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INTllODUCCION 

La empresa en la que se ha desarrollado este proyecto, en una 

empresa privada perteneciente a un grupo transnacional, dedicada a 

la producción de m~quinae fotocop.ladoras las cuales comercial!.•,. 

tanto en venta como en renta en toda la República Mexicana, contan 

do de esta manera con una estructura capa: de promover sus difere!! 

tes productos siendo lí.der del m"rcado en ou ramo. 

La administración de las operaciones de la empresa ~equiere -

de una buequeda continua de solucior.es para seguir manteniendcc el 

nivel competitivo en el mercado, Por ello, loe proceso• operati­

vos y de información de la empresa fueron estructurados integralmen 

te de forma que cubran las necesidades presentes y futuras de la -

empresa, como se muestra en cato eetudio. 

Esta empresa, con el firmo propósito 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 República y en cada uno de loe cuales se consolidan 

e integran las funciones de ventas, servicio técnico, administra­

ción y distribución de otras ciudadea con menor actividad. 

Los centros de servicio a clientes cuentan con sistemas admi­

nlstrativos outomatizados que permiten validación y actualización 
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irunediata de datos y tranamiaión de loa mismoa al compu~ador cen· 

tral de la ciudad de M~xico, 

Con la autumatización de las oporacionee y la inte9ración de 

metas comunen entro las diferentes áreaa de administración, servi­

cio técnico, ventA• y distribución se optimiza la calidad del aer• 

vicio y atención al cliente, propiciando una Mayor productividad -

en la operación. 

La automatización de la• operaciones en los ~entres de servi­

cio a clientes, contempla las tunoionea de control de proceno de 

órdenes de venta y nervicio tócnico, control de cuenta• por cobra~ 

control de lecturas de copiado de equipe rentado, aaí como al con­

trol de aolicitudae del cliente, aea cual fuere au natu~alezn, 

De tal llllilnera se presenta ente proyecto el cual deecontraliza 

las operaciones al interior de la Repdblioa aumentando la eficien­

cia, el tiempo de roapuesta, la aati.sfacción del cliente y el mejor 

control de las operaciones cotidianas, manteniendo un control de -

todas lae operaciones por medio de la oficinn matriz donde ae loo! 

lizan la• diferente• direccianes de la empresa, 

Al terminar el estudio de la situación actual de 11 empreaa y 

de proponer lo• c"'mbios necesarios pua lograr la descentralización 

de las operacionea, lo cual ee presenta en ente estudio, ae estima 



' 
un tiempo de un afto y medio para implementar todo el proyecto, co• 

menzando con un centro de servicio al cliente piloto, el cual dart 

la pauta para poder extender el resto del proyecto a toda la Repd· 

blica. 
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CAPI'l'llLO l 

1.1 COllCBPTO DB Al'IMillISTRACIOll 

1.1.l NECESIDAD DE LA ADMINISTRACION EN LOS ORGANISMOS SOCIALES 

En todo ~rganismo eocial existe la necesidad de lograr obje­

tivos de una m11nera eficiente. Esos objetivos constituyen la ra­

zón de sor de cada organismo y las tareas individuales do sus in­

tegrantGs, oe dirigen en áltima instancia hacia su cumplimiento. 

Con el advenimiento y desarrollo de la sociedad industrial -

moderna 1e han hecho mh complejas las unidades productivas y con 

ellas, los procesos ,or medio de loe cuales sua objetivos non al­

canzados, 

La revolución industrial es el movimiento historico que se -

aenala como el punto de transición entre el modo de producción -­

feudal y el de producción capitalista. 

La nueva división del trabajo social ha revolucionado las -­

miamaa formas de organización a partir de las cuales los hombrea 

han satiafecho sus multiples necooidades, Lo que antee de la re­

volución industrial eran actos administrativos aislados para ra­

cionalizar el trabajo humano, se ha desarrollad~ hasta constituir 
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en ~l momento actual una disciplina administrativa, surgida a ra­

íz do un cdmulo de experiencia emp1ricaa aisladas, la administra• 

cidn contiene ahora un conjunto sistematizado de teorías, concep­

tos, pril:cipioa y procedimientos a partir de los cuales se puede 

analizAr y modificar las formas que asume el trabajo colectivo ·­

dentro de una organización. 

l.l.2 Ll\ AOMINIST!IAClON COMO CIENCIA, TECNICA O ARTE. 

La adminiatraci6n ee una ~. ya que trata de eetablecer 

como se deben de realizar !(.,, act"• ndministrativos de manera que 

estos resulten eficases, eficientos y e!octi••oa. 

EFICACIA.- E~ el poder de realización 

EFICIENCIA.- Eo la relación entre el producto obtenido y los 

recursos involucrados para obtenerlo. Busca ob­

tener el mayor producto con el menor recurso. 

EFECTIVO.- Es obtener r~al y varaaderamente el obj~tivo de 

una organización. 

La adm\nistraci6n como Técnica.- El conocimiento administra­

tivo permite desarr.ollar un conjunto de procedimient<1s, mediante -

loo cuales se puede desarrollar habilidades en las personas que -­

prepond€rantemente se dedican al ejercicio del acto administrativ~ 

ya sea para dirigirlo, planearlo, organizarlo o controlarlo. En e! 
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te sentido ea que la Admini•tración ae considera c~mo una Técnica, 

La Administración como ~·- Una de las aceptaciones de Arte 

ea "HACER BIEN LAS COSAS". Consecuentemente el conccimiento de la 

Administración tambien pretende desarrollar en los individuos que -

lo ejerzan, las habilidades necesarias para su mejor eplicacid'!.. ¡n 
este sentido la Administración se considera un Arte. 

1.1.3 ORIGEN ETIMOLOGICO 

ADMINISTRAR --------------- Proviene del lat!n AD "A" y 

MINISTRA'fB "SBRVIR" 

Seqún el diccionario enciclopédico es la "ACCION DE ADMINI~­

TRAR" y que siqnif ica la Administración de un neqocio y como un .•1 
nónimo de Economía. 

Seqún Reyes Ponce.- La definición otimolóqica de Administra-­

ción nos da la idea de que ésta se refiere a una función que se de! 

arrolla bajo el mando de otro¡ de un servicio que se presta. Servi­

cio y subordinación, son los principales elementos obtenidos. 



10 

l,l,4 ANALISIS SISTEMATICO DEL PROBLEMA 

¿Que es el problema? Situación compleja que se plantes an fo~ 

ma subjetiva o objetiva que requiere una solución • 

. ~ 
La defin1ción del problama os el. instrumento más adecuado para 

descubrir con mayor comprensibilidad los objetivos, el co;1tenido y 

el procedimient.o de la investigación. 

A) ANALISIS DE LA SITUACION 

B) LA INVESTIGACIOtl P.IIELIHINP.R 

C) DETERHitlACION DEL PRC'%EMA Y ALCANCE DE LA INVESTIQACION 

A) AW\LISIS DB LA SITUACIOH1 

Comprensión clara del problema y elementos de juicio, que per­

mitan determinar las causan y efectos, ¿Que clases de información 

debcr&n cntudiarsc?. 

B) LA INVESTIGACION PRELIMINAR: 

Supone el analis!s de todos los estudios previos que se ref ie­

ren al problema bajo examen. 

Debe ser exhaustiva - desdeftar un hecho aparentemente sin im­

portancia, puede dar lugar a un proyecto de investigación carente -

de valor. 
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C) Dl!TERMINACION DEL PROBLEMA Y ALCANCE DB LA INVBBTIGACION1 

De loa puntos anteriores, se reduce a una o varias hipotes!s 

fundamentales, a base de l~s cuales se ha de orqanizar el alcance 

y el plan de la investigación. 

¿Que es lo que se trata de resolver o reconocer? 

¿Comó se va a lograr? 

Como1 de que m~nera, por que modo, como Ge hace. 

Tiempo; duración de los fenómenos, 

Lugar, espacio; extensión •uperficial limitada. 

Conjunto de1 procedimientos, metodoa, formulas, etc. 
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1.1.S HBTODOS QIJE SB UTILIZAN EN LA ADMINISTRACIOH 

l,l,5,1 EL METODO CIENTIPICO 

'Toda disciplina científica requiers de la investi9aci6n para 

su desarrollo y, a su vez la invcsti9aci6n requiere instrumentos PA 

ra realizarse•. 

La investi9ación viene a ser la he~ramienta de la ciencia. 

La inves~igación se define como la serie de método• para ~eso! 

ver problemas cuyas solucion6s necesitan oer obtenidaa a trav4s da 

una serie de pasos y operaciones l69icas, tomando como punto de Pªt 

tida datoo objetivos. 

Un inventi9ador si9ue una serie de m&todos fincados en princi­

pios ló9icos, as!, no es el órden ol que distingue a la ciencia ai­

no oua mdtodos, 

l,l,5,2 METODOS LOGICOS GENERALES 

La ló9ica estudia los diversos procedimientos teóricos y pr,c­

ticos ae9uidos para la adquisición del conocimiento y baaAndoae en 

ellos, lle9a a formular de una forma ri9urosa y sistemática los me­

todoa de l& investigación cient!ficc. 

Métodos que la Adm!.nistración utiliza para analizar las situa­

ciones que son de su competencia• 
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DBDUCCION: Se parte de un marco qeneral de referencia y se va 

hacia un :eso paticular. 

IllDUCCIOH: Se trata de generalizar el conocimiento obtenido -

en una ocaaión a otros c~sos u ocasiones semejantes que puedan pr~ 

sentarse en el futuro. 

AllA~lSIS: Consite en la separación de l~s partes de un to40, 

a fin de estudiarlas por separado, as! como examinar las relacio­

nes entre ellas. 

SI!lTESIS1 Reunión racional de varios elementos disperso• en -

una menor totalidad. 

La forma de probarlos ea a través de la observación y la exptl~imen 

t~ción (Técnicas), 

1.1.S.l PROCESO DE INVESTIGACION 

se inicia con el planteomiento de un problema aignif icativo al 

cual debe buacéraele solución, valióndoao de una serie de inatrum•n 

toa mot11dol69icoa (Tclcnicaa de la ob_aervaoión y la experimentaciónh 

poatoriormontc reaumc y compard eus daten (a trevdm de 101 metodoa 

ld9iooa) y mediante método• eatadlatiooa 11 puede dspoait&r un ciet 

to 9rado de oonfianna en aua roaultadoa, eatructurar todo de tal ma 
nora que pueda 1er explicado o interpretado y por último lo da a 02 

nooer. 
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1.1.6 RL PROCESO ADMIN~STIUITXVO 

l.1.6.l PLl\llEAClON ("QUE PUEDE Y QUE SE VA HACER") 

Fija con precisión lo que va hacerse, consiste por lo tanto, -

en fijar el curso correcto que ha dE seguirse, eatableciendo los 

principios que habrán de orientarlo, la secuencia de oreracio~ee P!! 

ra realizarlo y las determinaciones de tiempos neceearios. 

Conceptos de planeaci6n1 escog~r entre cursos de acción futu­

ros aquellos que son posibles e in1portantea para una empresa, asi­

mismo decidir pcr adelantado de la realizac.t6n de tareas por quien 

y porqué. 

l Fijar el curso que ha de seguirse 

Estableciendo los principios que 

habrán de orientarlo. 

·La secuencia de operaciones para 

realizarlo y las determin· ·ones 

de tiempo necesarios. 

OBJBTIVO 

POLI TI CA 

PllOCEDIMIBHTOS 

PROGIWUl.S 

PRBSDPOESTO 



\ 
METODOS QUE ll!ILI'/.AN EN LA ADNINISTRACION. 

PLANEACION 

ORGANI'/.ACION 
PROCESO 
ADMINISTRATIVO 

DIRECCION 

CONTROL 

ADHINISTRACIOil 

PRODUCCION 

CONERCIALI'/.ACION 
AREAS 
FUNCIONALES 

RECURSOS HUHANOS 

FINANZAS 

... ... 



PROCESO ADNI/IISTRA'!IVO 

ETAPAS FASES 

Ptan1aaidtt 

HSCA.NICA 

.VINAHICA 

Ccmtl'Ot 

Er.EMENTOS 

·Objetivos 

·Pol!tidaa > Dtt.mn!MU" que 
•Pl'oc&dlnri.flntos . pwct. ~r>se ¡¡ 
·l'rcgNJMe . .,... !1<Z "4ur> 

·Pl'o•l<P""•toa 
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Naturalezll de la Planeaci6n1 Ea la primera función que ve de­

be realizar por lo tanto ea el punto de partida para una acción, es 

parte e~encial de lt. función Adminiatrativa en una empresa o orqa­

nisación, ya que se orienta hacia el futuro con base en loa recur­

aoa actuaba. 

OBJETIVO.- Causa o fin dltimo que ae pretende alcanzar. 

POLITICA.- Guia e directriz que seHala la actuación a seguir 

para lograr les objetivos. 

PROCBDIMIEliTOS. - Es la S6cu~ncia de op~•aciones contactadas 

o relllcionadas, y su método de ejecut:ión -

que realizadas por una o varias personaB -

constituye una unidad y son relacionadas 

para efectuar una función o un &specto de 

olla. 

PROGRllHA.- Son aquellos planea en los que no solamonte se fi 
jan los objetivos y la secuencia de operacionea -

sino principalmente el tiempo r'querido, para re~ 

lizar cada una de aus partes, 

PaBSUPUBSTO.- Iqual que el Programa, pero expresado en ter-

111inoa 111onetaiio•, 
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l.1.6.l.l TECNICAS DE LA PLANEACION 

lÚ MANUALES AOMINISTRATIVOS1 Conteniendo objetivos, proced,!. 

mientes, historia de la institución, bienvenida y de contenido mul 

tipl-a. 

B) DIAGRAMJ\S DE PROCESO y DE FLUJO: Sirven para representar, 

analizar, mejorar y explicar un procedimiento. 

e) GRAFlCAS DE GAllTT: Tienen por objeto controlar la ejecu­

ción simultanea de varias actividades que se reali2an coor~inada-­

mente. 

D) Frogramas 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, 

El Sistemas Pert (Programas de evaluación y revisión de Técn!. 

cas); porque buscan planear y programar técnica y cuantitativamen­

te una serie ordenada de actividades simultáneas que tienen el mi! 

mo origen y fin, poniendoénfasla en la duración y el costo. 



20 

!..l.6,2 ORGANIZi\CION ("COMO Y QUE SE SE VA HACER") 

OBJETIVO• Se dice que eu la ~reación de una estructura formal 

para ejecutar los plan3a, 

SU FUNC!ONt Es ccmbiriar y estabilizar relaciones con loa recur­

sos disponi~les de una empresa o institución. 

La Organización es entonces, la distribución 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 

u.reas 

deben buscarse la capecial.izaci6n ent1·e las funciones 

funcionales) y la ruta for.;.,al de autoridad y responsabilidad. 

l.l.6.2,l ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION 

A) FUNCION: Grupo de actividades afines y ordenadan necesarias 

para alcanzar los objetivos de un organismo social de cuyo ejercicio 

es responsable un órgano o unidad lldtninistrativa. 

- La sumarización de actividades nos da la runci6n. 

- La sumarización de funciones nos da el área funcional. 

B) JElll\RQUIA• Ea la relación de dependencias que implJ.ca cier-­

toa poderea de los 6rqanos superioroa aobro los inferiorea de cada 
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qrupo. 

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

lación a su autoridad - responsabilidad. 

D) OBLIGACION: Se entiende que es en cuanto al cargo de respo~­

sabilidad y actividad que se le otorgue. Es la facultad de actuar y 

mandar a otros. 

E) RESPONSABILIDAD: Es la obliqaci6n que tiene cada miembro de 

itn organismo u órgano Administrativo de cumplir RUB deberes. 

F) ORGANIGRAMAr Es la gráfica que muestra la edt~uctura or9áni­

ca interna de la organización formal de una empresa, muestra niveles 

jerárquicos y las principales funciones que se desarrollan y é•tos -­

pueden ser verticalen, horizontales, mixtos y circulares. 

1.1.6,2,2. PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION 

A) ESPF.CIALIZACION: División del trabajo, mayor eficiencia y 

destreza. 

B) UNIDAD DE MANDO: un solo jefe para cada función. 

C) EQUILIBRIO AUTORIDAD: Responsabilidad 

D) EQUILIBRIO DIRECCION1 Control. 



1.1.6,2.3 TIPOS DE ORGANIZACION 

A) ORGANIZACION LINEAL.- Se conoce ~orno militar o taylcr, cada 

subordinado ~s responsable ante su 6nico e inmediato supe~ior. 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 segdn las actividades y espe­

cialidades. 

C) ORGANIZACION DE LINEA y ASESORIA.- La organizaci6n de ·i!noa 

está apoyada en cuerpQS asesores y estos tienen autoridad directa s2 

bre el personal de línea. 

DI ORGANIZACION UE LINEA, ASESORIA y COMITEG.- Está apoyada 

además de cuerpos asesores por comités y tienen autoridad directa 12 

bre el personal de línea. 

l.l.6.3 DIRECCION ("VER QUE SE HAnA") 

Fase de la Administración, en la que se logra la realización e­

fectiva de todo lo planeado. 

