribucidn geogréfica.
-‘Poblacidn de equipos.
-~ Distancias.
~ Centrns de distribucidn (logistico}.
- Nimero de localidades atendidas.
- Rentabilidad de cada oficina.

Configuracién
~ Centralizacién de la validacién de los procesos administrati

vos en loas CSCG a través de las micros.

- Control de los procesos operativos en oficinas y captura de

datos a través de terminalea.

-~ Las oficinas estdn ubicadas en los mismos lugares que los --

centros de distribucidn (Logtstido).
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- Generacidn do operaciones y captura de datos en las locali-
dades que desaparecen con el concepto de oficina y que se-
rén controladas operativamente en las oficinas que subsisten

y administrativamente en los C8C.

- En estas localidades deberdn establecerse concesionarios,



3.3.4.2. UBICACION -DE LOS &.S.C.

{ Méﬁ;lda
s :

[
W:CENTROS DE SERVIC'0 A CLIENTES
# :0FICINAS

£ LOCALIDADES



3.3.4.2 UBICACION DB LOS C8C'S

3,3.4.2.) UDICACION DE CSC'S Y OPICINAS QUE-CONTROLAN

o

Hermosillo

Guadalajasa

Monterrey
Chihuahua

Puebla

Mdrida

OFICINAS

Hermosillo
Culiacén
Mexicali

Gnqﬁulajn:a
Aguascalientes

Horelia

Hontexrey
Tampico

© Chihuahua

Torzadn

Puebla Sl

‘Veracruz

Toluca
Acapulco

Mérida
Vvillabermosa
Tuxtla Gutiérrez



8.3.4.8.1. CONFIGURACION DB C5C's, OFICINAS Y LUCALIDADES ATENDIDAS

R I

cgc. OPICINA

HERNOSILLO

HERNOSILLO CULIACAR

NEXICALY

- GUADALAJARA
GUADAZAJARA -} AGUASCALIBNTES
NORELIA

NONTERREY

NONTERREY

TANPICO

LOCAL

HERNOSILLO
NOGALES
CD. OBREGON

CULIACAR
MNAZATLAN
LOS HOCBIZ

NEXICALI
TIJUANA

GUADALAJARA
TEPIC
COLINA

AGUASCALIENTES
SAN LUIS POT,
LEOR

NORELIA
URUAPAN

MORTERREY
SALTILLO
RUEVO LAREDO
REYROSA
MATAMOROS

TAMPICO
CD., VICTORIA

CHIHUAHUA

PUEBLA

MERIDA

~
CHINUARUA

TORREON

(" PuEBLA

. VERACRUZ ("

QUERETARO

~

\. ACAPULCO C

r NERIDA [

VILLARERMOSA [

TUKTLA GTZ. C
"y

LOCALIDAD

CHIHUARUA
€D, JUAREZ
PARRAL

TORREOR
MONCLOVA
DURANGO

PUEBLA
JALAPA

{ \o ORIZABA

VERACRUZ
0AXACA

QUERETARO
ToLycA
PACHUCA
XRAPUATO

ACAPULCO
CUERNAVACA
MERIDA
CANPECHE

VILLAHERMOSA -
COATZACOALCOS

‘aT1

TUXTLA GUTISRREL
APACHULA -
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‘ 3.3.4.2;2 OFICINAS QUE DEEAPARECEN ¥ SOLO QUEDARAN A NIVEL DE

LOCALIDAD CON PERSONAL DIRECTO (VENDEDOR,  TRCNICO =

DE SERVICIO, GESTOR DE COBRANZA), Y ANALISTA ADMI-

NISTRATIVO.

