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A partir de la formación recibida en la Facultad de 
Ciencias, ha sido una inquietud constante el utilizar 
el conocimiento aprendido en el contexto adecuado. Esto 
impliC•lr entre otr•lS cos•lSr un•l comprensión glob•ll" de 
la problem4tica que nos rodea, o bien, aJustarse a la 
realidad circundante. 

En mi caso, la experiencia adquirida en el drea de 
sistemas de una empresa correspondiente al sector fi
nanciero, donde debe reconocerse que el impacto de la 
tecnolog!a en provecho de un meJor servicio al cliente, 
ha convertido a tales empresas en punta de lanza de 
nuestro pa!s, fueron el escenario propicio que dió las 
facilidades para desarrollar ésta tesis. 

En el capitulo I podemos identificar una serie de 
tendencias que muestran el mundo actual referentes a la 
revolución de la información en la sociedad y a la ca
lidad de servicio que los usuarios demandan de las em
presas. 

Como consecuencia de las tendencias previamente 
descritas, el trabaJo nos íntroduce a la problemdtica 
concerniente a la zaga en que se encuentra la adminis
tración interna de una empresa de servicios financieros 
para brindar al usuario estdndares de alta calidad y a 
la vez conocer la relación de utilidad que genera la 
empresa. 

Esta problem4tica, vista en términos de enfoque de 
sistemas, nos lleva a describir en el capitulo II una 
metodologla general para solucionar problemas relacio
nados con sistemas productivos. 

La aplicación de la metodolog!a descrita nos permi
te solucionar la proble~itica creando un sistema auto
matizado que es descrito en el capitulo III. 

Una serie de comentarios y conclusiones surgidos a 
travez de l•l e>:periencfo en la solución del próblerr1a 
son incluidos en el capitulo IV. 
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1) 

Algunos ideos captan nuestro atención en el desa
rrollo del mundo actual y don pié o una particular vi
sión del mundo que quiero compartir con el lector. 
Mientras se pueda controlar el futuro, no hay necesidad 
de pronósticarlo. Esto es, cuando uno puede responder 
r4pida y eficientemente a cambibs que no se controlan 
ni esperan (como al conducir un automóvil), no hace 
falta pronosticarlos. Cuanto meJor sea la adaptación a 
lo que no se puede controlar, menos hard falta contro
larlo. 

El cambio en si esto cambiando constantemente. Esto 
se refleJa en el amplio reconocimiento de su acelera
ción. Lo mismo puede decirse de la velocidad con la que 
es posible calcular, comunicarse, producir y consumir. 

El cambio siempre se ha estado acelerando. Esto no 
es nada nuevo; nuestra época no puede proclamar su sin
gularidad al respecto. Sin embargo, se observan en los 
cambios que se estdn experimentando ciertos rasgos que 
si son ánicos, y son ellos responsables de gran porte 
de nuestra preocupación por el cambio, 

Primero, aunque los cambios tecnológico y social se 
aceleran continuamente, hasta hace poco tiempo han sido 
lo bastante lentos como para permitir a la gente adap
tarse, ya sea haciendo pequenos aJustes ocasionales o 
acumulando la necesidad del cambio y transmitiéndolo a 
la siguiente generación. De esta forma, los Jóvenes 
siempre han encontrado mds fdcil que los vieJos reali
zar los aJustes necesarios para adaptarse. Las personas 
que acaban de llegar al poder, generalmente desean ha
cer mds cambios de los que sus predecesores no quisie
ron hacer. 

En el pasado, debido a que el cambio no presionaba 
tanto a la gente, éste no recib!a mucha atención. Ac
tualmente el cambio eJerce tal presión que se le tiene 
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que prestar atención. Su ritmo es tan elevado, que un 
retraso en la respuesta puede ser muy costoso y hasta 
desastroso. Las compaftias y los gobiernos llegan a que
brar porque no han podido adaptarse, o porque se han 
adaptado muy lentamente. La adaptación a los rdpidos 
cambios actuales exige frecuentes y grandes aJustes a 
lo que hacemos, Los aJustes requeridos en la adminis
tración para maneJar los cambios, se han convertido en 
lo mds importante para todas las personas relacionadas 
con ella. 