Por medio de la auloridad del administrador, a base de decisio­

nes tomadas directamente o delegando dicha autoridad y se vigila si­

multáneamente que se cumpla en la forma adecuada todas las 6rdenes. 
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emitidas. 

Función de la Dirección.- Conducir Y.supervisar a los subordi­

nados, teniendo que explicar, describir, ilustrar y corregir sus ac­

tividades, y a~n más, estimularlos adecuadamente para obtener su má­

xima eficiencla y esplritu de cooperación. 

l,1.6.3.1 ELEMENTOS DE LA DIRECCION 

Ál ~UTORIDAD.- Es la facultad para tom~r decisiones y emitir 

las indicaciones respectivas, hacien~o que ésta se cumpla. 

l) FORMAL: Aquella que oe otorga. 

2) LINEAL: La que corresponde dentro de la estructura 

(Organigrama), 

3) OPERATIVA: Actividades y funciones de la organización, 

4) PERSONAL• Características morales de la persona. 

S) TECNICA: Conocimiento, dominio sobre la materia. 

B) COMUNUCACION.- Proceso de inter~ambio verbal, escrito y vi­

sual, para tranamitir y conocer criterios, informaciones, pensamien­

tos. 



24 

C) SUPERVISION.- Actividad o conjunto de actividades que desa­

rrollan una persona al asignar y dirigir el trabajo de un grupo de 

de subordinados sobre loe cuales ejerce una autoridad para lo~rar -­

de ellos su mAxima eficiencia. 

l.l.6,4 CONTROL ("COMO SE HA REALIZADO"I 

Fase de la Administración en donde ª" incluye la vigilancia ac· 

tiva de una organización para mantener la metodolo91a, dentro de 

los limites definidos y como una continuación de las otras fases del 

proceso administrativo. 

Proceso para determinar lo que se está llevando e cabo, valori­

zando y, si es necesario, aplicando medidao correctivas de manera 

que la ejecución se lleve a cabo de acuerdo con lo planeado. 

1.1.6.4.1 REGLAS DEL CONTROL 

Para poder aplicar el control ae requieren tres etapas1 

A) EL ESTABLECIMIENTO DE LAS NORMA~. 

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.l ORIGEN DE LA EMPRESA 

La empresa, tal y como hoy se concibe, nace de la revolución 

industrial y se desarrolla con la expansión de los mercados, de la 

mano del capitalismo. Es cierto que en todas las épocas ha exist.!. 

do una unidad económica que cumpl!a las funciones productivas, sin 

embargo, ni uu estructura ni las relaciones de producción desarro­

lladas en su seno han coincidido. El modo de producción ha deter­

minado la configuración de la empresa y su evolución histórica. 

En el esclavismo, l.a organización es simple y jerárquica, en 

el mundo feudal, la insipiente •eparación entre el trab.1jo directi 

vo y el manual, el desarrollo de la empresa ~rtesanal .en las ciud~ 

des, el surgimiento de las primeras asociaciones b gremios y la a­

ceptación tácita entre las subordin;idos y el' prop'l.etario de las -

tierras de ciertas obligaciones reciprocas que a veces se designan 

con el nombre de "Contrato Feudal"~ son lds caracter!sticas. 

En la empresa capitalista, cuyo empresario ea el dueno del c~ 

pital, sabe distinguir varias faces, cor•espondientes al del capi­

talismo industrial, surge la producción en masa y se desarrollan -

las técnica~ científicas de la dirección.¡ en el capitalismo finan 

oiero so desarrollan lo& holdings y cartela. 
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La empresa aparece con un nombre comercial y una finalidad Ú• 

nica, distinguiénuose también por 1us marcaa y rotdloa, puede 1er 

propiedad de una sola persona, aunque la empraaa particular y fa· 

miliar es propia de la epoca del capitalismo competitivo, preüom! 

nante en el siglo XIX, que va desapareciendo con el capitali•mo • 

organizado y monopolista en favor de les aociedadoe de :oapo~••· 

bilidad limitada, comanditarias por acciones cn6nimaa, en lae que 

el capital estA mas despersonalizado y las praaionea para in te-

grar el peraonal. en 111s estructuraa capitaliGtac exietentem eon -

maa rac!onaliz~das y difusa~. 

La empresa es una organización social para la producción qu~ 

aparte de su carácter fundamentalmente ~ocial, tiena una especif! 

ca finalidad ecónomica y una organización legal óentro del siste· 

ma juridico del Estado capit~lista. 

En el social,smo, los objetiven de la unidad de producción -

vienen impuestos por la planificación estatal, que también sienta 

las bases de su control, 

1.2.2 FUNCIONES DE LA EMPRESA 

La empresa es un agente económico con funciones claramente -

definidas. Si se denomina al conjunto de los demás sujetos del -

sistema, mundo exterior, se pueden resumir las relaciones de la • 

empresa segdn el esquema adjunto. 
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La empresa obtiene sus factorea d• produooldn (Hater111 pri• 

mas, trabajo y capital) en el mercado do faotoroa fl), a lo• uua• 

les retribuye con dinaro (2), Una vea tranaformadoa lo• fnotorel 

en productos, por medio del proceso productivo do11rro111do lh el 

interior de la misma, la empresa coloca loa prodUOtOI IR 11 merca 
do (3) y obtiene la financia~i6n necoaaria pira poder reproducir 

el ciclo ( 4 l. r.ns oparacionea ( S l y ( 6), por su part• oonUll!p1tn 

el ciclo productivo de los sujetos econlmico• quo 10 relooiQhln •• 

con la empresa. 

~De b~te modo, las funcionea que la empresa cumpla dentro del 

mundo capitalista pueden condensarse en las treu aiquientea1 

11) 1.ntioipar el "Producto llacional" obteniendo en cierto pe• 

r!odo a los factores primarios (Trabajo y Capital), que han parti­

cipado en Al proceso productivo. 

B) Organizar y dirigir básicamente el proceso de producción, 

si bien, y cada vez en mayor medida, está condicionada en sus:ete~ 

cienes por intereses de orden externo a ella, que la fuerzan a de· 

terminados comportamientos. 

C) Aauma los riesgos de las funciones anteriores, preoisamen 

te ea la aaunci6n del rieago lo que caracteriza a la empresa capi· 

taliata. 
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l.2.3 FACTORES DE LA EMPRESA 

LOS FACTORES DE !JI EMPRESA SON: 

Al Bienes fisicos y ecónomicos, cuya permanencia puede ser -­

breve (factores circulantes), o larga (factores permanentes). Ju~ 

to a la estructura económica de los factores cabe hablar de otra -

estructura financiera, que suministra el capital necesario para -­

llevar ~ cabo la explotación. 

ll) Factor dirigente, que puede estar formado por dos Órganos 

diferenciadvs: Uno, deliberant~ y desisor, y otro ejecutivo, si -­

bien en muchas ocasiones coinciden ambos (Por ej~m., en la empresb 

individual) y en otras el elemento deEisor esta fuera de la propia 

empresa (Por ejem., en la empresa socialista). 

C) Factor trabajo, formado por el conjunto de personas que -­

prestan sus servicios en la empresa, obteniendo de ellos los me­

dios para su aubsiatencia. 

Dl La organización económica y jurídico-social del entorno en 

que se mueve la empresa, cuya pteoencia es un condicionante mas p~ 

ra la toma de decisiones y su posterior ejecución. 

E) El estado de teonolog!a cuyo efecto es condisionante en el 

mismo sentido que el anterior. 

Convienedistinguir entre "Empresa•, "Explotación" y "Sociedad 

Mercahtil". La explotación hace referencia al aspecto técnico de 

la empresa: un~ empresa puede realizar varias explotaciones y una 

sola explotación puede estar relacionada con varias empresas al -
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miamo tiempo. Por otra parte, la sociedad mercantil no es mas que 

una forma exterior de la empresa a efectos jur!dicos. La empresa 

puada orqani~aroe en muchas sociedades sin que se pierda la unidad 

da deciaidn y objetivos que caracteriza a la actuación del grupo 

en d. 

Exiaten multiples criterios para clasificar a la empresa, en­

tu elloa1 

l) Criterios funcionales, según la localización (Empresa o-

rient~da al mercado, a lao materiaa primas, a l,~·~ medios de trans­

porte, etc.), la clase de producción (bienes o ser'Jicios) y el ta­

mafto (grande, mediana o pequefta), 

2) Criterios sociales, según la propiedad (Pública, privadu), 

o el modo de producción (Artesanal, cooperativa, capitalista, so-

ci4liata). 

31 Critorioa eeonómicon, según el eector en que está encuadr,!_ 

da (Industria, eomoroio, banca, transporte, asesoriamiento, etc., 

o au• 1ubdiviaiono1I, por el grado de utilización de aus factores 

(Capital intenaivo 1 trabJjo intenaivo), por el tipode organización 

(Centrdli:ada o diviaionali&ada) y por el ambito especial cubierto 

(Nacional. raultinaoional, tr11n1cional, etc.1. 
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CAPITULO II 

2, l BIPOTBSIS 

Parto de la hipótesis de que descentralizando funciones admi­

nistrativas y otorgando un capacidad controlada de toma de decisi2 

nea, el servicio otorgado al cliente aumentará en eficiencia y ra­

pidez, abatiendo de cota manera costos ele operación y un:1 reduc-­

ción del personal necesario en los procesos actuales. 

Senalaremos también como segunda hipotesie, quo todos estos -

cambios están basados en la automatizacl6n de las funciones admi­

nistrativas que se descenti:alizaran .mnteniendo un control por me­

dio del computa~üc central y las direcciones correspondientes ubi­

cadas en la oficina matriz. 

2.2 OBJB'l'IVOS 

2.2.1 OBJETIVOS GENERALES 

A.- Probar la hipÓtesis y demostrar en base a la inves'üga-

ción metodol6gica, que efectivamente al descentralizar funcionas -

administrativas dentro do la empresa, el nivel de eficienci~ ropa~ 

cutirá directamente en los costeo de operación permitiendo de esta 

manera tener una mayor productividad y un mejor 1i1tema para la a­

tención al cliente. 

e.- Optimizar la calidad da 1ervicic al clionto, 
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c.- Inte9rar la1 funciones do operación para obtener un incr! 

mento en la ptoductividad y 109rar un• reducción significativa en 

loa costos, 

2.2.2 OBJETIVOS ESPECIPICOS 

A.- Satisfacer los requerimientoa locales de los departamen-­

toa de ventas, 109lstico y servicio. 

B.- La inte9ración de los procesoa operativos y lo~ de infor­

mación deben cubrir las necesidades preaentoa y futuras de la em­

presa. 

c.- Asegurar el control de loa volfunenes de transacciones que 

se lleven a cabo. 

o.- Contar con sistemas mas efectivos qu.e eviten en lo poaible 

la duplicidad de información, conciliación de archivos, controles -

manuales y pérdidas de tiempo. 

E.- Proveer un proceso estructurado con sistemas adminiatrati­

vos automatizados. 

F.- Se obtendrá completa validación de información, actv.aliza~ 

ción inmediata de datos y transmisión de loe mismos en l!nea al com 

putador central en Háxico, D.F. 
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2.3 NBTODOB 

El método de trabajo que Ae utilizó, fue una combinación de 

analitico-deductivo, desprendimiento lógico del método cientifico 

puro. 

Esto ea, del análisis se pasó al proceso de sinteoia de acue! 

do a la t~cnica empleada (Anal!sio, flujo• de información, tiempos 

da respuestas), obteniendo deducciones válidas que permiten que 

nuestras conclusiones se apliquen de manera general. 

2.. TBCllICA 

2,4,l UNIVERSO DE APLICACION 

Se analisó un total de 46 oficinas en el interior de la repl'.i­

blica a nivel gerencia y operativo, por lo que el grado de confia­

bilidad es alto • 

2.4.2 MEDIOS 

La herramienta principal para la recopilación da información 

fueron flujogramaa y la medición de tiempos de re1pue1ta. 



2.5 PROCBDIMIBllTOS 

Se llevaron a cabo trabajos de investigación en el campo con 

entreviatu al personal involucrado dh'ectamente <!n la operación -

para conocer problemas cotidiano• en el flujo de la orden. 

Se eatableci6 el flujo de información actual en todas su fac~ 

tea tomando "n cuenta las diferentes cu11ctert&ticaa de ·lai; ofici­

nas del interior que son diferentes a los proceaos empleados (en 

algunos casos) a la oficina matriz, 

Se determinaron los tiempos de respuesta durante todo el flu­

jo de información tomando en cuenta loa puntos de control y la ef! 

ciencia de estos. 

2. 6 LIMITACIONES 

La lógica renuncia al cambio, el ocultamiento de información, 

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 ocasiones hallamos dejado de 

contemplar aspectos, inclusive procedimientos importantes, no obs­

tante creemos éato se presenta en una mtn!ma parte, 
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2,7 MARCO DE RBPBRll:HCIA 

Nos encontramos con una empresa privada la cual consta de una 

oficina matriz ubicada en el Distrito Federal y 46 of icinaa en el 

interior de la República Mexicana, que a continuacion ae enurneran1 

Aoapulco 24 Monterrey 

2 Aguas calientes 25 Morelia~ 

Campeche 16 No9alea 

4 Cd. Juárez 27 Nuevo León 

5 Cd. Obregón 28 oaxaca 

Cd. VictoI'ia 29 o rizaba 

Coatzacoalcos 30 Pachuca 

Colima 31 Parral 

cuerna vaca 32 Puebla 

10 Culiacbn 33 Quedtaro 

ll Chihuahua 34 Raynoaa 

12 Durango 35 Saltillo 

13 Guadalajara 36 san LuiB Po toa! 

14 Hermoaillo 37 Tampico 

15 lrapuato 38 Tapechula 

16 Jalopa 39 Tepio 

17 León 40 Tijuana 

18 Los Mochis 41 Toluca 

19 Matamoros 42 Torreón 



20 Mazatlán 

21 Mlirida 

22 Mexicali 

23 Monclova 

2.7.1 DISTRIBUCION ORGANICA 

36 

43 Tuxtla Gutiérrez 

44 Uruapan 

45 Villahermosa 

46 Veracruz -

Existen 9 9erencias do zona y una oficina matriz con la• si-

9uientes características: 

2,-7,1.1 OFICINA MATRIZ 

Localizada en el Distrito Federal y do~de ae encuentren con­
• centradas la Dirección General y las diferentes Subdirecciones de 

los dif Arentes departamentos así como el centro de cómputo y loa -
• 

bancos de información. 

2. '¡ , l. 2 GERENCIA DE ZONA 

Las qerencias de zona pueden estar compuesta• por tres depar­

tamentos o solo uno de ellos. Estos departamento• pueden 1er1 

Ar Administrativo 

Sr Sorvicio 

Lr Loghtico 
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Z.7.1.2.l GERENCIA CON TRES DEPARTAMENTCS 

Hay tr~s gerencias en las nuales se encuentran concentradas -

los tres departamentos antes mencionados• 

- Guadalajara 

- Monterrey 

- Puebla 

Es~astreg son las únicas gerencias que tienen departamento 12 

gl.stico. 

2.7.l.2.2 GERENCIAS ADMillISTRATIVAS 

Existen cuatro gerencias de zona que únicamente tienen un d~ 

partamento allministrativo, estas son: 

- Hermosillo 

- León 

- Mérida 

- Torreón 

2.7.l.2.3 GERENCIAS DE SERVICIO 

Hay do• yer•ncias qu~ aÓlü tienen u~ d~partemento de servicio, 

éstas son1 
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- Chihuahua 

- Tuxtla Gutiárrez 

2.7.l.2.~ OFICINAS 

Las 37 oficinas restantes dependen de la• qerenoias de zona -

dependiendo de aulocalizaoi6n qeo9rAfica y volumen de operación. 

2.0 Rl!SULTADOS 

El producto final es lo que se presenta como caso pr4cticc, es 

decir, los diaqramas de flujo, los tiempos de respuesta, el perso­

nal involucrado y por dltimo los.costos de operación. 
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J.l SIJMll.RIO BJl!CIJTIVO 

3.1,l OBJETIVO 

MISION 

Optimizar la calidad de servicio al cliente y reducir costos. 

OBJETIVO 

Mejorar la call.dad de servicio al cliente, integrando las fun 

e iones para obtener u11 incremento en la productividad y lograr 

una reducción significativa en loa costos, 

3.1,2 INTROOUCCION 

- ANTECEDENTES 

Debido a la penetración de nuestros productos en el mercado -

se crearo11 oficinas en el interior de la rep~blica, 

ción de estas oficinas, so realizb con el fin de satisfacer 101 r1 

querimientos looalos de ventas, log!stico y servicio, 

Actualmente los costos y tiempo invertidos para aatiafacer d! 

cho• requerimientos deben ser optimizados, 
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La adminiatraoión de la• operaciones del negocio, requiere de 

una b6aqueda continua de aolucionea para aeguir manteniendo el ni­

vel competitivo en el mercado, 

La integración de 101 procesos operativos y de información d~ 

ben ser estructurados de tal forma que cubran las neoesidadea pre­

sentes y futuras de la empresa. 

La complejid~d para manejar los prod"ctos existentes aunado a 

la introducción de nuevos productos, demandará acciones muy efect! 

vas para asegurar el control de los volúmenes de traaacciones que 

se lleven a cabo. 