OFICINAS

Nogales
° Cd. Obregén
° " "Mazatlén
° Los Mochis
e T4 juana
° Tepic
° Colima
° San Luls Potos{
° Ledn
° Irapuato
° Uruapan
° saltillo
° Nuevo Laredo
° Raynosa
¢ Matamoros

d cd. victoria

cd. Jiarez
Parral
Monciova
Durango
Jalapa
Orizaba
Daxaca
Pachuca
Querétaro
Cuernavaca
Campeche
Coatzacoalcos
Tapachula



3.3.4.2 UBICACION DE LOS CSC'S

3.3.4.2.3 DISTANCIAS POR CARRETERA OFICXNAS/LOCALIDADBS

OPICINAS
°.HERMOSILLO

~ Hermosillo
- Culidcdn

~ Mexicali

° GUADALAJARA

- Guadalajara

~ Aguascalientes

- Morelia

°. ' MONTERREY

= Monterrey

- Tampico

LOCALIDADES

Nogales

cd, obrégén
Mazatlén
Los Mochis

T4ijuana

Tepic

Colima

San Luis Potosi
Ledn

Irapuato

Uruapan

Saltillo
Nuevo Laredo
Reynosn'
Matamoros

Cd. victoria

| DISTANCIA POR
SARRETERA ‘EN KM.

277 Kms.
263 Rma.
226 Kms.
206 Kms.
189 Kms.

227 Xma.
210 Kmg.
168 Kms.
126 Kms.
193 Kma.
© 112 Kms.

"85 Kma.
230 Kmao.
225 Kms, "
323 Kms.
243 Kms.
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3.3.4.2 UBICACION DE LOS CS5C'S
3.3.4.2.3 DISTANCIAS POR CARRETERA OFICINAS/LOCALIDADES

. DISTANCIA POR .
OFICINAS LOCALIDADES CARRETERA_EN KM, -

° CHIHUAHUA

- Chihuahua Cd. Judrez 375 Kns.
Parral 293 Kma,
= Torredn . . Monolova - . : 480 Kms.
Durango ) 253 Kma,

' *. PUEBLA !
- Puebla . Jalapa 189 Kus,
Orizaba 146 Kms.
- Veracrug Oaxaca 263 Kma,
-~ Toluca Pachuca 154 Rma,
Querétaro ‘ 193 Kms,
~ Acapulco Cuernavaca 326 Kms.

° MERIDA

- Méridg ) ' Campeche 152 Kms,
- villahermosa Coatzacoalcos 159 Kma.

- Tux<al Gutiérrez Tapachula 392 Kms,



‘esc¢

e ﬁerﬁosill
° Guadalaja
° Hyncerrey

‘ "éhihuahun
° Puebla

% Mérida

3.3.4.3 HANPOWER DE LOS C B C
3.3.4.3.1 'RESUMEN POR AREAS

122

ADMINISTRACION LOGISTICO SERVICIO  TOTAL

o 25 3 s 3
ra 35 14 65 114
25 13 '70 108

19 3 3 6l

T 1 82 133

2 e s .

s s51

Crotal: 165 .50 338

Nota:

1Eh1e1 ¢ago de Servicio Tdenico bermanece igual que el gctual.
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3.3.5 ‘CUADROS COMPARATIVOS

Se desarrollaron los siguientes cuadros comparativos con el -
objeto de mostrar los cambios mds sobresalientes que resultan de -
la implantacién de los C 8 C.

3.3.5.1 SUMARIO DE REDUCCION DE MANPOWER.

°3.3.5.2 7 MANPOWER ADMINISTRACION INTERIOR. -

3.3.5.3 MANPOWER ADMINISTRACION METRO.

3.3.5.4 MANPOWER LOGISTICO INTERIOR.




£s¢c

Hermosille

Guadalajara

Monterrey

°

Chihuahua

Puebla

Mérida

{1) Total Interior:
(2) Administracidn Metros

Total Reduceidni

3.3.%  CUADROS COHPARATIVOS

ACTUAL

antls

PROPUESTO

63
114
108

61
133

72

§5),
g5

Sif..

3.3,5.,1 SUMARIO DE REDUCCION DE MARPOWER

DIFERENCIA

(8
(21)
(23
(9)
(19)
{ 6}

(86)
(18)

204,

(1) Incluye Manpower de Administracién, Logistico y Servicio.

(2) Manpower actual sélo incluye las areas que gerdn afectadas,

ADMINISTRACION
INTERIOR LOGISTICO
(5) (3
{16) t35)
(19) (4).