Los seres humanos buscan estabilidad, y son mie~
bros de grupos, organizaciones, instituciones y socie
dades que también buscan la estabilidad, pero este ob
Jetivo debe buscarse en un mundo cada vez mds dindmico 
e inestable. A causa del incremento de las relaciones e 
interdependencia de los individuos, grupos, organiza
ciones, instituciones y sociedades, producidos por los 
cambios en las comunicaciones y transporte, nuestro ~e
dio ambiente se ha vuelto mds amplio, mds compleJo y 
menos predecible; en s1ntesis, mds turbulento, 

Como seftalo Alvin Toffler, puede ocurrir que una 
persona no responda en absoluto al cambio a su alrede
dor, o que no lo haga con suficiente celeridad. Este 
autor denomina a esta incapacidad para responder , El 
Shock del Futuro <ver bibliografia), Uno de los obJeti
vos de éste trabaJo es tratar de superar esta incapaci
dad, 

La otra caracteristica de los cambios que actual
mente se enfrentan, es mds sutil que la primera y, pro
bablemente mds amenazadora. Donald A. Schon atraJo por 
primera vez nuestra atención hacia ella. De acuerdo con 
est~ autor, a medida que el ritmo del cambio aumenta, 
también aumentan los problemas que se encaran, Ademds, 
cuanto mds c6mpleJos son estos problemas, mds tiempo 
lleva resolverlos. Lo anterior da como resultado que, 
mientras mds se acelere el ritmo del cambio, mds se 
transforman los problemas que se intenta solucionar y 
menor es la duración de las soluciones que se encuen
tren. As1, cuando se hallan soluciones para los proble
mas existentes (o por lo menos para los mds importan
tes), éstos han cambiado tanto, que las soluciones que 
se aplican ya no resultan efectivas: nacen muertas. En 
otras palabras, muchas de nuestras soluciones son para 
problemas que ya no existen, o por lo menos ya no exis
ten en l•l form•l en q1Je flJeron plante•ldos, Como resulta
do de esto, cada vez uno se va quedando mds y mds reza
gado. 

Asi pues, no hay que sorprenderse de que para mu
chos expertos del cambio, lo vital sea predecirlo en la 
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forma mós precisa y temprana posible, a fin de prepa
rarse para él eficientemente, o poder responder rdpi
damente a este cambio cuando no haya sido posible anti-
1:ipo.rlrJ, Ei:;tm; e:·q:><~rto~; pi<:rnsan que lo. ~•olución polr•l 
los problemas creados por la acelero.ción del cambio 
consiste en meJorar al pronóstico, el aprendizaJe y la 
•ld•lpt•l<: :i.ón. 

No hay duda de que tales maJorio.s reducirian algu
nas da las presiones sociales originadas por el cambio 
acelerado, pero na constituyen el dnico camino que se 
puede seguir¡ ni el meJor. Es preferible desarrollar 
una mayor inmunidad a los cambios que no es posible 
controla~i y un ~eJor,cantrol sobre los otros, Muchos 
de los ~ambio~ que ocu~ren no necesariamente tiene~ que 
suceder, Y,' muchtis d<~ los que no ocurr<~n, podr.L•ln sur·· 
gir. 

Aunque el cambio en general puede ser inevitable, 
no lo~ son los cambios particulares. Para los cambios 
que si ocurren se debe por supuesto, aprender cómo 
•ld•lptllrse r•ipid•l y eficientemente. Sin emb•lrgo, como es 
preferible controlar el cambio que responder a él, su. 
control debera recibir mayor atención. 

La aceleración del cambio tiene lugar tanto en las 
mentes como en el medio a~biente. No hay duda de que 
cada vez uno me vuelve mds conciente de los cambios que 
ocurren a su alrededor, y que ahora se perciben cambios 
que antes se hubieran desconocido. Esta generación es
td probablemente, mds finamente sintonizada para captar 
los cambios que las generaciones previas. treo ~ue el 
cambio mds importante que estd teniendo lugar ocurre en 
la forma en que se trata d~ comprender el mundo, asi 
como en la concepción de su naturaleza, 

Estf~ tr•lb•l,jo estoi en gr•ln parte •Jfec:t•lclo por rrd. 
propia visión del mundo. Deseo exponerla con la espe
ranza de que ello ayude a otros a comprender meJor de 
dónde parto y esto también apoyard mi premisa de que no 
se puede enfrentar eficientemente el cambio a menos que 
se desarrolle una meJor visión del mundo. Cualquier vi
sión del mundo es necesariamente hipotética, y la mia 
no es excepción. Mi punto de vista, como el de cual
quier otro, tendrd que demostrar su eficpcia para desa
rrollar medios para enfrentar, tanto el ritmo como el 
contenido del cambio. 
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2 > EVOLÜCÍON fü'. l.A SOCÍEDAD 'INDUSTIÜAL' A LA ,SOCIEDAD 
DE INFORMACION;' ' . -