La manera en que operamos hoy en d{a con actualización, vali­

dación y procesamiento de datos en forma centralizada en México, -

nosserá suficiente pa{a r.eeponder a las exigencias de los clienteb 

y red•.1cción de nuestros costos. 

CONCEPTO DE e s e 

Como una alternativa de solución se propone la creación de -­

los c~ntros de servicio a clientes (CSC), que nos permitan contar 

con sistemas mas efectivos que eviten en lo posible la duplicidad 

de información, conciliación de archivos, control~• manuales, co­

rrección de suspensos y pérdida de tiempo en el envío y recepción 

física de documentos hacia Máxico y hacia cada localidad. 



Implica la consolidación e integración 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 obtendrá completa validación de la in­

f ormnción, actualización inmediata de datos y transmisión de los -

mismos en la línea al computador central en MéKico, para su proce­

so a la localidad de origen. 

Implica cambien, una integración de metas comunes de negocio 

con otras áreas como logístico y distribución y s¡;rvicio técnico, 

para que juntas optimicen la calidad de servicio al cliente, re-­

duzcan los costos en el manejo de inventarios y propicien el in~r~ 

mento de los niveles de productividad en la operación. 

3, l, J BENEFICIO.f. ESPERADOS 

Con la implatación de este proyecto se espera obtener los be­

neficios netos siguientes1 

AUMENTO EN LA PRODUCTIVIDAD 

- COSTOS 

- HANPOWEH 

460 Millones de pesos 21 

104 Millones de pesos 25 
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3.2 SITOACION ACTUAL 



ADMINISTRACION 

SERVICIO 

LOGISTICO 

3.2.1 UBICACION ACTUAL DE LAS 

,s 
Chihuahua 

.. 
w 



Z. NONTERREI 
3. GUAOAWAEIA 
1, ·i;A,i!P!CO 
6. 'to!IRKON 
8, QUERE:'rAJ/O 
1, CHIHUAHUA 
8, PUEBLA 
S. SAN WIS POTOSI 

JO. 1'IJVANA 
11, OA~CA 
JB. HERJfOSILLO 
13. CO. OBR&GON 
U. TOWCA 
U. HTJX!CALI 
18. C//LIACAN 
11. SALTILW 
18. CUEJ/NAVACA 
19. COATZACOALCOS 
SO. LEOF. 
21. ACAP//LCO 
22. /!El/IDA 
ZJ. PACHUCA 
24. llORELIA 
25, CD, J//AJ/EZ 
M. COLIMA 
27. PARRAL 
28. AG//ASCALIENTES 
29. MATAMOROS 
JO. D/JllANGO 
31. IHZATLAN 
J2, LOS NOCHIS 
SJ. N/J/1VO LA//SOO 
J4. TOPIC 
35. /JR/JAPAN 
J6, VERACRUZ 
37. NOCAU:S 
48. OR1ZABA 
44. TUXTLA GUTIER!l8Z 
45. VILLAHEllHOSA 
46. IRAP//ATO 
4?. CANPECHE 
48. JALAPA 
49, llEYNOSA 
55. MONCWVA 
SO. CD. VIc:J'ORIA 
61, TAPACHULi! 
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3.2.2 VOLUMENES ~E OPERACION ACTUALES 

Con el objetivo de mostrar los niveles actuale3 de operación 

m~s si9nificativoa, a continuación se enumeran loa ai9uientea1 

3,2,2,1 SUMARIO DE OPERACIONES, 

3.2.2.2 NUMERCI Dr: CLIENTES POR LOCALIDAD, 

3,2,2,3 POBLACJ.ON DE EQUIPOS 

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO, 

3.2.2,5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD, 

3.2,2,6 MANPOWER POR ARFJ\ 

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, 



3.2.2 VOLUllBKU DB OPERACIO!IBS ACTUALBS 

J.2.2.1 SUMARIO DE OPERACIONES 

NUMERO DE POBLACION VOLUMEN INGRESOS 

~ lli~ DE E¡¡UIPOS DE COPIADO LECTURAS ~ IHVENTARIOS ~ 
(MU,LONES 
DE !'ESOS) 

HERHOSILLO l,645 2,537 7,~57 1,337 62 77,427 U40,B 

GUADALAJARA 2,806 4,309 10,877 1,959 100 110,258 1,358.3 

LEON 2,272 3,785 13,371 1,921 86 93,653 l,512.8 

TORREON 1,833 2,775 6,862 1,312 70 76,763 903,0 

MONTERREY 2,864 4,396 13,09J 2,144 131 10,830 l,830.l 

PUEBLA 2,669 4,42~ 15,101 2,004 112 123,152 l,709.7 

HERIDA 1,622 2,946 11,394 l,546 76 88,156 l,275.l 

TOTAL INTERIOR 15, 711 25,177 78,161 12,223 637 718,939 9,429.8 

METROPOLITANA 10,281 19,870 126,964 22,703 648 1,566,881 12,007.0 

TOTAL COMPA!IIll 25,992 45,047 205,125 34, 926 1,285 2,285,820 21,436.8 

.. 
111 



l.2.2 VOLUMBNBB DB OPBRACIOllBS ACTUALES 

3.2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD 

~ ~ 

HERMOSILLO HERMOSILLO 
NOGALES 
~!EXICALI 

TI JUANA 
CD. OBREGON 
LOS MOCHIS 
CULIACAN 

TOTAL ZONll: 

GUADALAJARA GUAOALAJARA 
TEPIC 
MAZATLAN 
iJRUAPAN 
AGUASCILIENTES 
COLIMA 

TOTAL ZONA1 

FUllNTEI 
AUMINISTRACION DE CLIENTES 
lNFORMACION AL MllS llE JULIO 

~ ~ 

80 239 
32 106 
43 79 
63 120 

103 )32 

43 99 
68 227 

443 1,202 

189 1,263 
52 108 

121 192 
52 224 

122 252 
58 173 

594 2,212 

47 

1º.W!. 
327 
138 
125 
183 
435 
142 
295 

1,645 

l,452 
160 
313 
276 
374 
231 

2,806 



3.2.2 VOLUMB!IES DB OPBRACIONBS ACTOALBS 

3.2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD 

Z.Q.tffi. ~ 

LEON QUERETAllO 
IRAPUATO 
MORELIA 
S. L. POTOSI 
LEON 
PACHUCA 
TOLUCA 

TOTAL ZONA: 

TORREON CD. JUAREZ 
CHIHUAHUA 
PARRAL 
TORREON 
DURANGO 
MONCLOVA 

TOTAL ZONA1 

FUENTE: 
ADMINISTRACION DE CLIENTES 
INFORMACION AL MES DE JULIO 

~ ~ 

97 234 
64 230 
46 166 
63 185 
67 349 
44 174 

169 384 

550 l,722 

61 179 
104 336 

45 83 

96 359 
70 175 
78 247 

454 l,379 

'8 

1º.!& 

331 
294 
212 
248 
416 
218 
553 

2,212 

:!40 

440 

128 
455 
245 
325 

1,833 



49 

3,2.2 VOLUHBNES DE OPBRACIOHES AC'rllALBS 

3.2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD 

!Q!fil. ~ .!!fil!Th ~ 12!& 

MONTERREY NUEVO LAREDO 49 181 230 
REYNOSA 50 145 195 
MATAMOROS 52 104 156 
MON'rERREY 318 l,154 l,472 
CD. VICTORIA 46 120 166 
TAMPICO 141 265 406 
SALTILLO 61 178 239 

TOTAY, ZONA 1 717 '2,147 2,864 

PUEBLA COATZACOALCOS 60 148 209 
CUERNAVACA 67 281 348 
PUEBLA 175 750 925 
ACAPULCO 103 185 2ee 
ORIZABA 51 222 273 
JALAPA 82 195 277 

VERACRUZ 82 268 350 

TOTAL ZONA: 620 2,049 2,669 

FUENTE1 
ADMINISTRACION DE CLIENTES 
INFORMACIOtl AL Mf:S DE JULIO 



3.2.Z VOLIJMENES DB OPBRACIOHBS ACTUALES 

3,2.2.2 NUMERO DE CLIENTES POR LOCALIDAD 

~ ~ 

MBRIDA MERIDA 
CAMPECHE 
VILLAHERMOSA 
TUXTLA GUTIERREZ 
~·APACHULA 

OAXACA 

TOTAL ZONAi 

TOTAL INTERIOR• 

METROPOLITANA 
COMBRCillL 
MAYORES Y GOB. 

TOTAL METR01 

TOTAL CIA1 

FUENTE1 
ADHINISTRACION DE CLIENTES 
INFOllMACION AL MES DE JULIO 

~ ~ 

107 278 
69 137 

103 256 
53 233 
38 124 
74 150 

444 1,178 

3,822 ll,889 

813 8,675 
766 27 

l,579 8,702 

5,401 20,591 

51). 

.Wfil,. 

385 
206 
359 
286 
162 
224 

1,622 

15, 7ll 

9,488 
793 

10,821 

25,992 



3.2.2 VOJ.llMEWS DE OPl!RACIONBS ACTUl\1'1111 

3.2.2.3 POBLACION DE EQUIPOS 

R E N T A V EN TA 
!Q!fil ~ COMERCIAL GOBIERNO SUBTOTAL C/FSHA ™ SUB TOTAL .'!2lli.. 
HERMOSILLO HERMOSILLO &l 228 289 225 82 307 596 

NOGALES 9 68 77 75 ~2 127 204 
MEXICALI 5 lll 116 53 32 85 201 
TI JUANA 26 112 138 83 55 138 276 
CD, OBREGON 2J 168 211 285 81 366 Sri 

LOS llilCH!S 6 91 97 94 25 119 216 
CULI11CAN 19 173 192 155 120 275 467 

TOTAL ZONAr 149 971 1,120 970 447 l,417 :2,537 

GUADALAJARA GUADALAJARA 156 S08 664 866 704 1,570 2,234 
TEPIC 14 125 139 105 52 157 269 
MAZATLAN 30 134 164 185 38 223 387 
URUAPAN 10 187 197 167 119 286 483 
AGUASCALIENTES 16 217 233 193 117 310 543 
COLIMA 33 135 168 123 75 198 366 

TOTAL ZONA: 259 1,306 1,565 1,639 l,105 2,744 4,309 

PUENTE: 
MERCADOTECNI.\ (MIS) 
lNFORMACION AL HES DE JULIO UI 

~ 





3.2.2 VOLUMBJIEB DB OPBR.!ICIOllBB ACTUALBS 

3.2.2.3 POBLACION DE EQUIPOS 

R E !I T A V EN TA 
~ ~ COMERCIAL QQ!!!~ SUBTOTAL C/FSMA S/FSMA SUBTOTAL !!!!A!!. 
MONTERREY NUEVO LAREOO 20 61 81 127 84 211 292 

REYNOSA 12 107 119 94 77 l7l 290 
MAT/\MOROS 19 74 93 64 56 120 2l3 
MONTERREY 381 475 856 995 464 l,459 2,315 
CD. VICTORIA 105 107 l20 73 193 300 
TAMPICO 66 232 298 23l 116 347 645 
SALTILLO 28 93 120 154 67 221 34l 

TOTAL ZONA: 528 l, 147 l,675 l,785 937 2,722 4,396 

PUEBLA COl\TZl\COALCOE 27 168 195 131 100 2ll 426 
CUERNAVACI\ 25 186' 211 20 199 440 651 
PUEBLA 79 347 426 724 2sa 982 l,408 

ACAPULCO 52. 243 295 192 64 256 551 

ORIZl\BA 28 124 152 155 110 265 H7 

JALAPA 3 189 192 151 lll 262 454 

VERACRUZ 49 167 216 207 99 306 522 

T01'AL ZONA: 263 l,424 1,687 l,801 941 2,742 4,429 

FUBNTE1 
MERCADOTECNII\ (HIS) 

"' INFORMACION l\L HES DE JULIO w 



3.2.2 VOLIJJUDlllS DB OPBRl\CIONBS ACTUALES 

3.2.2.3 POBLACION DE EQUIPOS 

R E N T A 
~ ~ COMERCIAL lloli!ll!fi!lo SUBTOTAL C/FSMA 

MERIDll MERIDA 31 269 .100 356 

CAMPECHE 23 93 116 130 

VILLAHP.RMOSA si 301 353 220 
TUXTLA GUTIERREZ 16 231 247 242 

TAPACHULA 3 82 85 118 

OAXACA 23 246 269 12~ 

TOTAL ZONA: 148 l,222 1,370 1,190 

TOTAL INTERIOR: 1,763 8,346 10,109 9,785 

METROPOLITANA 1,470 7,652 9,062 5,607 

TOTAL ;;:IA, 1 3,173 15,998 19 ,171 15,392 

FUENTE: 
MERCADOTECNIA (MIS) 
INFORl<!AC!ON AL MES DE JULIO 

V E N T A 
S/FSMA SUBTOTAL 

60 416 
43 173 
98 318 
8~ 331 
38 156 
58 102 

386 1,576 

5,284 15,069 

5,201 10,808 

10,485 2~,877 

~ 

716 
289 
671 
578 
241 

451 

2,946 

25,177 

19, 870 

45,047 

UI .. 



3.2.2 VOL'OMBlll!S DC OPl!RACIONBS ACTUALES 

3,2,2.4 VOLUMEN DE COPIADO 
('000 IMPRESI.QÍ¡ES) 

55 

VOLUMEN 
~ 

HERMOSILLO 

~ DE COPIADO 

QUJU>ALAJARA 

FUENTE1 

MERCADOTECNIA (MIS) 

HERMOSILLO 
NOGALES 
MEXICALI 
TIJUllNA 
CD, OBREGON 
LOS MOCUIS 
CULIACAN 

TOTAL ZONA1 

GUADALl\JARA 
TEPIC 
HAZATLAN 
URUAPAN 
AGUASCALIENTES 
COLIMA 

TOTAL ZONA1 

PROMED!O MENSUAL/EQUIPOS DE REN'l'A 

INFORHACION AL MES DE JULIO 

2,703 
292 
918 
714 

1;130 
460 

1,240 

7,457 

5,321 
878 
941 

1,436 
1,198 
1,103 

10,877 



56 

3.2.2 VOLUMBllBS DE OPERACIONES ACTUALES 

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO 
( 1 000 IMPRESIONES) 

VOLUMEN 
~ OFICINA DE COPIADO 

LEON QUERETARO 1,905 
IRAPUATO 1,515 
MORELIA 1,716 
S, L. POTOSI 1,335 
X.EO!l 1,569 
PACHUCA l,503 
TOLUCA 3,828 

TOTAL ZONAi 13,371 

TORREON CD. JUAREZ 748 
CHIHUAHUA 2,042 
PARRAL 528 
TORREON 1,510 
DUJIANGO 966 
MONCLOVA l,068 

TOTAL ZONA: 6,862 

FUENTEt 

MERCADOTECNIA (MIS) 

PROMEDIO MENSUAL/EQUIPOS EN RENTA 

JNFORMACION ,l\L MES DE JULIO 



3 , 2 , 2 VOLIOO!lll!S DB OPBllACIDllBS ACTUALBS 

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO 

57 

VOLUMEN 
~ DE COPIADO 

HONTllRREl! NUEVO LEON 
REYNOSA 
MATAMOROS 
HON'rERREY 
CD. VICTORIA 
TAMPICO 
SALTILLO 

TOTAL ZONAi 

PUEBLA COATZACOALCOS 
CUERNAVACA 
PUEBLA 
ACAPULCO 
ORIZABA 
JALAPA 
VERACRUZ 

TOTAL ZONA: 

FUENTE: 

MERCADOTECNIA (MIS) 

PROMEDIO MENSUAL/EQUIPOS EN RENTA 

lNFORMACION AL MES DE JULIO 

436 
730 
504 

7,604 

828 
1,849 
1,148 

13,099 

2,345 
l,433 
3,839 
2,035 

920 
1,733 
2, 796 

15,101 

1 
1 



58 

3.2.2 VOLUMBNBS UB OPBRACIONBS ACTUALES 

3.2.2.4 VOLUMEN DE COPIADO 

HERIDA 

METROPOLITANA 

PUENTE1 

MERCADOTECNIA (MIS) 

HERIDA 
CAMPECHE 
VILLAHERMOSA 
TUXTLA GUTIERREZ 
TAPACHULA 
OAXACA 

TOTAL ZONA1 

TOTAL INTERIOR: 

COMERCIAL 

PJ\YORE& Y GOB!ERNO 

TOTAL METR01 

TOTAL CIA. 1 

PROMEDIO MENSUAL/EQUIPOS EN RENTA 

INFORMACION AL MES DE JULIO 

VOLUMEN 
DE COPIADO 

1,875 
868 

4,657 
1,814 

418 
1,744 

ll,394 

78,161 

9,415 

117,549 

126,964 

205,125 



59' 

3.2.2 VOLUlll!llllil DI OPllAACIOllBS ACTUALllS 

3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD 

~ ~- ~ ~ ~ 

HERMOSILLO HERMOSILLO 316 21 337 
NOGALES 85 12 97 
HEXICALI 135 l 136 
TIJUA!IA 168 9 177 
CD. OBREGON 227 29 256 
LOS MOCHIS 101 12 113 
CULIACAN 213 8 221 

TOTAL ZONA1 l,245 92 l,~37 

GUADAtAJARA GUADALAJAAA 777 97 874 

TEPIC 146 155 
MAZATLAN 224 20 244 

URUAP/\N 212 14 225 

AGUAS CALIENTES 250 ll 261 
COLIMA 187 12 199 

TOTAL ZONA: l,796 163 l,959 

FUENTEt 

ADMINISTRACION DE CLIENTES 

INPOllMJ\CION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL 



3.2.2 VOLOMBNES DE OPERACIONES ACTUALES 

3.2.2,5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD 

ZONA ~ ~ !fil2.. 