( 6} (3
(13) (6}
(4 (2)
(63) (23)

et
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3.3.5 CUADROS COMPARATIVOS

3.3.5.2 MANPOWER ADMINISTRACION INTERIOR

csc

Hermosillo

.Guadalajara

Monterrey
Chihuahua
Puebla

Mérida

Total:

DETALLE POR PUESTOS

Gersnte de zona/CSC
Supervisores Administrativos
Geatores cobranza
SBecretarias

Analista Administrativo

Otras

Total:

MANPOWER .
ACTUAL  PROPUESTO
30 25
51 35
44 25
25 19
51 8
27 23
228 165
7 6
42 17
96 90
8 6
46 46
28 -
228 165

125

DIFERENCIA

{5
as),
(19)

(e
(13)
)

(63)
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'3.3.5 CUADROS COMPARATIVOS

3,3.5.3 'MANPOWER ADMINISTRACION METROPOLITANA

“ARERA

Control y soporte

Control érdenes y clientes

‘Pacturacién

Captura cuentas por cobrar

" DETALLE PUESTQS:

Especialista interior
kspecialista control érdenes
Especialista control clientes
Especialista lecturas
Especialista facturacién
Especialista Refacturaciones

Captura lotes cuentas por cobrar

Totals:

MANPOWER

10
29

NN W RN o

ACTUAL . PROPUESTO DIFERENCIA

126

( 6)
( 4)
6] -
(2)

—

(1)
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;'3'5 CUADROS COMPARATIVOS
3,3,5.4 MANPOWER LOGISTICO INTERIOR

[ S c ACTUAL PROPUESTO DIFERENCIA
° Hermeaillo 6 3 N O §
° Guadnlajara 19, Lo 24 = 7s)
° Monterrey 17 13 t &)
¢ Chihuahua 6 3 : {3
° puebla 19 13 { 6)
° Mérida 6 4 {2
Total: 73 50 (23}

DETALLE PUESTOS

-® Analista Logistico L 43 S 20 v {23}
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3.3.6 EQUIPOS Y SISTRMAS
3.3.6.1 EQUIPOS DE COMPUTO

Como el disefio de los CSC esta basado en el proceso automatiza’
_-do 'se requiere utilizar equipo de cémputo, Para contar con este -~

-equipo se tienen dos alternativas:

1.- Efectuar una redistribucién de las terminales y microcompy’

..tadoras actuales.
2.~ Adquisicidn de terminales y microcomputadoras,

Para cualquiera de las dos alternativas se requiere adquirir -
el equipo necesario para transmisién de datos come modems y contra-

tacién de canales de comunicacidén, etc.
A continuacidén se enlistan los requerimientos de equipos:

~ 17 microcomputadoras con las caracteristicas siguientes:

- Disefio modular

~ Puertos de entrada para los periféricos, (8 terminales, im-
presora y 1 disco fijo}.

- 29 Lerminales para capturar y consulta de informacidn, coneg

tadas a las micres y al mainframe de México,
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- 35‘imp:aso:as paxa emitir archivos del spool de mainframe y
’ ée las micros.
- 47 modems para modulacidén y demodulacién de transmisién de -
datos.

~ 23 unidodes de disco para las micros.
La asignacién de este equipo se haria de la manera siguiente; i

Localidad: 1 Terminal.
1 Modem.

1 Impresora.

Oficinass 1 Terminal.
1 Medem.

1 Impresora.

c8Cs ) 2, 3 6 4 Micros.

(segin nimero de oficinas).

1 Impresora.
1, 3 & 4 unidades de diaco.

{gegdn ndmero de micros).

2, 3 & & Modenms.
(unv para cada micro).

1 unidad de disco adicional como
respaldo.
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Esta propuesta esta basada en que sean utilizadag todas las ca

pacidades posihlés de hardware y eoftware de los sistemas actualas,

PROCESO SISTEMAS EXISTENTES
° procesamiento de drdenes

Ordenes

y clientes.

cién de archivos,

Facturacién,

Reportes.

validacién.

-Lecturas .° Procesamiento de

lecturas.

Actualizacidn y concilia -

°

°

°

e

SISTEMAS POR DESARROLLAR

Captura en localidades.
Mantenimiento de archivos de
validacidn,

Consulta.

Concentracidn de capturas.
Seguimiento de érdenes.
Reportes de control.

Convevsién de informacidn al

mainframe,

Captura en localidades.



PROCESO

Cobranza

°

o

°

SISTEMAS EXISTENTES

Actuelizacidn de infor=-

macidn,
Proceso de facturacidn,
Reportes

Validacién,

Aplicacidén de cobran-

za.
Validacién

Procesamiento de cuentas

por cobrar.