LF.ON QUERETARO 261 22 
IRAPUATO 193 19 
MORELIA 245 8 
S. L, POTOSI 193 16 
LEON 208 30 

PACHUCA 137 
TOLUCA 558 22 

TOTAL ZONA1 1,795 126 

TORREON CD. JUAREZ 156 9 

CHIHUAHUA 303 15 
PARRAL 129 9 
'.rORREON 244 34 
DURANGO 177 18 
MONCLOVA 194 24 

TOTAL ZONAi 1,203 109 

PUENTE! 

l\OMfNISTRACION DE CLIENTES 

INFORMACION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL 

60 

12!& 

283 
212 
253 
209 
230 
146 
sao 

1,921 

165 
318 
138 
278 
195 
218 

1,312 



3,2,2 VOLliKBliiS DB OPBlll'ICI())QIS ACTUALBS 

3.2.2.5 NUMERO DE LECTURAS POR LOCALIDAD 

~ 2lli.!!m.. ill!.!ml lfil!l!. 

MONTERREY NUEVO LAREDO 90 9 

REYNOSA 125 9 
MATAMOROS 101 11 
MONTERREY 1,073 90 
CD. VICTORIA 113 10 
TA!tl?ICO 343 16 
&ALTILLO 142 12 

TOTAL ZONA: 1,987 157 

PUEBLA COATZACOALCOS 205 10 
Cüf:RNAVACA 235 16 
PUEBLA 466 58 
ACAPULCO 322 17 
ORIZABA 165 19 
JALAPA 203 21 
VBRACRUZ 243 24 

TOTAL ZONA1 l,C39 165 

FUENTE1 

ADMINISTRACION DE CLIENTES 

INFORMACION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL 

61 

~ 

99 
134 
112 

1,163 
123 
359 
154 

2,144 

215 
251 
524 
339 
184 
224 
267 

2,004 



J,2.2 VOLUl!BNBS DB OPBRACIONBS ACTUALES 

3.2.2.5 NUMERO DE LECTUIU1S POR LOC.~LIDAD 

~ ~ ~ !fil!a 

HERIDA HERIDA 315 17 
CAMPECl!E 142 11 
VILLA HERMOSA 373 13 
TUXTLA GUTIERREZ 268 13 
TAPl\CHUL!\ 91 9 
OAXACI\ 281 13 

•roTAL ZONA: l,470 76 

TOTAL INTERIOR: ll,335 888 

METROPOLITANA 21,38~ l,311 

TOTAL CIA.1 32, 717 2,199 

lUENTEr 

ADMINISTRACION DE CLIENTES 

INFORHACION AL MES DE JULIO, PROMEDIO MENSUAL 

62 

~ 

332 
153 
386 
281 
100 
294 

l ,. 546 

12,223 

22,703 

34 ,926 



>.a.a VOLllKllMBS DB OPBllACIOllBS ACTUALBS 

3,2.a.& MANPOWER POR AREA 

~ .QfWl!.a SRRVICIO TECNICO LOGil!TICO ADMINISTRACION TOTAL 
.e. .!. .e. .!. .e. .!. 

HERMOSILLO HERMOSILLO l 4 l8 

NOGALES l l 

MEXICALI 2 l 

TIJUllNA 3 7 

CD, O!lREGON l 4 ll 

LOS HOCHIS 2 1 l 4 

CULIACAN 6 l 3 l 11 

TOTAL1 31 4 17 9. ~2 

GUADALAJARA GUADALAJARA 27 2 9 8 9 58 

TEl!IC 3 i 6 

HAZA'l'LAN l 3 l 9 

URUAPAN 3 l 

AGUASCALIENTES 10 

COLIMA 8 

TOTAL1 46 2 9 22 14 100 

PUBNTE1 
.l\DMINISTRl\CION DE PERSONAL (APL) D.• Directo Cll 

w 
INPORMACION AL MES O! JULIO, IN~ORHACION REAL t.• Indirecto 



J.a.a VOLUMllNBS DB OPUACIONBS ACTUALBS 

J.2.2.6 HANPOWEll POR AREA 

·~ ~ SERVICIO TECNICO LOGISTICO ADMINISTRACION !Q!& 
.Q. !. r---r .Q. !. 

LEON LEON l J 16 
QUERETARO 9 l 3 14 

IRAPUATO 2 1 7 
MÓRELih 7 l 12 
S. L. POTOSI 4 l 

PACHUCA J 
TOLUCA 12 2 21 

TOTAL: 45 7 23 11 86 

'l'OllREON 'fORREON 16 

CD. JUAREZ 
CHIHUAHUA 12 2 l 23 

PARRAL 1 l 

DURANGO 
MONCLOVA 11 

TOTALt 34 6 15 10 ~o 

FUEllTEJ 
O\ 

DEPARTJUIENTO DE PERSONAL (APL) O.= Directo ... 
INPORMJ\CION AL MES DE JULIO, INFORMACION REAL l.~ Indirecto 



3.:Z.2 VOLllHBNBIJ DI OPBRACIOUBS ACTIJALBS 

3.2.2.6 Mi\NPOWER POR AREA 

~ ~ SERVICIO TECNICO LOGl§TICO ADMINISTRACION ~ 
!?. .!. B. .!. B. .!. 

MONTERREY MONTERREY 4l 2 7 12 13 79 
llUEVO LllltEOO 3 1 6 
REYNOSA 7 

MATAMOROS 2 2 5 
CD. VlCTC>RlA 3 2 7 
TAl!PlCO 10 2 4 17 
11ALTJLLO 6 l 10 

TOTALt 68 2 9 e 24 20., 131 

PUEBLA PUEBLA 18 2 2 o 6 40 
COllTZACOALCOS 7 l 3 12 
CUERNAVACA 9 l l4 

ACAPULCO E' 5 13 
ORlZABA l 8 

JALAPA 6 ll 

VERACRUZ 9 l 14 

TOTAL; 58 2 8 8 26 10 112 

FUENTE• 
"' DEPARTAMENTO DE PERSONAL (APL) D.• Directa "' 

lNFORMAClON AL MES DE JULIO, lNFORHACION REAL l.• lndirocta 

,L '.i!O'C.o <:-;.1:;~"' ._,,, 



l,2.2 VOLtnll!llBS DB OP!JIACl':OUS ACTUALBS 

3.2.2.6 MANPOWl'!R POR AREA 

.!!lliA. ~ SERVICIO TECNICO LOGISTICO 
!!. .!. !!. .!. 

HERIDA HERIDA 10 
CAMPECHE 2 
VILLAHERMOSA ll 

TUY.TLA GUTIERREZ 11 2 

TAPACllULA 2 

OAXACA s 
TOTAL; 41 6 

TOTAL INTERIORr 323 13 47 26 

METROPOLITANA 326 115 

TOTAL CIA. t 649 13 162 26 

FUENTE: 
DEPARTAM!lNTO DE PERSONAL (APL) 
INFOllllACION AL MES DE JULIO, INPORMACION Rl!..'L 

ADMINISTRACION !Q!A!!. 
.!?. l. 

18 
6 

17 
19 

l 6 

l 10 

19 8 76 

146 82 637 

87 120 648 

233 202 1,285 

v.• Directo 
I.i; Indirecto 

O\ 
O\ 



3.2.2 VOLllMBNBS DB OPBRAClOllBS ACTIJALBS 

3.2.2.1 INVENTARIOS 

,!Q!!!. ~ ~ MATERIALES 

HERMOSILLO HERHOSlLLO 3,839 
NOGALES 186 
MEXlCALI 258 
TI JUANA 8,147 
CD, OBREGON 4,455 
LO~ MOCHIS 183 
CULIACAN 6,833 

TOTAL ZONAi 23,901 

GUADALAJAllA GUADALAJARA 21,175 
TEPIC 354 
MAZATLAN 294 
URUAPAN 26~ 

AGUASCALlENTES 2,287 
COLIHA 269 

TOTAL ZONl\1 24,649 

l'UENTE1 

, COllTRALORIA ( St.;~X E INVENTARIOS) 
lNFORMACION AL MES DE JULIO 

8,157 
l,263 
l,952 
7,905 
6,880 

350 
5,300 

31,907 

15,428 
2,577 
4,817 
1,985 

l0,090 
4,077 

38,974 

EQUIPOS 

l,297 
1,861 
9,448 
7,453 

553 
69 

738 

2l,4l9 

3l,l64 
l,103 
2,436 
3,614 
6,453 
1,866 

46,636 

67 

TOTAL 

13,293 
3,310 

11,658 
23,505 
11,888 

602 
12, 971 

77, 127 

67,767 
4,0J4 
7,547 
5,868 

lB,830 

6,21,2 

U0,258 



3.2.2 VOLtlHBNl!S DE OPERACIONES ACTUALES 

3.2.2.7 INVENTARIOS 

~ ~ ~ 

LEON QUERETARO 4,730 
IRAPUATO 738 
MORELIA 7,209 
S. L. POTOSI 308 
LEON 4,035 
PACHUCA 172 
TOLUCA 2,826 

TOTAL ZONAi 20,018 

TOllAEOli CD. JUAREZ 280 
CHIHUAHUA 7,C95 
PARRAL 84 

TORREON 7,569 
DURANGO 103 
MONCLOVA 279 

TOTAL ZONA1 16,210 

FUENTE& 

CONTRALORIA (SCEX E INVENTARIOS) 
INFORMACION AL MES DE JU!,IO 

MATERIALES 

3,089 
2,049 
2,713 
5,235 
6,471 
S,387 
9,961 

35,705 

1,933 
12,564 

243 
5,592 
4,243 
2,773 

27,348 

llQUIPOS 

5,532 
231 

5,363 
l,565 
l,005 
2,646 

21,588 

37,9~0 

3,636 
13,000 

1,101 
12,093 

084 

1,691 

33,205 

68 

12!& 

13,351 
3,016 

15,285 
7,108 

11,511 

º·"º~ 
34, 375 

93,653 

~.eo 

34,259 
1,428 

25,254 
5,230 
4,743 

76,763 



3 • 2, 2 VOLUllBllll DB OPBRACIOlll!S ACTllJ\LBs 

l, 2, 2, 7 INVEN'l'ARIOS 

.12.!!A.. OPICINA ~ 

MONTEl\RRY WUEVO LAREDO 132 
RJ:YNOSA 44 

MA'l'AMOROS 196 
MON'l'ERREY 21,957 
CD, VICTORIA 279 
TAMPICO 7,63fi 
SAL'l'ILLO 6,095 

'l'O'l'AL ZONAi 36,329 

PUEBLA COA'l'ZACOALCQS S,455 
CUERllAVACA 431 
PUEBLA 17,440 
ACAPULCO 360 
OllIZABA 200 
JALAPA 369 
VEllACRUZ J,420 

'l'O'l'AL ZONAi 27,675 

F:JEN'l'E1 

COH'l'llALORIA ( 3CEX E INVEN'l'ARIOS) 

INFORMACION AL MES DE JULIO 

MA'l'BRIALBS 

1,07 
i,110· 

1,266 
24,021 

3,171 
12,394 

5,196 

48,6)5 

6,504 
7,963 

l0,063 
7,038 
2,057 
2,192 

10,977 

SS,39~ 

!!QUIPOS 

688 
1,369 

648 

45,806 
544 

4,573 
ll,238 

64,866 

407 
u, 586 
12,942 

4,365 
440 

4,069 
6,266 

40,083 

l.Q!& 

. 2,297 

2,523 
2,110 

91,784 
3,994 

24,603 
22,519 

149,830 

12,366 
19,980 
40,44.5 

11,763 
2,705 
7,230 

20,663 

123,152 



3.2.2 VOLUMEHEB DE OPERACIONES ACTUALES 

3. 2, 2\. 7 INVENTARIOS 

ZONA .Qlliill. !ru!m. 

.HERIDA HERIDA 6,399 
CAMPECHE 174 
VILLAHBRMOSA 7,006 
TUXTLA GUTIERREZ 6,124 
TllPACHULA 146 
'JAXACA 3,406 

TOTAL ZONl\1 25,335 

TOTAL INTERIOR: 174,116 

TOTl\L METROr 175,340 

TOTAL CIA. 1 349,456 

FUENTE• 

CONTRALORIA (SCEX E INVENTARIOS) 

INFORHJ\CION AL MES DE JULIO 

MATERIALES EQUIPG'S 

9,421 1,412 
4,432 460 

15,555 2,730 
9,~03 ~.242 

2,354 7U 

5,990 1,038 

47,155 15,6U 

285,018 259,805 

399,829 991,712 

684,847 1,251,517 

70 

!Q2!¡_ 

17,232 
5,066 

27,371 
26,769 

3,284 
lU, 434 

88,156 

718, 939 

l,51i6;e8f 

2,28s,e20 



?.2.2 VOLlllll!llBS DB OPllllACIOllllS AC'IUALBS 

3.2.2.8 INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION 

OFICINAS ~. !fil:~ .Q!!! .!..2!1!!!§. ~ 

METROPOLITANA 10,173,l 262.2 622.4 1,304.5 12,007,0 

MONTERREY 815.5 38.7 111,2 149.9 1,115.3 

GUADALAJARA 466,9 38.l 58.l 88,3 651.4 

TOLUCA l52.l ll.9 41.4 52.0 457.4 

PUEBLA 304,5 26,4 52.4 73,0 456.3 

VILLAHERHOSA 326.4 8,6 35,0 71,6 441.6 

VERACRUZ 22~.l 8,2 " 10.8 u.s 283,6 

TAMPICO 195.l 12.6 22.0 40.2 269.9 

HERHOSILLO 201.l 8.2 10.8 44.4 264.5 

HERIDA 172.l 14.B 27.8 46.4 261.l 

CHIHUAHUA 177.8 13.0 12.5 43.3 256.6 

PllENTE: .., .. 
CONTRALORIA 

INFORHACION AL PRIMER SEMESTRE •SUMA DE INGRESOS POR PAPEL, MATERIALES Y PARTES 



3.2.2 VOLIJJIBlfBS DB OPBllACIONl!S ACTIJALl!S 

3.2.2.8 INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION 

OFICINAS ~ !fil:!1!. .Qfil?.. !....Q!!!Q§. !Qfil 

A~APULCO 186.0 9.7 11.2 29.6 236.5 

COATZACOLCOS 163.9 5.7 20.9 35.2 225.7 

QUERETARO 174.0 5.2 13.9 28.l 221.2 

TORREON 151.7 12.4 21.5 33.9 219.5 

TUXTLA GUTIERREZ 150.8 9.1 24.l 31.9 215.9 

CUERNAVACA 132.0 7.9 27.8 33.4 201.l 

LEON 115.4 12.6 27,3 37.2 192.5 

OAXACA 140.9 5.5 10,S 27.9 184.8 

AGUASCALIEllTES 122.2 6.9 30,0 22.2 181.3 

JALAPA 136.0 6.2 10.5 26,8 179.5 

l!ORELIA 127.1 6.0 14.9 22.0 170,0 

PUENTE• ... 
"' CONTRALORIA 

INPORMACION AL PRIMBR SEMESTRE * SUMA DE INGRESOS POR PAPEL, MATERIALES Y PAR'fES 



3.2.2 VOLllllllllBS DB OPBRACIOllBS ACTUALllS 

l.2.2.e INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION 

~ .!!!lli!ll. lJ!!lA. .Q!Y!. .!...Q!.!JQ! ~ 

SAN LUIS POTOSI 11~.o 5.4 17.9 26.6 168.9 

IRAPUATO 116,S 8.4 13,2 24;8 162;9 

URUAPAN 106.9 6.0 14.0 ~3.S l.S0,4 

HONCLOVA 104.8 11.0 lS,9 17.a 149.5 

CD, OBREGON 96.4 8.7 15.l 25.5 145.7 

MAZATLl\N 107.0 6.2 e.s l&,9 140.6 

C~LIACAN 100.3 5.2 5.9 29.0 H0.4 

PACl!UCA 101.5 s.s 13.0 l9.9 139,9 

SALTILLO 106.6 4.4 6.3 lB.7 136.0 

COLIMA 100,6 4.9 7.8 16.0 129.3 

ORI1.ABA 91.l 6.9 14.4 14.6 127,0 

PUENTE• ... 
CONTRALORIA w 

INPORHACION AL PRIMER SEMESTRE * SUMA DB INGRESOS POR PAPBL, MATERIALES Y PARTES 



3.2.2 VOLllHBNBB DB OPl!RACIOWS ActUALBS 

3,2.2.e INGRESOS POR CONCEPTO DE OPERACION 

OFICINAS <!ENTAS !.S~ .QM. ~ TOTAL 

DURA!lGO B9.4 5.l 5.3 14,9 114.7 
CAMPECHE 00.l 4.0 12.5 l6.0 112.6 
TEPIC 75.e 4.3 9.0 15,2 l05.3 
CD. VICTORIA 6e.s 3,2 ll. 5 2l. 3 104.5 
TIJUANA 84.0 3.2 2.4 0.3 97.9 
CD. JUAREZ 6e.8 6.0 10.3 l2.0 97. l 
MEXICALI 74.5 1.5 l.l R,4 95.5 

REYNOSA se.o 4.6 7.3 12.l 82,0 
Pl\RRAL 53.l 3.4 2.6 6.5 65.6 
NUEVO LAREDO 45.S 5.3 3,9 e.1 62,S 

MATAMOROS 45,9 2.8 2.9 e.o 59.6 
TAPACHULA 34.7 4.3 ll.l 9.0 59.l 
LOS MOCHIS 39.3 2.9 7.1 9.0 58. 3 
NOGALES 34,7 2.4 5.6 s.e ce. 5 

TOTAL IllTERIOR1 6,837.8 393.3 829.2 1,369.7 9,429,8 

TOTAL CIA.1 l7,0l0.7 655,5 1,451,fí 2,674.2 21,436,8 

PUEllTE1 
CONTRALORIA ..a ... 
INFORMACION AL PRIMER SEMESTRE * SCMA DE INGRESOS POR PAPEL, MATERIALES Y PARTES 



HERHOSILLO 

GUADALAJARA 

J!'UitllTE1 
COHTRALORXA 

3.2.2 VOLllMBllEB DB OPBRACIOH!!S RC'l'llALBS 

J,2.2.9 INGRRSvS 'fO'l'ALES POR LOCALIDAD 

(MILLONES DE PESOS) 

~ 

HBRHOBILLO 

HOGALEO 

MZXICALI 

TlJUANA 

CD, ODRl!GON 

LOS HOCHIS 

CULIACAN 

'l'O'l'AL ZONA1 

GUJ\DALAJMA 

'l'EPlC 

MAZATLAll 

URUAPAll 

AOUASCAL11lNTl8 

COLIMA 

TO'l'AL HONA1 

INJ'OllHACION AL PRIMER BEHES'l'Rll 

75 

iNGRBBOS 
~ 

264.5 

48,5 

85._S 

97,g 

lU.7 

58.3 

140.4 

840.8 

651.4 

105.l 

140.6 

15!),(. 

181.3 

129.3 

1,358.3 



LEON 

TORREON 

FUl!NTE1 
CONTRALORIA 

3.2.2 VOLUlll!!lllS DI! Oli'll:llACIOllBS ACTUALllS 

3.2.2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIOAD 

(MILLONES DE PESOS) 

~ 

QUBRBTl\RO 

IRAPUATO 

MORBLIA 

S. L. FO'!'OSI 

Ll!CN 

PACBUCA 

TOLUCA 

TOTAL ZONA 1 

CD. JUAREZ 

CHIHUAHUA 

PARRAL 

TORRBON 

DUP.ANGO 

MONCLOVA 

TOTAL ZONAi 

XNFORMACIOll AL PRIMER SEMESTRE 

76 

INGRESOS 
TOTALES 

221.2 

152.9 

170.0 

168.9 

192.5 

139.9 

457,4 

1,512.R 

97.1 

256.6 

u:& 
219.5 

lU.7 

149,5 

903,0 



MONTERREY 

PUEBLA 

FUENTE! 
CONTRALORIA 

3.2.2 VOLUMBllBS DE OPERACIOHBS AC'l'llALBS 

3.2.2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIDAD 

(MILLONES DE PESOS) 

OFICINA 

Nt:S'/O Ll'.REDC 

REYNOSA 

MATAMOROS 

MONTERREY 

CD. VICTORJA 

TAMPICO 

SALTILLO 

TOTAL ZONAi 

COATZACOALCOS 

CUERNAVACA 

PUEBLA 

ACAPULCO 

ORIZABA 

JALAPA 

VE;RACRllZ 

TOTAL ZONAi 

INFORKACION AL PRIMER SEMESTRE 

77 

INGRESOS 
~ 

62.11 

82.0 

59.6 

l,ll5.3 

104.5 

269.9 

136.0 

1,830.l 

225.7 

201.1 

456.3 

236.5 

127.0 

179.5 

283.6 

1,709.7 



~ 

HERIDA 

PUBNTl!1 
CONTRALORIA 

l. 2. ll VOLUllllllBS lilB OPl!RACIOllBS AC!WlLll8 

3.2.2.9 INGRESOS TOTALES POR LOCALIDAD 

(MILLONES DE PESOSI 

OFICINA 

HERIDA 

CAMPECHE 

VILLAHERMOSA 

TUXTLA GUTIERREZ 

TAi' ACHULA 

OAXACA 

TOTAL ZOl1A1 

TOTAL INTBllIOR1 

TOTAL Ml!'l'!t01, 

TOTAL CIA.1 

lNPORMACION AL PRIMER SEMESTRE 

78 

IllGRBSOB 
'l'OTALES 

261.1 

112.6 

Ul.6 

215.9 

59.l 

184.8 

l,,275.l 

9,429.8 

12,007.0 

21,436.8 



3.2,2 VOLUMBllBS DB OPBRACIOllBS AC'l'UALJIS 

3.2.2,10 CONTRIBUCION DE UTILIDADES POR LOCALIDAD 

OPICINAS 

METROPOLITANA 

MONTBRnEY 
GUADALAJ.IUU\ 
VILLllllERMOSA 
'l'OLUCA 
PUEBLA 
VEIUICRUZ 
ACAPULCO 
HEMOSILLO 
TAMPICO 
QUERETARO 
COATZllCOALCOS 
'l'OP.REON 
HERIDA 
CHIHUAHUA 
OAXACA 
JALAPA 
AGUASCALIENTES 
LEON 
MORBLIA 
CUERNAVACA 
IRAPUA'l'O 

l"UENTE1 
CONTRALORIA 

UTILIDAD ANTES 
..!!.Ll!:!!'..!!ill.Q. 

6,929.5 

474 .4 

249.6 
241.5 
209.0 
185.6 

138.E 
111.5 
110.2 
108.9 
105.l 
103.2 
100.2 

97 .6 
93.6 
79.3 
75.l 
72.7 
72.2 

71.9 
71.5 
68.J 

INPORMACION AL PRIMER SEMESTRE 

• UTILIDAD 

64.7 

4.4 
2.3 
2.2 
1.9 
l.7 
1.2 
1.0 
1.0 
1.0 
0.9 
0.9 
0.9 
0.9 
o.e 
0.7 
0.7 
0.6 
0.6 
0.6 
0.6 
0.6 

ESTA 1ur 
SNJR . BE .\ N~ DEBE 

LA IJiBlí8f fCI 



3. 2, 2 VOLUHlllll!S DB OPiiliACIOIWI ACTllALl!S 

3.2,2,10 CONTRIBUCION DB UTILIDADES POR LOCALIDAD 

UTILIDAD ANTES 
OPICINAS DE IMUBSTO 

SAN LUIS POTOSI 67.2 
PACHUCA GS,3 
URUAPAN 62.l 
TUXTA~ GUTIERREZ 57.8 
CULIACAN 56.7 
COLIMA 55.2 
CAMPECHE 50.7 
ORIZABA 48.7 
SALTILLO 45.3 
TIJUANA 42.2 
NAZATtAN 41.4 
MONCLOVA 40.3 
TEPIC 39.5 
CD, OBREGON 36.2 
TAPA CHULA 35.2 
OURANGO 35.l 
CD, VICTORIA 33.2 
REYNOSA 23.5 
CD, JUAREZ 22.0 
PARRAL 21.2 
LOS HOCHIS 16.7 

FUENTE: 

CONTRALORIA 

INPORl!ACION AL PRIMER SEMESTRE 

80 

• .!!ll.LXDAD 

0.6 
o.6 
o.s 
o.s 
o.s 
o.s 
0.4 
0.4 
0.4 
0.3 
o.J 
0.3 
0.3 
0.3 
0.3 
o •. 3 
0,3 
0.2 
0.2 
0.1 
0;1 



3.Z.2 VOL'lll4BNES DE OPERACIONES ACTIJALBS 

3,2.2.lO CONTRIBUCION DE UTILIDADES POR LOCALIDAD 

UTILlDAD ANTES 
OFICINAS DE IMPUESTO 

MATAMOROS 12.0 

NOOALES 12.0 

NUEVO LAREDO 11.4 

MEXICALI 4.7 

TOTAL INTERIOR1 3,775.8 

TOTAL METRO• 6,929.S 

TOTAL COMPARIA1 10,705.3 

FUENTE1 

CONTRALORIA 

INFOAAACION AL PRIMER SEMESi'RE 

81 

¡ 
UTILIDAD 

0.1 

0.1 

0.1 

o.o 

35.3 

64. 7 

100\ 
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3.2.3 FLUJOS DE INFOllMACION DEL PROCESO ACTUAL 

Con el objeto de mostrar en forma qeneral los flujos de info~ 

mación actual, se desarrollan loa proceso~ aiquientea• 

3.2.3.l PROCESO DE ORDEnEs (RENTA). 

3.2.3.2 PROCESO DE ORDENES (VENTA). 

3.2.3.3 PROCESO DE LECTUR.llS (RENTA Y PSMA). 

3.2.3.4 PROCESO DE MATERIALES 

3.2.3.5 PROCESO DE COBRANZA Y CUEN'l'AS POR COBRAR. 



J, a. J, FLUJO DE INFORMACION DEL PROCESO ACTUAL 

J.a.a.1. PROCESO: ORDENES (RENTAS) 

NATRIZ 

83 

OFICINA INTERIOR 
.9""\ CONTROL DE j PROC/,'SANIENTO 

GENERACION 

DE ORDEN 

C.'QENES :t CLIENTES 

CAPTURA DE 

INFORMACION 
DIA J 

o~~C/í/~I~z.:r~ ENTREGA DE 

DE DOCTOS. t-----------!111 DOCUMENTACIO 
DIAS 8-1~ 

O PROCESOS EL!NINADOS 
EN EL FLUJO PROPUESTO 

REGISTRO /JE 
DATOS Y ENVIO 
A PROCESO 

DIA l 

TIEl{P() TOTAL DEL 
PROCESO 11 DIAS 

DE DATOS 



OFICINA DEL INTERIOR 

REVISION DE 
FACT. •RE· 
PORTES 

DIA 15 

'\ 

J,2,J FLVJO DE INFORJIACION DEL PROCESO ACTVAL 

s.J,J.e PROCESO VENTA DE EQVIPO ro.n.s.J 

n PROCESOS E/,JNINADOS 
W EN EL FLUJO PROPUESTO 

llATRIZ H 

ADNINISTRAC10N DE CLIENTES 

TIEMPO TOTAL DEL 
PROCESO 16 DIAS 



J, 2. J, FLUJO DE INFORNACION DEL PROCESO ACTUAL 

J,2,J,J, PROCESO: LECTURAS Y FACTUHACION DE RENTA Y F.S.N.A, 

llATRI$ 

85 

PROCESIJIIENTO DE DATOS ADllON DE CLIENTES \ OFICINA DEL INTERIOR 

,....., PROCESOS ELIMINADOS 
WEN EL FLUJO PROPUESTO 

TIEMPO TOTAL DE 
PROCESO 14 OIAS 

REYISION 
08 

NFORNACION 
OIA 14 

ENTREGA DE 
FACTURAS A 
CLIENTES 

OIA 14 



3, a. 3 FLUJO DE INFORHACIOI/ DEL PROCESO ACTUAL 

8. B, 3. 4 PROCESO: FACTURACION DE MATERIALFJI 
86 

OFICINA REGIONAL 

CAP!URA 1 
TRANSNISIO/i 
POR TELEPROCE 
SO DIA J 

l/OCESANIENTO 
r El/VIO DE IN 
FORMACIOH -

DIAS i•ó 

n PROCESOS ELIMINADOS 
L.J EN E/, nwo PROPUESTO 

MATRIZ 

(PROCRSAMIE//TO 1 FACTURACION 
DE DATOS 

f!FHP!> ~~L :>ri 
PROCISO 1 O O!AO 



J, 3, J. FLUJO DE INJ'ORMACION DEL PROCESO ACTUAL 

J, 2. J, 5 PROCESO: COBRAN~A/CUENTAS POR COBRAR 

87 

MATRIZ 

'J'I!NFO TOTAL DEL 
PROCESO 9 DIAS 

D PROCESOS ELIMINADOS 
EN EL FLUJO PROPUESTO 

APLICACION 
DE LA 

COBRANZA 
DIA ? 

'ROCESAH!ENTO 
E CUENTAS 
R COBRAR 

OIA ? 

ENVIO 
or 

RrPOR'trs 

OFICINA DEL INTERIOR 

PRESENTACION 
.a.------41 DE LA 

FACTUMA J 

EJCCUC[]ON 
DE LA 

COBRANZA 
DI 4 

CABH 

APPLlCATION 

DIA 4 

DEPOSITO 
DE 

COBROS 
DIA 4 

ELA80RACION 
DE 

LOTES 
DIA 4 

ENVIO 
DE 

LOTES 
fJIAS 6-8 

REVISION y 
.._ _____ CONCILIACION 

DE INF, 
DIA 9 



3.2.4 CONCEPTO DE OPTIMIZACION DE OPERACIONES Y R~DOCCION DE 

COSTOS. 

Para optimizar los proceso operativos y reducir loa costos en 

las áreas de ~(!ministración, Log!stico y Servicio Técnico, a~ de­

tectaron las acciones a sequir, algunao ~e cDt&s pueden ser cuant! 

ficadaa y otras no, pero todas deberán llevarse a cabo para co~s~ 

quir. este objetivo. 

A continuación se menciQnan las mAs si9nificativas1 

Optimizacihn de Operaciones 

-Validar la información en ol luq~r de origen. 

Area Administración. 

-Simplificar loa procesos Administrativon. 

Area Administración. 

-Facilitar la eatandarizaci6n da procesos. 

Area Administración. 

-Mejorar la eficiencia en el control y supervisión. 

Area Administraci6n./Lo91etico. 

-Aumentar los ingresos por la oportunidad da ls información, 

Area Administración. 

-Mejorar la calidad de los servicios. 

Aren Servicio Técnico. 

Red~cción de Costos 

-Reducción de manpower por intoqracidn do luncicnoa comunes 



(interior y metro). 

Area Admini•tración./f.o9!atico. 

-Reducir loa coatoa al eliminar oficinas por rentable•. 

Area Administración. 

-Reducir loa co1toa de open.ción a través de centro• de dis­

tribución eatratéqicoa. 

Area Loq!atico. 
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3.3 CENTROS DB SBRVICIOS A CLIBN'.rBS 

3.3.1 ESTRATEGIA 

La impla~taci6n de los centros de servicio a clientes, tienen 

como fundamento las siguientes estrategiaa1 

Generales 

- Informt:ci6n integrada de las áreas de Administración, Logl~ 

t!co y Servicio Técnico. 

- Infraestructura que prevea un crecimiento, 

- Toma de decisiones en loa ese de acuerdo a las polÍtic~s e~ 

tablecidas. 

Estructura 

- Administración de clientes en los C:SC Log!stico en los cen­

tros de distribución. 

- Funciones que no se deben cent.ralizar1 

Ventas 

Sr~vicio Técnico 

Cobranza 

- Niveles de informaci6n1 

México 

ese 



Sistema• 

Oricinm 

Localidad 

- Proce100 Administrativos automati~ado-. 

- Sistemas de información integrados. 

- Uso de micros y terminales. 

- Tranamiai6n de datos en l{nea. 

Opera ti vas · ··, 

91 

- Establecimiento de centro• de di1tribuci6n. (Loqlaticol. 

- Establecimiento de conceaianurioa. 

- Sincron1Kaci6n de operaciones entre ese, cantroa da diatri-

buci6n y servicio tácnico. 
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3.3.2 DESCRIPCION DE e s e 

Con la implantación de los centros cle servicio a clientes, se 

pretende capturar y validar la información en los lugares dende 6~ 

ta se origina, evitando el tiempo que actualmente se !~vierte en -

el envio y retorno de aocwnent~s a ~revés de valijas. 

Tambien se obtendra cna integración de la información, ya que 

existid uu flujo de ':aptura de At'•ierdo a loa procesos aclminiotra­

tivoe y operativos eil el área de administración de clienten, logl,! 

tico y servicio tácnico. 

Loe centros de servicio al cliente en algunos casos permitirá 

la integración de funciones, logrando una reducción de los coatos 

operativo& y tambi6n se obtendra un aument~ en loo ingresos como -

consecuencia de la oportunidad do la información. 

será posible agrupar ,.19unos al .. 4cenea de D111terialea en cen­

tros de distribución, a fin do reducir el costo operativo de loa -

miamos. 

A travéH de los ese se tendrá toda la información de loa di.e!!. 

tea relativa al estatua de su orden, estado ~e cuenta, servicio, -

etc •• 
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En cuanto a nuevom productos, los ese contarán con la infrae! 

tructura operativa para absolver los v6lumenos de información que 

oe generen cuando éstos sean comercializados. 