Reportes.

°

SISTEMAS POR DESARROLLAR

Mantenimiento de archives de

validacién.
Consulta.
Concentracidén de capturas.

Conversidn de Ln!ormacgén al

mainframe.

Reportes de control.

Captura en localidades.
Hantenimiento de archivos de
validacién.

Consulta,

Concentracion de capturas.
Conversién de informacidén al

mainframe,

Reportes de control.
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3.3.6.3. RED DE TRANSMISION DE DATOS

LOCALIDAD OFICINA T cse . MATRIZ csc¢ OFICINA LOCALIDAD
TERMINAL TERMINAL MICROCOMPUTADOR - IBM MICROCOMPUTADOR TERMINAL TERMINAL
TMPRESORA IMPRESORA TMPRESOIA IMPRESORA

TITUANA @3 MEXTCALT G

=3 ,
NOGALES & ~PHERMOSILLO &~  fremmrsrmemely (4T, gUAIHM L T—————-——-‘ CD. JUAREZ
¢D. OBREGON Q—————-——J '

- PARRAL
10s Wﬂl::j- | TORREON MONCLOVA
MAZATLAN SCULIACAN DURANGO

BVERACRUZ &~ ~-504XACA
———>TOLUCA

s B (W ERET ARO Gy~ JRAPUATO

AGUASE, LIEM‘"S 6——1 v b pachvca
ZEON <——-—————$L I J o JALAPA
TEPIC - ADALATARS NI 50 G om——rip PUABLA @] ORIZABA
coLIMA e——-——-—-—-———l t b ' -

ACAPULCO G2 CUSRYAVACA
URUAPAN €~~————- MORELIA @]

€D, VICTORTA®——®TAMPICO

FVO. LAREDOD Qg

REYNOSA & j r—"—'VI 1LAHERMOSA@-DCOATIACOALCOS
HATAMOROS @]~ BMONTERREY » MERIDA €~ ® CANPECHE
SALTILLO @ermme—eme—eered TUXTLA GTZ@rnete TAPACHULA -

NOTA: COMO ALTERNATIVA SE CONSIDERA INSTALAR MICROCONPUTADORES EN
LAS OFICINAS Y LOCALIDADES, Y BRVIAR DISKEITS CUANDO NO EXISTA
LINEA DE TRASMISION DE DATOS,

ze1
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3.4 PACILITIES

) Previo a la implantucidn de los C5C8, deberdn ser considerados
los siguientes requerimientos de locales y servicios generales de ~
cada una de las unidades administrativae (CSC, Oficinas, Localidad)

y ser cublertos en coordinacidn con el &rea de facilities.

. Es importante observar que en las lccalidades scleccionadss pa
ra la configuracién de los C8CS estd contemplada de reduccién del -
espacio fiuico existente, debido a la dessparicién en ellas de alma
cenes de materiales de logistico y su concentrscidn en el centro de
distribucién correspondients, ademés de que su parsonal quaeda redu-

cido al minimo requerido.
3.4.1 REQUERIMILNTOS DE LOCALES

= Localidadeas

Espacio para terminales en las oficinas administrativas.

~ Oficinas/ CSC:

Espacio para terminales ( Oficinas }.

Micros y periféricos en (C8C) en las oficinas administrativas.

'

Almacenen y dreas de antrada/salida de materiales sn los caon-

tros de distribucidn (Logfatico),
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‘Almacenes -de. nuevos productos en los centros de distribicidn

{Logistico).

3.4.2 REQUERIMIENTOS DE SERVICIOS GENERALES (PARA TODOS LOS
NIVELES DE CONFIGURACION).

Telex

Lineas telefdnicas

]

Teléfonos

Abastecimiento de agua y énéfg(a eléctrica

Servicios sanitarios

Almacén de materisles

Equipo de seguridad

Batacionamiento

- Transportacidn

Material de oficina

Mdquinas de escribir y sumadoras

Pizarrones, rotafélios y pantallas

Instrumental eléctrico
=« Aire acondicionado

- Escritoric y mesas de trabajo

Cocineta

Archiveros
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3.5 JUSTIPICACION DEL PROYECTO
3.5.1 CONCEPTOS DE BENEFICIOS

Los beneficios resultantes de easte proyecto se dividen en tan-.’

gibles ‘e intangibles.
- Beneficios Tangibles

A continuacién se mencionan los beneficios  tangibles que se

' obtendrén en este proyecto:
- Oportunidad de la informacién para la toma de decisiones.
- Simplificacién de los procesos adminiastrativos.
"~ Mayor eficiencia y control.