94 

3.3.2.l COMUNIC~CIONES 

Loa niveles de comunicación y de información entre entidades 

administrativas son las siguienteo1 

MEXICO 

1 
eses 

1 
OFICINAS 

1 
LOCALIDADES 

La ubicación de oficinas en el ter.ritorio considera la exis­

tencia de centros de distribución en el miamo lugar tandiendu con 

ello a integrar proceYoa de operación de lo~istico. 

Las oficinas controlan la información de las miemss localida­

des que controla el centro de diatribución correspondiente. 

Se proponY que leo localidadea soló tengan el personal ei-

9uiente 1 

- Vendedor 

- T4crtioo de Servicio 

- Gestor de cobranza 

- Analista Admini~trativo (Captura de datoal. 



3.3.2 DBSCRIPCIOIC DB e s e 

3,3,2.2 TRANSHISION DE INFORl-IACION 

TIJUANA---- HEXICALI NOGALES 

0 0~. ~/0 
HERHOSILLO 

~ 
MAZATLAN----+ CULIACAN 

0 10\'" 
LOS MOCHIS 

0 

HARDWARE DE ENLACE1 

L ~ Localidad - Terminal 
o • Oficina - Terminal 
C • csr. - Hicrcccmputadcra 

95 



9G 

3.3.3 PROCESOS DE INFORMACION EN LOS e s e 

La configuración de loa CSCS est4 diseftada de tal forma, que 

se tenga un control efectivo de la administración de lea operacio­

nes a través de un proceso de información diatribuido por niveles. 

Estos niveles de proceso de la información comprendan desde -

una localidad donde ae genere la operación, hasta el centro carpo• 

rativo en Máxico, donde se procesa la información a nivel nacionaL 

A continuación se mencionan los principales proceaoa que se -

realizaran en cada nivel1 

- LOCALIDAD 

Al Captura de dotoa de proceso. 

B) Trnnsmiaión y envio f!aic~ de información a ofioinae. 

C) Toll!A de lecturas. 

O) Emisión física da facturas. 

E) Ejecución de la cobranza. 

F) Elaboración de lotea de cob:anza. 

~) Consulta de información de la localidad. 

H) Emisión de reportea a nivel localidad. 

• OFICINA 

A) Autorización de cKéditos para Órdenea generada1, 
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BI Be9uimiento del proce•o de Órdane1 hasta au conclusión. 

CI Enlaces de información con log!atico (centros de diatribu• 

ciónl y con ••~vicio. 

DI Control de proce101 a nivel oficina y localidad1 

• Lecturas 

• Con~luoión do Órdenes 

• Cobranza 

• Cash application 

E) Comunicación de información con loa CGC y localidades asig• 

nadas. 

l) Concentración, almacenamiento y control de doc11111ento8 fue!l 

tea. 

G) Consulta de infoCllUlción a niv~l oficina y localidadaa aaig• 

nadas. 

H) Emisión de reportes a nivel oficina y localidades asignadas. 

- e s e 
A) Validación de la captura de datos de cndn localidad y ofic! 

na conectada. 

B) Comunicación da información con Mél<ico l' con sus oficinas y 

localidades asignadas. 

Cl Mantenimiento de catálogo de clientes locales (del CSCI. 

Dl Control de procesos a nivel CSC. 

SI Consulta de información a nivel nacional del CSC, oficinaa 

y loc&lidades asiqnadao. 
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F) Emisión de reportes a nivel CSC, oficinas y localidades a­

silJnadas. 

MEXICO 

A) Procesamiento de la información a nivel nacional. 

8) Consolidación a nivel nacional. 

C) Mantenimiento de catálogos de clientes nacional. 

D) Actualización de saldos de clientes a nivel nacional. 

E) Control de lecturas a nivel ndcional. 

F) Control global de órdeneo. 

G) Proceso de fact.1ración a nivel nacional. 

H) Emisión del diario de ventas. 

l) Coritrol de equipos a nivel nacional. 

J) Manejo del au>tiliar de cuentas por cobrar. 

K) Consiliación contra otros equ~pos (equipos, servicios, cuen 

tas po• cobrar, etc.). 

L) Conaultaa y repor·tes a nivel nacional. 



3.3.3.l VOL!llRHE8 DB OPBRACIOllBS llH LOS c s c 

3.3.J.l.l SUMARIO OR OPERACIONES 

VOLUMEN 
NO, Dll PODLACION COPIADO INGRESOS 

~ CLiiSiITB !QUIPOS ~ LE\!TURAS HANPOWER INVENTARIOS ~ 

llERMO&lLLO 1,958 2,924 0,398 l,670 63 84, 674 981.4 

GUAOALAJARA 3,663 5,891 l6,01l 2,882 114 140, 433 1,912.0 

MONTERREY 2,864 4,396 13,099 2,268 ·100 i/149,830 l,830.l 

CHIHUAllUA 1,833 2,775 6,862 1,480 61 1 _:76,763 90J,0 

PUEJlLA 3,797 6,270 21,736 3,376 133 177,151 2,487.3 

HERIDA -.W9..L -hl!l.L ..llillí. 1,695 72 90,088 l, 316.0 

TOTAL INTERIOR• 15,711 25, l 77 78,161 13,371 • 551 718, 939 9,429.8 

ME~'ROPOLITANA 1 10,281 19,870 126,964 22,703 630 1'566,881 12,007.0 

TOTAL CIA.: 25,992 45,047 205,125 36,074 1 1 181 2 1 285,820 21,436.8 

• Incluye las areas de Adminiatración/Logiatico/Bervicio Técnico. 



100 

3.3.3.2 FLUJOS DE INFORMACION EN LOS ese 

Bajo el concepto de ese se desarrollaron en forma general los 

flujos de iriforllllici6n aiquientes: 

3.3.J.2.l 

3.3.3.2.2 

3.3.3.2.3 

3.3.3,2.4 

3.3.3.2.5 

PROCESO DE CONTROL DE ORDENES, (RENTA), 

PROCESO DE CONTROL DE ORDENES, (VENTA), 

PROCESO DE LECTURAS (RENTAS Y FSMA), 

PROl:ESO OP. MATERIALES. 

PROCESO DE COBRANZAS Y CUENTAS POR COBRAR. 



LOCALIDAD 

ADNINIS'IRACION SERVICIO 

<ll:NlfNAi'J(lN 
DA' ORO/tN 

OIA 

J. J. J, 2 PUIJOS DE IRFORHACION EN LOS ese 
l. l. J. 2, 1 PROCESO: ORDENES i'Rl:TITA) 

OFICINA ese 
ADllI.VISTRACI0.7 LOGIS'lICO ADNINJ'S'lRACION 

CAl'l'/JllA VAIJDACION 
1..-~~~~--~~~~--~----~DELACAPrURA 

6NVIO Di RECIPC!OR DI 
INFO//NACJON r.-------°" 1/IFOllNAC!O/I 
PARA CON1'ROL P.tRA CON'IROL 

Dl I• 

DIA l 

ALHACENAHIEN­
AIJfORIZAC!ON 111-------i TO DE ORDEN 

O& CRE01fll CAPTURADA 
OIA ,1 DL 

•°KTREGA E. 
INSJ'ALACION 
POR RIGGER 

DIAS 1-4 

ENLACE CO/I 

LOOifl'fICO 

ENLACE 

CON SERVICIO 
DIA 1 

CAPIURAS OB 
L--~----"'-----~SEOU1NIEN1'0 

DE OROE/I 

EN'lREGA 

DE EQUIPO 

VALIDACION DE 

1....----...i LAS CAP!URAB 

DIAS .l-S 

CONCBN'IRACION 

DS Citi'fURAS 

101 

MATRIZ 

PROCESANIENTO 
Df! ORDENES Y 
CUENTf!S 

DIA S 

'fl&liPO TOTAL V!fL 
IWll'A'Bllt ~ "!M 

--~ 

AC'J'UALIZACION 
Y CONCILIA-­
CION DE ARCHI 
VOS DIA 6-

CONSULTAS 1 

REPORTES 
IA S 



LOCALIDAD OFICINA 

ÍAVMINISTRACION SERVICIO 
e s e _NA.--'l'f-.11 ... z -----r ADNINIS'fRACIOl l ;---ADMINISTRACION LOGISTICO 

ENVIO DE RECEPCION DE 
INFORHACION 1--------111 INFORNACION 
PARA CONTROL PARA CONTROL 

DIA 1-J /JIA a 

VALIDACION lJE 
LA 

CAPTURA 
DIA 1 

AlnORI?.ACIO,, ALNACl!NAMIEN-

ER'!REGA DE 
1'/IS'Mf:M:!Olr' 
DE E<JUIE'O A .. 
CTE. DAS a .. 6 

DE "'"-------..J TO DE OR:JER 
CRETJI'J'O CAPTURADA 

·-

CAP'J:URAS DE 

ENTREGA 
DE 

EQUIPO 
DI11S 8-6 

DIA 1 

L-----...J.,----M s~r;'~;f;:~ro 
VALIDACIOR DE 

LAS 
CAP'lURAS 

-6 

ENTREGA 
DE 

FACTURAS 

DIAS 8-6 

EMISION FISI 

CONClN'tRACION 
Dl 

CAF'tURAS 

CA D/I FAcw: .._ _____________ _, 

RAS 

ENVIO D/I 
FACTURA A 
/,()CALIDAD 

DIAS 8-7 

TIEMPO 'lO'lAL DEL 

PROCESO: 8 DIAS 

PROCESAMIENTO 
DE C~DERES Y 

CLIENTES 

PROCEiSO 
DE 

FA!:"URACION 
DIA 6 

AC'1'UALIZACION 
Y CONCILIA-­
CION DE AJ/COI 
VOS DIA 8 -



Li.lCALIDAD 

ENTREGA 
DE 

FACTURAS 
DIA 6 

3.3.3.2·FLUJOS DE lNFORNACION EN LOS es e 
3.3,3.2,3 PROCESO: LECTURAS (RENTA Y FSNA TRINESTRALJ 103 

OFICINA 

( 4 DIAS EN TOTAL! 

CONTROL DE 

i-------=f:~D~~ 
DIA 3 

ese MATRIZ 

TIEMPO TOTAL DEL 
PROCESO: 8 DIAS 



LOCALIDAD 

ELABORACION 
DE 

PEDIDO 
DIA l 

l 
CAP!URA 

DE 
PEDIDO 

DIA l 

ENTREGA Y 
NAIF:RIALF:S Y ... 
FACTURA 

DIA 4 

J. J. J. 2 FLUJOS DE INFORMACION EN LOS ese 
J,J,J,2.4 PROCESO: FACTURACION DE MATERIALES 

104 

MATRIZ 

OFICINA 

SURTIDO 
DE 

MATERIALES 
DIA 8 

SNISIOI/ FISICA 
DE 

FACTURAS 
DIA 2 

l 
F:NVIO DF: 
llATERIALES 
Y FACTURAS 

DTAS 2-3 

c s e PROC. DE DATOS 
,.--~ 

VALIDACION 
DE 

CAPTURA 
DIA 1 

l 
AIJ.!ACENANIENTC 

DE 
IllFORMACION 

DIA 1 -· l 
TRANSMISION 

...... A OFICINA 
PARA SURTIDO 

DIA l 

l 
TFIAl/SNISION 
A llEXICO PAR! -FACTURACION 

DIA 1 

, 

INTERFASE 
COR ¡-9 

RINS 
DIA 8 

1 
FACTURACION 

.r 
REPORTES 

DIA 8 

'!I'EllPO TOTAL L>EL 
PROCESO: ~ DIAS 

MATEFIALES 

PROCESO 

R I 11 S 
nu 9 



LOCALIDAD 

PRESENTACION 
DE 

FACTURA 
IA 

DEf'OSITOS 
BANCARIOS DE 
COBRANZA 

ELABORACION 
lJE LOTES 

Db' COBRANZA 
DIA 3 

CAPTURA 
DE 

L6l'8S 
DIA 4 

ENVIO DE 
WTES PARA 
CONTROL 

OFIC!NJ. 
¡-----... 

SION FISICA 
DB 

FACTURA 

ENVIO 
DE 

FACTURA 
DAS 1-B 

CONTROL 
D8 LO'!ES 
DE COBRANZA 

LOS COBROS SE EFECTUAN 
DE ACUERDO A LOS CALENDARIOS 
DE P.AGO DE CADA EMPN'&SA 

TIE/.fl'O TOTAL DEL 
PROCESO: S DIAS 

CEC 

VllLIDACION 
Dir LA. 

CAPfVRA 

'J'RANSNIBION 
Dll 

INFOIWACION 
IA 1 

APLICACION 
Dll 

COBRANZA 
DIA 4 

MATRIZ 

BNISION 
~E 

FACTURAS 

ROCBSANIENTO 
DI! CUENTAS 
POR COBRAR 

DIA 4 
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3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS csc•s. 

Uno de loa cllll\bioa m!e importante• para a9ilisar 101 tiempo• 

de proceuo y evitar proco1os, 1er4 la validaci6n de infoi:maci6n en 

loa csc•s. A continuaci6n •e mencionan loa campo• que deber4n va­

lidarse por cada uno de loa docwnontoa de entracla pdncipal. 

3.3.3.3.1 PROCESO DE OlUlBNES Y CLIENTES. 

3.3.3,3.2 PROCESO DE LECTURAS (RENTAS\. 

3,3,J,J.3 PROCEilO DE: l'ACTUIUICION (L'SMA), 

3,3,3,3,4 PROCESO DE CUEN'l'AS POR COBRAR. 
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3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMACION EN LOS ese 

3,3,3.3,l PROCESO DE ORDENES Y CLIENTE3 

Paro el proceso mecanizado de las órdenes y la actualización al -

si•tema de clientes se utiliza un documento fuente, del cual se V! 

lidan loa siguientes datosr 

DATOS 

Código ~e movimiento 

N~mero de documentos 

Región 

Centro de costo 

Orden para instala-

ci6n/retiro. 

Plan de facturaoi6n 

Sufijo de cuenta 

VALIDA 

-Que sea campo aÜanúmérico, 

-Contra tablas. 

-Campo numérico. 

-Secuencia de información. 

-Campo númá~ico. 

-Tablas. 

-campo nlimérico. 

-Tablas. 

-campo numórioo. 

-Tablaa. 

-campo alfanum6rico, 

-Tablas. 

-campo alfanum,rico 

-Tablu. 

TIPO llE 

INFORMACIOll 

Obligatorio 

Obliqa torio 

Obligatorio 

Ob.1.igatorio 

Obligatorio 

Obligatorio 

Opcional 
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3.3.3.3 VALIDACION DE INFORMAGION EN LOS ese 

3,3,3.3.l PROCESO DE ORDENES Y CLIENTES 

DATOS 

Nllmero de cuente 

Nombre y Raz6n 

Social 

Otro nombre de la 

Empresa 

Tipo de cliente 

Dato& de domicilio 

do inatalaci6n 

Modelo de equipo 

de inatalaci6n 

Data unit 

Turritorio de ventas 

técnico/lecturas 

Tipo de impuesto 

VALIDA 

-Campo num6rico. 

-Tablas. 

-Alfanúmérico, 

-Presencia de ir.formaci6n. 

-Alfanúm6rico 

-Presencia de informaci6n, 

-Campo númórico. 

-Tablas. 

-Campo alfanumérico 

-Presencia de informaci6r.. 

-Campo num4rico, 

-Tablas. 

-Númérico. 

-Tablas. 

-Numérico 

-Campo alfanumérico 

TIPO DE 

INl'ORHACION 

Obligatorio 

Obligiotorio 

opcional 

Opcional 

Obligatorio. 

Obligatorio 

Obligatorio 

Obligatorio 

Obligatorio 
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3.3.3,3 VALIDACION DI> INFORMACION EN LOS ese 

J,J,J,3,l PROCESO DE ORDENES Y CLIENTES 

DATO::: 

.Territorio de cobran. 

za 

Número de serie de 

equipo de instalado 

Sufijo de serie de 

equipo 

Lecturas Iniciales 

Número de serie de 

eguipo retirado 

Su!tjo de sarie do 

equipo retirado 

Modelo de equipo 

retirado 

Lecturas inici~lea 

Pl.anea individualu 

VALIDA 

-Cape, 

-carnpo alfanuméiic<> 

-cape. 

-campo numérico. 

-Contra SCEX. 

-Campo numérico. 

-Contra SCEX. 

-t>Ullu!rico. 

-campo numérico, 

•Contra SCEX. 

-campo num6rico. 

·Contra SCEX. 

·Campo num4rico. 

•Tablaa. 

•Numilrico, 

·Plan de facturación va. 

TIPO DE 

INFORMACION 

Obligatorio 

Obligatotio 

Obliqatorio 

Obliqatorio 

Obliqatorio 

Obligatorio 

Obliqatorio 

Obliqatorio 
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J. J. J. J \"ALIDACION DE INFORMACION EN LOS ese 

J.J.3,3.l PROCESO DE ORDENES Y CLIENTES 

DATOS 

Planes qlobales 

Series duplicadas 

Tipo de impuesto 

Carta ped.ldo 

VALIDA 

Modelo Va, tipo de cliente. 

-Plan de facturación Va, ti­

po de cliente vs. cuenta Ve 

sufijo de cuenta. 

-Ni!mero de serie y sufijo de 

serie Vs. modelo en archivo 

de cli.,ntes. 

-Tipo de cliente Va. Plan de 

facturación Va. tipo de im­

puesto vo. centro de costo. 

-Presencia de información. 

TIPO DE 

INFORMACION 



3.3,3,3 VALIDACION DE INFORMACION BN LOS c s c 

J,J,J,3,2 PROCESO DE LECTURAS RENTA 

111 

Para el proceao de rentas se util.iza como documento de entra­

da el reporte de transcripción de lectura~ validindose la informa­

ción que a continuación se enlista, dependiendo del tipo de movi­

miento que ~e ;eguiere. 

LECTURAS NORMALES 

~ 

- Número de folio 

- Clave de tarjeta 
- Lecturas de medidor 
- Créditos 

~ 

- Número de folio 
- Guión 
- Clave de movimiento 
- Lecturas de medidor 

Créditos 

M!Q! 

- Ndmaro ae folio 
- E1tado do registro 
- Clave de tarjeta 
- Lectura• de medidor 
- Créditos 

Vl\l,IDl\CIO~ 

Exista en archivo 
y sea numérico 
Exista en archivo 
Dato numérico 
Dato numárico 

VALIDACION 

Dato numérico 
Dato alfa.bético 
Dato alfabético 
Dato numérico 
Dato numérico 

VALit'ACION 

Dato numér:lco 
Dato alfabético 
Dato alfabético 
Dato numérico 
Dato numérico 

TIPO DE DATO 

Obligatorio 

Obligatorio 
Obli911torio 
Opcional 

TIPO DE DATO 

Obligatorio 
Obligatorio 
Obligatorio "CA" 

Obligatorio 
opciond 

TIPO D~ 

Obli9atorio 
Obl.aiempre "R" 
Obl, siemf•re "~A· 
Obli911torio 
Opcional 
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3.3.3.3 VALlDACION DB Illl'ORllACION llN LOS e s e 
3,3,3.3,3 PROCRSO DE FACTURACION (FSMA) 

Par.a el prooeao 1e tacturac!ón de FBMA variable on el docwnea 

to de INPUT ea ol R'l'M que reporta la• lecturas toma.das al equipo. 

TIPO DE 
~ VALIOACION INFORHACION 

Nllmero de folio Presencia de información Opcional 

Fecha d& toma de Presencia de información Opcional 
lectura 

Crtlditou Presencia de información Opcional 

Medidores l y 2 PrestincJ.a de información opcional 

Centro de costo Contra tablas Ohli9atodo 

Cepille adicionales Presencia de información Opcional 

Modelo del equipo Contra clientes Obligatorio . 

Serie da equipo Contra clientes Obli9atorJlo 

Sufijo de nerie Contra clientes Obli9atorio 

Plan de facturación Contra clientes Obli9atorio 

Código del contrato Contra clientea Obli9atorio 

t\ 
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3. 3. 3. 3 VALIDACION 'os INPORllACION BN LOS r; 8 e 

3.3.3.3.4 PROCESO DE CUENTAS POR COBRAR 

Para el proceso de cuentas por cobrar ee utilizan como docwnen 

toa de entrada, el reportu de aplicación de pagos (Q 313) y lote de 

transacci6n de control de pagos cuyoe datos a v~lidsr son los ai-­

guientes1 

M!Q§_ JALIDACION .!!fil!..~ 

- Monto total de Que saa igual al Obligatorio 
la factura. reporte que indica 

el lote. 

- No!rnero de Que no exista Obligatorio 
cliente. duplicado. 

- Nllmero de No este duplicado Obligat11rio 
documento. en el eistema. 

- Referencia de Que exiata. Obligatorio 
aplicación. 

- Fecha de Que este dentro Oblic¡atorio 
documento. del formato. 
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l.3.4 CONPIGUllACION DB LOS CSC:S 

3.3.4.l PARAMETROS DE SELECCION PARA LOS ese 

La configuración de loa eses esta baeado en los siguientes -­

crit:erios 1 

Ubic1tciór, 

- Distribución geogr6fica. 

- Población de equipoe. 

- Dietanc1aa. 

- Cen~r~a de distribución (log!atico). 

- Nllmero de Localidades atendidas. 

- Rentabilidad de cada oficina. 

Configuración 

- Centralización de la validación de los proceeoa adminiatrat! 

VOS en los CSC 11 través d" laB micros• 

- Control de los procesos operativos en oficinas y captura de 

datos a travé~ de terminales. 

- Las oficinae están ubicadas en los mismos lugares que los -­

centros de dietribución (Log!stico). 
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- Generación do operaciones y captura de datos en las locali­

dadoa que deuapbrenen con el concepto de oficina y que se­

rán controlodaa operativamente en las oficinas que 1ubai1ten 

y admini•~rativamente en los ese. 

- En estas localidades deberán establecerae conceaionarioa. 



3.3.4.2. UBICACION DE' LOS c.S.c • 

• Chihuahua 

" 
(1 

(1 

• 

.() 
* () GuGdalajerlt * • 

. (¡ * 
•:CENTROS DE SERVIC!O A CLIENTES 

i$f:OflCINAS 

Q: LOCALIDADES 
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3.3.4.2 DBICACIOH DB LOS CSC'll 

3,3,4,2,l UBICACION DE CSC'S Y OFICINAS QU! CONTROLAN 

es e OPICillllB 

• Hermoeillo HÍm:iodllo 
Culiac4n 
Mexicali 

. • Guadalajal."A Guadal" jara 
Aguaucalientu 
Morelh 

• Monterrey Monterrey 
'l'ampico 

• Chihuahua Chihuahua 
'l'orreón 

0 Puebla Puebla 
·veracru: 
Toluca 
Acapulco 

• M4rida ~rido 

Villa~.ermoaa 

Tuxtla Guti&rrez 



e g e 

HERNOSILLO 

GUADALAJARA 

NONTEFIREY 

J, J, 4. B. l. CONFIGURACION D!.' ese• •• OFICINAS l Wl..'ALJDADES ATEllDIDAS 

OFICINA 

r HEJINOSILUJ 

l CUl.IACAN 

NEX!CAl.I 

[ 

GUADALAJARA 

AGUASCALIENTES 

NOREl.IA 

[ 

NONTBR/1EY 

TANPICO 

(UJCAL!DAP 

( 

HERNOSILUJ 

NOGALES 

CD, OBREGON 

( 

CUl.IACAN 

!IAZATLAN 

UiS MOCBIS 

( 
NEXICAl.I 
TI JUANA 

( 

GUADA.LAJARA 

TEPIC 

COLINA 

( 

AGUASCALIENTES 

SAH WIS PO'l', 

LEO.V 

e NORELIA 

URUAPAN 

[ 

MONTERREY 

SALTILLO 

NUEVO IAREDO 

R~YNOSA 

MATAMOROS 

e TAHPICO 

CD, VICTORIA 

c s c 

CHIHUAHUA 

.... 

PUEBLA 

HERIDA 

. ,...,o .. F,..IC.,.I .. NA.._-.,\ ( UiCAT,lDAD 

[ 

CHIHUAHUA 

CD, JUAREZ 

PARRAL 

[ 

CHIHUAHUA 

TOFIRl!ON 

Pl!EBWI 

Vó'RACRUZ 

QUERl!'lARO 

[ 

TOFIREON 

NONCUJVA 

DURANGO 

[ 

PUEBM 

JALAPA 

1 O RIZABA 

[ 

VORACRVZ 

OAXACA 

QUERETARO 

TOLUCA 

PACHUCA 

J.flAPUATO 

ACAPULCO e ACAPULCO 
CUERNAVACA 

~ 
NERIDA e HERIDA 

CANPl::CHE 

VILLARERNOSA ( VILLAHEJIMOSA ,.. 
COATZACOALCOS 1i: 

C
TUXTLA GUTIERREZ 

TUXTLA GTZ. 
APACllULA 
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J,J,4,2.2 OFICINAS OUE DESAPARECEN Y SOLO QUEDARAN A NIVEL DE 

LOCALIDAD CON PERSONAL DIRECTO (VENDEDOR,·TRCNICO -

DE SERVICIO, GESTOR DE CODRANZA), Y ANALISTA ADMI­

NISTRATIVO. 

Nogales 
Cd. Obregón 
Hazat1'n 
Los Hochis 
Tijuana 
Tepic 
Colima 

O P I C I N A S 

San Luis Potosi 
León 
Irapuato 
Uruapan 
Sal tillo 
Nuevo Laredo 
Reynosa 
Matamoros 
Cd. Victoria 

Cd. Júarez 
Parral 
Honclova 
Durang<> 
Jalapa 
Orizaba 
oaxaca 
Pachuca 
ouer6taro 
Cuernavaca 
Campeche 
coatzacoalcoa 
Tapachulll 



UD 

3,3.4.2 OBICACIOH DE LOS csc•s 
3.3.4.2.3 DISTANCIAS POR CARRETERA OPICINAS/LOCALIDADES 

OFICINAS 
0 HERMOSILLO 

- Hermoaillo 

- Culiácin 

- Mexiceli 

0 GUADALAJAM 

- Guadalajara 

- Aguascelientes 

- Horelia 

0 MONTERREY 

- Montorr&y 

- Tampico 

LOCALIDADES 

Nogales 

Cd, Obregón 

Mazatl4n 

Los Mochis 

Tijuann 

Tepic 

Colima 

san Luis Potosi 

León 

Irapuato 

Uruapan 

Sal tillo 

Nuev.? Laredo 

Reynosa 

Matl'tmoros 

Cd. Victoria 

DISTANCIA POR 
t::ARRETERA EN KM, 

277 Kma. 

263 ltlna. 

226 Kms. 

206 Jtms. 

199 Kme. 

227 Kmn. 

210 i:ms. 

168 Kms. 

126 KmlJ, 

l<Jl Kma. 

112 Kms. 

85 ltmo. 

230 Kma. 

225 Kms. 

323 K'l!s. 

243 Kms. 
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3.3.4.2 UBICACION DE LOS csc•s 
3 •. 3. 4. 2, 3 DISTANCIAS POR CARRF.TERA OFICINAS/LOCALIDADES 

DISTAHCIA POR 
OFICINAS LOCALIDADES CARRETERA EN KM. 

° CHIHUAHUA 

- Chihuahua Cd. Juárez 375 Kma. 

l'arral 293 Kma. 

- Torreón Monolova 480 Kma. 

Durango 253 Kma. 

• PUEBLA 

- Puebla Jalapa 189 KlUa. 

Or.lzaba 146 Kma. 

- Veracruz Oaxaca 283 Kma. 

- Toluoa Pachuca 154 Kml. 

Quer.Staro 193 Kma. 

- Acapulco cuerna vaca )26 Kma. 

0 MllRIDA 

- 11.Srida Campeche 192 Kms. 

- V.lllahermosa Coatzacoalcoa 169 lima. 

- Tux~al Gutiárrez Tapachula ~92 Kma. 



3.3.4.3 llAffPOllBR DB LOS e s e 

3.3.4.3.1 .RESUMEN POR AREAS 

s....!..s. ADKIUISTRACIOtf LOGISTICO Sl!RVICIO 

0 Hermosi llo 25 .35 

0 Guadalajara 35 14 65 

0 Monterrey 25 13 70 

• Chihuahutt 19 39 

0 Puebla 38 13 82 

0 H.Srida 23 45 

Total: 165 50 336 

Nota: 

122 

.'!'.2!!!!. 

.~3 

114 

100 

61 

133 

72 

551 

En.el caso de Servi<:io Técnico permanece igual que el actual. 
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3.3.5 CUADROS COMPARATIVOS 

Se desarrollaron los siguientes cuadros comparativos con el -

objeto de mostrar los cambios más sobresalientes que resultan de -

la implantación de los c s c. 

3.3.S.l SUMARIO DE REDUCCION DE MANPOWER. 

J.3.5,2 MANPOWER ADMINISTRACION INTERIOR, 

3.3.5,3 MANPOWER ADMINISTRACION MllTRO. 

J.3.5.4 MANPOWER LOGISTICO INTERIOR. 



3.3.5 CUADROS COltPl\IUITlVOS 

3.3.S.l SUMARIO DE REDUCCION DE MANPOWBR 

ADMINISTRACION 

LLl. ~ !'.!!Q!?UESTO DU'SRENCIA INTERIOR LOGlSTICO 

• Hermosillo 71 63 ( 8) ( 5) 3) 

• Guadalajara 135 114 (21) ().6) S) 

• Monterrey 131 108 (23) (19) 4) 

• Chihuahua 70 61 ( 9) ( 6) 3) 

• Puebla 152 133 (19) (ll) 6) 

0 Mérida 78 72 ( 6) ( 4) 2) 

(l) Total lnteriori 637 551 (86) (63) (23) 

(2) Administración Metros 83 65 (18) 

Total Reducción1 ª~'~ª áUmn .~Rima 

(1) Incluye Manpower de Administración, Logi•tico y Servicio. 
( 2) Manpower actual a6lo incluye l.ae araaa qua eer6n afoctadaa. 



3.3.S CUADROS COMPARATIVOS 

3,3,5.2 MllNPOWER AD~INISTRACION INTERIOR 

MllNPOWE!l 
f.1!...S. ~ PROPUESTO 

• Hermosillo 30 25 

• Guadal a jara 51 35 

0 Monterrey 44 25 

° Chihuahua 25 19 

0 Puebla 51 38 

0 HÓll."ida 27 23 

Total• 228 165 

DETALLE POR PUESTOS 

• Gert!nte de zona/CSC 7 

• Supervisores Administrativos 42 17 

0 Gestores cobranza 96 90 

0 Secretarias 6 

0 Analiata Administrativo 46 46 

• Otros 29 

Total1 228 165 

l25 

DIFERENCIA 

( 5) 

(l6) 

(19) 

( 6) 

(13) 

( ~) 

(63) 

( l) 

(25) 

6) 

2) 

(29) 

(63) 
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·3,3,5 CUADROS COllP.»UITIVOS 

3,3,5,3 MANPOWER ADMINISTRACION METROPOLITANA 

MANPOWER 
!....!!..LA. ~ PROPUESTO DIFERENCIA 

• Control y soporte 10 6) 

• Control dr.denes y clientes 29 25 4) 

• Facturación 38 32 6) 

° Captura cuentas por cobrar 2) 

83 65 (18) 

DETALLE PUESTOSo 

º Especialiota interior 6 

• Especialista control órdenes 

0 Especialista control clientes 

• Especialista lecturas 

0 Especialista facturación 3 

0 Especialista Re facturaciones 

• Captura lotea cuentas por cobrar 2 

Total: 18 



__,___ ......... ~­
r----"·----

3,3.S CUADROS COMPARATIVOS 

3,3,S,4 MANPOWER LOGlSTICO INTERIOR 

.u.....s. ~ PROPUESTO 

0 Hor111osillo 6 

0 Guad~lajara 19 14 

• Monterrey l7 ll 

º Chihuahua 6 

0 Puebla 19 13 

0 Mérida 6 

Total: 73 50 

DETALLE PUESTOS 

0 l\nalieto Logístico 43 20 
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pIFERENCil\ 

31 

SI 

41 

31 

6) 

•> 

123) 

(23) 
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3.J.6 EQUIPOS Y SlSTBllAS 

3.3.6.l EQUIPOS DE COMPUTO 

Como el diseno de los ese esta basado en el proceso automatiz~ 

do se requiere utilizar equipo de cómputo, Para contar con este -

equipo se tienen dos alternativas: 

1.- Efectuar una redistt'ibución de las terminales y microcompy 

tadoras actuales. 

2.- Adquisición de terminales y microcomputadoraa. 

Para cualquiera de las dos cltornativas se requiere adquirir -

el equipo necesario para transmisión de datos como modems y contra­

tación de canales de comunicación, etc. 

A continuación se enlistan los requerimientos de equipos: 

- 17 microcomput~doras con las características siquientes: 

- Diseno modular 

- Puertos de entrada para los periféricos, (8 terminales, im-

presora y l disco fijo). 

- 29 t:errninales para capti:rar y consulta de información, cono!! 

tadas a las micros y al mainframe de Máxico. 
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35 impr11soras para emitir srchivos del spool de mainframe y 

de las micros. 

- 47 moderno para modulaci6n y demodulación de transmisión de -

datos. 

- U unJ.\odcs je disco para las mic~os. 

La asignación de este equipo se haría de la manera siquiente1 

Localidad: 

oficinaa1 

C S C1 

Terminal. 

Modero. 

1 Impr~sora. 

l Tet·minal. 

Modero. 

l Imprasora. 

2, 3 ó 4 Micros. 

(segdn ndmero de of.icinasl. 

Impresora. 

l, 3 ó 4 unidadeo de disco. 

(aegdn ndmero de micros). 

2, 3 ó 4 Moderno. 

(uno para cada micro). 

l unidad de disco adicional como 
respaldo. 
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3.3.6,2 SISTEMAS 

Esta propuesta esta basada .en que sean utilizadas todas las C! 

pacidades pos.i.hles de hardware y eoftware de los sistemas actuales. 

SISTEMAS EXISTENTES SISTEMAS POR DESARROLLAR 

Ordenes 0 Procesamiento de órdenes ° Captura en localidades. 

y clientes. 