-,Infcrmacién integrada de las &reas de logistico, servico tég

nico y administracién de clientes.
=« Procesos administrativos automatizados.
<= Infraestructura para crecimiento.

- Mejorar la atencidn a clientes.
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- Beneficios Intangibles

Estos beneficios se valoran para compararlos contra los cosgos

y daterminar la rentabilidad del proyecto.
1.~ Reducéidn de personal.

Area No. de empleados

Adminsitracién interior 63
Administracién metro - 18
Lﬁgfstico interior 23

Total de personal: 104

‘Datos:

A) Salario promedio anual §$ ..1'200,000.00

B} Precentaje promedio de prestanciones 424
Ccélculo:

11200,000 X 104 X 1,42 = 177,216,000 anual.
2.~ Reduccidén de costos de operacidn.

Eliminacidn de 29 almacenes con costos de operacidn, renta, -

luz, telédfono, papeleria, etc.
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Datoa de renta;

A} Valor anual de la renta en las 29 oficinas-almacenes -«

42,936.000

é) Porcentaje estimado de reduccidn por el espacio de almacen

" 758,
Célculo:

42,936,000 X 758 = 32,200,000 ‘anual.

Datos de lusx, telétono, pupaleria; ete.

A) Bstimado anua)l  1'200.000

B) Procentaje estimado de reduccidn de uso para almacenes 508,
Cdlculos A
29 X 1,200,000 X .50 % 17°400,000 . anual.

3,- Reduccidn de tiempos de proceso para obtener una mejor dic-

ponibilidad de efectivo.

Area facturacién:
Datos:

A) Valor promedio de la facturacién mensual.
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1;Ateﬂ interior ‘ 1963 »millonek

B) Tasa anual de inteteskGOQ.

é) Dias de reduccidn del proceso 9.

céleilo:

1963 X .60 /7360 x79 X 12 = 353 millones.

4.~ Reduccidn de costos por evitar procesos de refacturacidn.

Area facturacidn:

Datos:

. A} El costo promedio por elaborar una factura $960.00
B) Nimero de refacturaciones anuales que se evitardn con la --

captura y ia validacidén local de informacidén - . 5,100.

Causaa contxolables:

- Cambio de nombre y domicilio 2,600

- Errores de lectura 1,400
- Discrepancia archivo clientes Va. lecturas 1,100°
Célculo: i !

5,100 X 960 = 4,896,000
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Nota: ?ara determinar el costo unitario de la factuyaci&n, ge. .

incluy$ la venta de materiales.
Costo financiero de la refacturacidn:

Area Facturacidn:

‘Datos:

A) Valor promedio de la refacturacién mensual de las tres cau-
" aas 47 millones. ) E -
B) Tasa anual de interés 60%.

C) Los dias promedio de tiempo de tespueat& son. 79 Dias.

cdlculo:
47 X .60 / 360 X 79 X 12 = 74 millones

3.5.2 CONCEPTO DE CCSTO

Para llevar a cabo el proyecto, se deben efectuar una serie de

gastos e inversiones, mismas que & continuacién se mencionan:

Equipos de computo:
En este punto, se describe el equipo de cdmputo” necesario con=.

siderando que todo se tenga que adquirir:
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Concepto “No..’ . Costo Valor

Dniﬁario © Dlls.

‘ Dlls.

B B
Microcomputadoras 17 4,000 68,000
Terninales 29 2,000 58,000
Impresoras 35 1,000 35,000
Modems AT s60 23,500
Unidaden de disco 23 1,000 23,000
Total eguipo de computo 7 207,060

Costos de instalaciéni

Aqui se detallan los costos de instalacidn necesarios para la

‘.implementacién del proyecto.

Adecuacién de locales: ' ~ Dlls.