• Actualización y concili! 0 Mantenimiento de archivos de 

ción de archivos. validación. 

° Facturación. 

0 Reportes. 

0 Validación. 

Lecturas 0 Procesamiento de 

lecturas. 

° Consulta. 

° Conccntraci6n de capturas. 

0 Seguimiento de órdenes. 

0 Reportes de control. 

° Conve~sión de información al 

mainframe. 

° Captura en localidades. 
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SISTEMAS EXIBTENTF.J!. SISTEMAS POR DESARROLLAR 

0 Actualización de infor- 0 Mantenimiento de archivos de 

mación, validación. 

0 Proceso dé facturación. ° Consulta. 

0 Reportea ° Concentración de capturas. 

0 Validación. ° Conversión de ihformnción al 

cobranza • Aplicación de ccbr11n­

za. 

• Validación 

0 Procesamiento de cuentas 

por cobrar. 

0 Reportes. 

mainframe. 

0 Reportea de cont~ol. 

° Captura en localidades. 

0 Mantenimiento de archivos de 

validación. 

° Consulta. 

• Concentración de captura&. 

• Converaión de información al 

mainframe. 

• Reportee de control. 



J, J, 6. J. RED DE TRANSMISION DE DATOS 

LOCALIDAD 

TERMINAL 

OFICINA 

TERMINAL 

IMPRESORA 

es e 

MICROCOMPUTADOR 

IMPRESORA 

'J'IJUANA4 9HEXICALI , 

MATRIZ 

IBM 

ese 

NICROCOllPll!ADOR 

IllPRESOllA 

OFICINA 

T'SRNINAI. 

IMPRESORA 

LOCALIDAD 

TERMINAL 

NOGALES- f PHERNOSILLO - r----- C~IffTJAHl/A4---.-------· CD. J:JARl>Z . r DPARRAL CD. OBREGON <I ~ 
LOS MOCHIS-., 

NAZA'J'LANE----1-•cULIACAN 
_ •TJRREON.,_¡---4HONCLOVA 

- ~DllRANGO 

f"' ____ ,.,. VI~LAHEllNOSA'l-l>COATZACOALCOS 

CD, VICTORIA-TAJ.IPICOJ 

NVO. LAREDO et ~ 
REYNOSAft-.------1 
NATANOROS- -llONTERJIEI ----- HERIDA----------1CANPECHE 

SALTILLOEE,..------

NOTA: COMO ALTERNATIVA SI!! CONSIDERA INSTALAR NICROCONPUTA/JORl{S EN 
LAS OFICINAS 1 LOCALIDAJ:ES, 1 ENVIAR DISllJSlTS Cl/ANDQ 110 EXISTA 
LINEA D8 TRASMISION DE DATOS, 

f ._TUXTLA CTZ-TAPACHllLA 

... 
w 

"' 
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J,4 FACILITIES 

Previo a la implantación de lo• eses, deberán ser conaidoradon 

los siguientes requerimient.os de localee y aervicioa 9ennralo1 d11 -

ceda una de las unidades adminiatrativae (CSe, Oficina1, Localidad) 

y ser cubiertos en coordinación con el área de facilities, 

Es importante observar que en laa localidades aelecoioned~e P! 

ra la confiytoración de los eses estll contemplada de reducción del ~ 

aspacio fíuico existente, debido a la deoaparicidn en ellas de elm! 

cenen de mate~iales ele logístico y .1u concentración en el centro de 

distribución corre&pondiente, además de que su paraonal queda redu­

cido al mínimo requerido. 

3.4.l REQUERIMillNTOS DE LOCALES 

• Lccalidados 1 

Espacio para terminales en las oficinas admini1trativa1. 

- Oficinas/ CSC1 

Espacio para terminales ( Oficina• ), 

Micros y periféricos on (CSC) on lae oficinas administrativa•. 

Almacene• y 'reas de entrada/salida de materiales en loe c~n· 

troa de distribuci6n (Lo9íatico), 
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Almacenes de n~evos productos en los centros de distribución 

(!.og!atico). 

3.4.2 REQUERIMIENTOS DE SERVICIOS GENERALES (PARA TODOS LOS 

NIVELES DE CONPIGURACION). 

- Telex 

- L!neaa telefónicas 

- Teléfonos 

- Abastecimiento de agua y energ!a el~ctrica 

- Servicios sanitarios 

- Almacén de materialee 

- Equipo de seguridad 

- Bstacionamiento 

- Tranal'ortación 

- Materiel de oficina 

- Máquina~ de escribir y sumadoras 

- Pizarrones, rota!.ólios y pantallas 

- Instrumental eléctrico 

- Aire acondicionado 

- Escritorio y mesas de trabajo 

- Cocinota 

- Archiveros 
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3,5 JUSTIPICACION DBL PROYECTO 

3.5.l CONCEPTOS DE BENEFICIOS 

Los beneficios 1·esultantes de este proyecto se dividen en tan­

qibles e intanqibles. 

- Beneficios •rangl.blea 

A continuación se mencionen los b~neficios tangibles que se 

obtendr4n en aste proyecto: 

- Oportunidad de la inf.ormación para la toma de deciaionea. 

- Simplificación de los proceeos adminiatrativoa. 

- Mayor eficiencia y control. 

- Información integrada de las áreas da logístico, servico té~ 

nico y administración de clientes. 

- Procesos administrativos automatizados. 

- Infraestructura para crecimiento. 

- Mejorar la atención a clientes. 
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- Beneficios Intangibles 

E•toa benef lcios se valoran para cvmpararlos contra los costos 

y determinar la rentabilidad del proyecto. 

1.- Reducción de personal. 

A rea 

Adminsitraci6n interior 

No. de empleados 

Adminiutración metro 

Logístico interior 

63 

18 

23 

Total de personal: !Q! 

Datos a 

A) Salario promedio anual 1'200,000.00 

B) Prccentaje promedio de preatanciones 421 

Cálculo a 

11 200,000 X 104 X 1.42 • 177,216,000 anual. 

2.- Reducción de costos de operación. 

Eliminación de 29 almacenes con costos de operación, renta, -

luz, teldfono, papelería, etc. 



Datos de rentar 

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

42,936.000 

137 

B) Porcentaje estimado de reducción por el espacio do almacen 

75•. 

Cálculo• 

42,936.00Ó X 75\ • 32,200,000 anual. 

Datos de luz, teláfono, papelería, etc.1 

A) Estimado anual 1 1 200.000 

B) Proeentaje estimado de reducción de uso ~ara almacenes 50\, 

Cálculo: 

29 X 1,200,000 X .so·., 17'400,000 anual. 

3.- Reducción de tiempos de proceso para obtener un~ mejor di~­

p0nibilidad de efectivo, 

Area faeturaci6n1 

Datos1 

A) Valor promedio de la facturación mensual. 
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Area interior 1963 millones 

8) Tasa anual de interes 60,, 

C) Días de reducción del proceso 9, 

c4lculoa 

1963 X .60 / 3~0 X 9 X 12 a 353 millones 

4.- Reducción de costos por evita~ procesos de refacturación. 

Area facturación: 

Datos: 

A) El costo promedio por elaborar una factura $960.00 

B) Número de rafacturaciones anuales que se evitarán con la 

captura y 1a validación local de información 

Causas control&bles: 

• Cambio de nombre y domicilio 2,600 

- Errores de lectura l,400 

- Discrepancia archivo clientes Vs. lecturas 

C4lculo: 
5,100 X 960 • 4,896,000 

5,100. 

1,100 
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NotA: i'ara determin11r el costo unitario de la f11ctur·ac!dn, se 

incluyó la venta de materiales. 

Costo financiero de la refacturación1 

Area Facturación1 

Datosr 

A) Valor promedio de la refacturación menoual de laa tres cau­

sas 47 millones. 

B) Tasa anual de interés 60t. 

C) Los días promedio de tiempo de respuesta son 79 Dias. 

cálctllor 

47 X .60 I 360 X 79 X 12 • 74 millones 

J,5,2 CONCEPTO DE COSTO 

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

qastos e inversiones, mismas que ~ continuación ae mencionan• 

Equipos de computo: 

En este punto, se describe el equipo de c6mputo necesario con­

siderando que todo se tenqa que adquirir• 



Concepto 

Microcomputadora• 

'fei:mina les 

Impresoras 

Moderns 

Unidadeo de disco 

Total equipo de computo 

Costos de inetalaci6n1 

'No. 

17 

29 

35 

47 

23 

Costo 
Unitario 

Dlle, 

4,000 

2,000 

1,000 

500 

l,000 

.•. 
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~·alor 

Dlls. 

68,000 

58,000 

35,000 

23,500 

n,ooo 

207,000 

Aquí ae detallan loe costos de instalación necesarios para la 

irnplernentacl6n del proyecto. 

Adecuación de locales• DlÍs .• 

En 29 localidades estimando 3,000 Dll& en cada una 87,000 

Adecuación de centros de distribuci6n1 

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

Total 9aatos de instala~i6n1 172,000 
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COSTOS DE IMPLEMENT~CION 

En este punto, &e mencionan los principales costos de implemen 

tación del proyecto. 

Concepto Olla. 

- Desarrollo ele sistemas u,ooo 
Análisis y desarrollo 31,000 

Gastos de viaje 10,000 

- Telecomunicaciones 

Memoria 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 

G5sto de vioje internacional 31,000 

Total costos de implementación1 117,200 



3.~.3 JUSTIFICACION DE LA INVERSION 

BENEFICIOS 

l. Reducción de perso?lal 

2. Reducción de costos de operación 

3. Oportunidad por disponibilidad en efectivo 

4. Reducción de costos de refacturación 

Tctal de Beneficios1 

INVERSION Y GASTOS MILES DE 
PESOS 

l. Equipo de computo 83,000 

2. Gas4;os de in•talaci6n 68,000 

3. Costos de implementaciÓil 46,800 

Total de gastos: 198,680 

Beneficio nato $ 460,032 / 203% 
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MILES DE 
PESOS 

177,216 

49,600 

353,000 

78,896 

658, 712 

DLLS. 

207,500 

172,000 

117,200 

496,200 

Costo anual del área de Administración 

Manos 

2,166 millones 

Ahorro neto del proyecto 460 millones 

Productividad en costos 21% 



Manpower 

Administración y Log!stico Int. 

~e.~pB_.~··· ~ i 

Reducción manpower 

Productividad manpower 

3. 6 RSTRATBGIA DE IHl'LBHEllTAeIOH 

3.6.l DEFINieION DE LA ESTRATEGIA 

508 millones 

104 millonea 

251 
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La implement.11ción de los centros de servicio a clientes impli­

ca el lleva~ a cabo cambios muy •ignificati'los de negocio. 

Po•· tal motivo debe desarrollarse una planeación detallada ba­

jo las siguientes etapas. 

l.- Formar un grupo de trabajo interdieoiplinario en que se i~ 

volucre a lad ~reas directamente relaeionadae con el proyecto para 

cubrir loe siguientes objetivo•• 

- Desarrollar ta organización de un ese ideal. 

- Establecer un plan de implementaci6n de un ese piloto. 

- Elaborar un programa con fechas de terminación de cada even-

to del piloto. 



U4 

2.- Implementar el ese piloto. 

J.- Evaluación de.los resultados de la implamantación del ese 

piloto. 

4,- Elaboración del plan de implementación de los CSe A nivel 

nacional. 

5.- Implementar los ese a nivel nacional. 

3.6.2 TEAM DE IMPLEMENTAeION 

Para desarrollar el plan estratégico y llevar a cabo la impla­

mantaci6n de 105 ese deberá eatar formado el grupo de trabajo por -

un representante de las eiguientea Areae1 

- Mercadotecni11 

- Ventas 

- Adminintraci6n 

- Loq!atico y Distribución 

• Servicio Técnico 

- a11temao 

- Facilitien 

- Poreonal 

- Finanza• 
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Para realizar el plan de implementación del ese pilcto ae deb~ 

rán desarrollar laa actividadea detalladas para cubrir loa puntos -

si9uientes1 

• Consolidación de 101 procesos administrativos en los CSC. 

- Establecimiento de loa centrod de distribución (Lo~L•tico). 

- Reducción de almacenes y locales de oficinas. 

- Uso de concesionarios para venta de materiales y papel 

(en su caso). 

- Integración de sistemas de imformaci6n interJroas. 

- Relocalizaci6n del paraonal, 

- Procedimientos funcionalea. 

- Entrenamiento al personal. 

- Comunicacionoa internas y externas. 
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3.6.J ese PILOTO 

A nivel de esta propuesta se han identificado las localidades 

de Guadalajara o Monterrey para llevar a cabo la implemntación del 

ese piloto por las razones siquientes1 

- Facilidades de obtención de líneas para ti:ansmiaión de datos. 

- Volumenes de operación representativo• para probar la funcio­

n~b.ilidad d~l proyecto. 

- Facilidades de viaL de comunicación. 

• Coincidencia de qerencias de zona de las Area1 de Administra­

ción, Loqistíco y Servicio. 

- Facilidad de cantar con pe~sonal experimentado. 

Sin embargo, el grupo de trabajo deber& tomar esta decisión. 
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t.'ONCLUllIOMBS 

El origen de Descentr11lia11r las fu11ciones de la Empreaa ee preaen­

tó como una necesidad del desarrollo económico, que en au mom11nto 

ha sido resuelta en la práctica y •in los recursoo tecnicon y mat! 

rial.ea adecuado• pare ello. 

El mejorar la calidad uel servicio en general de toda la Empresa -

para obtener un incremento en la productividad y b mejor 11tenci61; 

del mercado se convirtio en una necesidad de resolución illDlediate 

para 1!14nter el liderazgo dentro del mercado. 

Las condiciones econdmico-sociales imperantes en México requieren 

una renovación constante para le productividad, por lo que las em­

presu deben actualizarce constantemente pora tenor un crecimient.o 

y modernización adecuadas a la época. 

Por tal motivo mejorar la calidad del servicio al cliente, inte­

grando funcionee, obtenemos un inc~emonto en le productividad y -­

una reducción significativa en los costos. 

La automatización de las funciones es primordial para mantener un 

lugar competitivo dentro del mercado, ya que simplifica la opera­

ción diaria así como la optimización de costos, tiempo y personal 

necesario para ol funcionamiento cotidiano de la empreso. 
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Por lo que retomando mi hipótesis, Descentralizando funciones 
. . ' 
. Administrativas es posible mejorar la atención al cliente á un 

costo menor ya que la toma de decisiones y el flujo de informa­

ción es much•> más aqil y sin la necesidad de invo.lucrar a pers2 

nal que no sea estrictamente necesario, aumen~ando de eota man! 

ra la eficiencia en toda la operación. 
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TBRKINOLOGIA 

1,- CSC1 

Si~las correspondientes a los centroa de servicio a clientes. 

2,- LOGISTICO Y DISTRIBUCION1 

Ucpnrtamento encargado del almacenamiento y entrega de equipos 

nuevos, :.:entados o vendidosr así como los materiales necoaarioa co­

"'° papel, refacciones·, etc, 

3,- CUENTAS MAYORES: 

Son &quellas cuentas en las que cotán englobados todos aque­

llos clientes que tienen un ni!mero importante d!l equipos (mas de ,10 

equipos). 

En estas cuentas &ólo hay empresas de iniciativa privada. 

4.- CUENTAS GOBIERN01 

En estas cuentas están englobadas todas las dependencia• de g2 

bierno que poseen equipos, sin importar el número de equipos. 
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5.- CUENTAS COMERCIALES: 

En estas cuentas están todos los clientes de iniciativa priva 

da que tengan desde un equipo haqta diez sin tomar en cuenta la ªE 

tividad del cliente. 

6.- LECTURAS1 

En los equipoo rentados así como en los equipos vendidos con 

contrato de mantenimiento, se requiere tomar el numero de cop!aa -

que se han realizado en el equipo. 

En loa equipos rentados, la lectura determina la cantidad a -

facturar, que so determina por medio de tabuladores de volumen de 

copiado. 

F.n loa equipoB vendidos con contrato do mantenimiento, la• 

lecturas de copiadn determinan cuando se les dará el servicio de -

mantenimiento sin costo alguno. 

7.- SUSPENSOS1 

Documentos que por falta de datos o información erronea, que­

dan sin ser proceaados por olsistema del computador que le corres­

ponda. 
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8.- PSKl\1 

Esto nombre se le da al sistema que controla loa contratos de 

mantenimiento, existiendo varias opciones de contratos dentro del 

:nilmo aimtema. 

9,• Oi:\St 

Ea el nombre dado al •iatcma que se encarga de proce1ar la i~ 

formación de los equipo~ en venta. 

10.- APL1 

Nombre quo se le da ul ~iatema encargado del control do todo -

el personal que labora en la empresa, incluyendo puestos ejecutivo& 

11.- HANPO!raR1 

Peráonal involucrado en la operación. 

12.- FAClLITES1 

Nombre otorgado a las necesidades de espacio y equipo de ofi­

cina (Locales, ~lmacenes, maquinas de eacribir, escritorios, trans­

porte, etc.). 
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13.- TEAM1 

Equipo de personas dedicadas a una taren o función específica. 

14.- METR01 

Si9las para describir la zona metropolitana. 
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