En 29 localidades estimando 3,000 Dlls en cada una 87,000

Adecuacidn de centros de distribucidng

En 17 centros estimando 5,000 Dlls. en cada una 85,000

Total gastos de instalacidn: 172,000



" /COSTOS DE IMPLEMENTACION

En este punto, se mencionan lus principales costos de implemen

tacidn del proyecto.

Concepto Dlis.

- Desarrollo de sistemas i : 41,000
Andlisis y desarrollo 31,000
Gastos de viaje 10,000

- Telecomunicaciones

Memcria Técnica 15,000
Licencias 35,000
Renta de puertos 42,000
- Entrenamiento } 67,000
Material de entrenamiento 20,000
Gastos de viajes nacionales 16,000
Gasto de viaje internacional 31,000

Total costos de implementacidni 117,200
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BENEFIC10S MILES DE
PESOS
1. Reduceidn de personal 177,216
2, Reduccidn de costos de operacidn 49,600
3. Oportunidﬁd por disponibilidad en efective 353,000
4, Reduccidn de costos de refacturacidn 78,896
; Tctal de Beneficios: 658,712
INVERSION Y GAST0S MILES DE DLLS.
PESOS
1. Equipo de computo 83,000 207,500
2. Gastos de instalacidén 68,000 172,000
3. Costos de implementacidn - 46,880 117,200
Total de gastos: 198,680 496,200
Beneficio neto $ 460,032 / 203%
Costo anual del drea de administracidén 2,166° millones
Manos

- Ahorro neto del proyecto 460 millones

Productividad en costos 21%
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Manpower

- Administracién y Logistico Int. ' 508 millones
. Menos_ ;- - " ‘
Reduccién manpower 104 millones

Productividad manpower 258
3.6 RSTRATECIA DE IMPLEHENTACION
3.6.1 DEFINICION DE LA ESTRATEGIA

La implementacidén de los centros de servicio a clientes impli~ .

ca el llevar a cabe cambios muy significativos de negocio.

Por tal motivo debe desarrollarse una planeacidn detallada ba-
jo las sigquientes etapas.

1.~ Formar un grupo de trabajo interdisciplinario en que se in
volucre a las dreas directamente relarionadas con el proyecto para

cubrir los siguientes objetivos:

- Desarrollar la organizacidn de un C8C ideal.
- Establecer un plan de implementacién de un CSC pilocd.
-~ Elaborar un proyrama con fechas de terminacidn de cada even~

to del piloto.
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- Implementar el CSC piloto.

- Evaluacidén de .los resultados de la implamantaciénkdel csc

piloto.

- Elaboracién del plan de implementacién de los CSC a nivel

nacional. . ;
- Implementar los CSC a nivel naclonal.

6.2 TEAH{ DE IMPLEMENTACION

Para desarrollar el plan estratégico y llevar a cabo la impla-

mantacidén de los CSC deberd ostar formado el grupo de trabajo por ~

- un representante de las sigulentes Areas:

1

1

Mercadotecnia

Ventas

Administracidn
Logietico y Distribucidn
servicio Técnico
Histemas

Facilitien

Parsonal

Pinanzas
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Para realizar el plan de implementacidén del CSC pilcto se debe
rdn desarrollar las actividades detalladas para cubrir los puntos ~
siguientes: :
~ Consolidacidn de los procesos administrativos en los CB8C.
- Bstablecimiento de lop centros de distribucidn (Loyistico).

~ Reduccién de almacenes y locales de oficinas.

- Uso de concesionarios para venta de materiales y papel

{en su caso}.

Integracién de sistemas de imformacién interdreas.
~ Relocalizacién del personal.
- Procadimientos funcionales.

- Entrénnmiento al personal.

]

Comunicaciones internas y externas.
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3.6.3 CSC PILOTO

A nivel de esta propuesta se han identificado las localidades
de Guadalajara o Monterrey para llevar a cabo la implemntacién del
C8C piloto por las razones siguientes:

- Facilidades de obtencién de l{neas para transmimién de datos.

~ Volumenes de operacién representativos para probar la funcio-

" 7. nabilidad del proyecto.
- Pacilidades de viau de comunicacién.

- Coincidencia de gerencins de zona de las &reas de Administre-

cién, Logistico y Servicio.

Pacilidad de contar con parsonal experimentado.

8in embargo, el grupo de trabajo deberd tomar esta decisidn,



CONC;UBIONEﬂ

El origen de Descentraiizar las funciones de la Empreasa se presen-
té como una necesidad del desarrollo econémico, que en su momento
ha sido resuelta en la préctica y sin los recursos tecnicos y mate

riales adecuados para sllo,

El mejorar la calidad del servicio en general de toda la Empresa -
para cbtener un incromento en la productividad y la mejor atenciéy
del mercado se convirtio en una necesidad de resolucién inmediata

para manter el liderazgo dentro del mercado.

Las condiciones econémico-sociales imperantes en México requieren
una renovacidn constante para ls productividad, por lo que las em~
presas deben actualizarce constantemante para tener un crecimiento

y modernizacién adecuadas a la época,

Por tal motivo mejorar la calidad del servicio al cliente, inte-
grando funciones, obtenemos un incremento en la productividad y =--

una reduccidn significativa en los costos.

La automatizacidén de las funciones es primordial para mantener un
lugar competitivo dentro del mercado, ya que aimplifica la opera-
clén diaria as{ como la optimizacidn de costos, tiempo y personal

necesario para el funcionamiento cotidiano de la empresa.
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v'nPor lo qué retomando mi - hipétesis, Descentralizando- funcicnes
,)fﬂdmih}strativas‘es posible mejorar la atencidn al cliente a un
costo menor ya que la toma de decisiones y el flujo de informa-
lyéién es mucho mds agil y sin la necesidad de invqlucrar a perso
nal que no gea estrictamente necesario, aumentando de esta mang

ra la eficiencia en toda la operacidn.
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TERMINOLOGIA
. l,~ C8Ct
Siglas correspondientes a los centros de servicio a cllehtes.
2,- LOGISTICO ¥ DISTRIBUCION:

Departamento encargado del almacenamiento y entrega de equipos
nuevos, centados o vendidos; asf{ como los materiales nececearios co-
mo papel, refecciones, etc,

3.~ CUENTAS MAYORES:

Son squeilaa cuentas en lag que eastdn englobades todcl' ague-
llos clientes que tienen un nimero importante de2 equipos (mas de 10
equipos).

En estas cuentas s6lo hay empresas de iniclativa privada.

4.~ CUENTAS GOBIERNO:

En estae cuentas estdn englobadas todas las dependencias de go

bierno que poseen equipos, sin importar el nimero de equipos.
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5.~ CUENTAS COMERCIALES:

En estas cuentas estdn todos los clientes de iniciativa priva
da que tengan desde un equipo hagta diez ain tomar en cuenta la ac

" tividad del cliente.
6.- LECTURAS:

En los equipos rentados asf como en los equipos vendidos con
contratc de mantenimiento, se requiere tomar el nimero de coplas -

due se han realizado en el equipo.

En los eguipos rentados, la lectura determina la cantidad a -
facturar, que se determina por medio de tabuladores de volumen de
copiado.

Fn los equipos vendidos con contrato de mantenimiento, las -
lecturas de copladn determinan cuando se les dard el servicio de «

mantenimiento sin costo alguno.
7.- SUSPENSOS:
Documentos que por falta de datos o informacién erronea, que-

dan sin ser procesados por el sistema del computador gque le corres-

ponda.
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© 8.~ PSMAI
Esto nonmbre se le da al sistema que controla los contratos de

‘mantenimiento, existiendo varias opciones de contratos dentro del

> mismo sistema,

Es el nombre dado al sistema que se- encarga de procesar la in~

formacién de’ los equipos en venta.
10.- APL:

Nombre que se le da al ristema encargado del control de todo ~

el pergonal que labora en la empresa, incluyendo pueastos ejecutivos
11.- MANPOWER:
quéonul involucrado en la operactén.
12.~ FACILITES:
Nombre otorgado a las necesidades dé espacio y equipo da ofi-

ecina {Locales, almacenss, maquinas de escribir, escritorios, trans-

" porte, etc.).
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A13.’- “rEAM: k
» Equipo de personas dedicadas a una tarea o funcidn }espec!ﬂyc‘a.
14,- METRO:

Siglas para describir la zona metropolitana, . . ..iiwif- =% L
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