En un mundo en el que los eventos y las ideas se 
analizari hasta el punto de la insipidez, donde el es
trépito es tan alto que tenemos que gritar para hacer
nos oir por encima de él, estamos hambrientos de alguna 
estructura. Con un sistema sencillo podemos empezar a 
darle sentido al mundo, cambiando nuestro marco de re
ferencia segdn el cambio del mundo. En esta parte del 
trabaJo trataré de dar una perspectiva de los cambios 
mds amplios que definirdn la nueva visión del mundo. 

Como sociedad hemos estado pasando de lo antiguo a 
lo nuevo y seguimos en movimiento. Aunque creemos que 
vivimos en una sociedad industrial, de hecho hemos cam
biado a una economia que se basa en la creación y dis
tribución de información. Esta nueva econornla no siem
pre es clara. Ayudados por los medios de difusión, ~n 
especial de la televisión, parece que somos una socie
d11d de eventos que paS•l de un incidente, a veces 'inclu
so crisis, al siguiente, y muy rara vez hace una pausa 
Co le importa> para notar el proceso que estd sucedien
do debaJo de la superficie. Sin embargo, sólo cuando se 
comprenden los patrones o restructuraciones mayores, 
los eventos individuales empiezan a tener sentido. Ade
mds, la manera rnds confiable de anticipar el futuro es 
comprendiendo el presente. 

La sociedad de información tuvo sus principios en 
1956 y 1957, En 1956, por vez primera en un pals desa
rrollado los empleados que ocupaban puestos técnicos, 
administrativos y de oficina sobrepasaban en ndmero a 
los de la clase obrera. La mayoria trabaJaba con infor
mación, en vez de hacerlo con bienes de producción. El 
aNo siguiente, marcó el inicio de la globalización en 
la revolución de la información. Los rusos lanzaron el 
SputniK, el catalizador tecnológico que faltaba en esa 
creciente sociedad. La verdadera importancia del Sput
niK no estriba en que haya iniciado la era del espacio, 
sino en que introduJo la era de las comunicaciones glo
bales por satélite. En vez de volvernos hacia el espa
cio, la era de los satélites volvió al globo terrdqueo 
hacia adentro, sobre si mismo. Cabe aclarar que, ésta 
sociedad no nació con las computadoras ni los satéli
tes; ya estaba muy adelantada a fines del decenio de 
los cincuentas. La avanzada tecnología de la actualidad 
no hace sino acelerar nuestra zambullida en ella. 
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El problema es que nuestro modo de pensar, nuestras 
actitudes y consecuentemente, nuestra manera de tomar 
decisiones, no ha alcanzado a la realidad de las cosas. 
No tiene sentido, por eJemplo, reindustrializar nuestra 
economia, que se basa ya no en la industria, sino en la 
producción y distribución de información. Tenemos que 
comprender a esta nueva sociedad de la información y 
lo~ cambios que ella trae. Necesitamos volver a concep
tualizar nuestros obJetivos nacionales y globales para 
que encaJen en la nueva econom1a de la información. 

Una y otra vez los eruditos nos diJeron que la eco
nom1a post-industrial se basarla en los servicios, A 
primera vista, la noción parece lógica ya que, tradi
cionalmente, pensamos en términos económicos ya sean de 
bienes o servicios. Como la mayoria ya no fabrica bie
nes, la suposición predominante ahora es que estamos 
suministrando servicios. Sin embargo, la abru~adora ma
yor1a de los trabajadores de servicios en realidad es
tdn dedicados a la creación, al procesamiento y a la 
distribución de información. Actualmente, mds de un 60 
por ciento de la fuerza laboral trabaJa con informa
ción y dnicamente un 13 por ciento estd involucrada en 
operaciones de manufactura. 

En una sociedad industrial, el recurso estratégico 
es el capital. En la nueva sociedad, el recurso estra
tégico es la información. En ella se ha sistematizado 
la producción del conocimiento y amplificado el poder 
intelectual. Para emplear una metdfora industrial, aho
ra el conocimiento lo producimos en volumen y ese cono
cimiento es la fuerza impulsora de nuestra econom1a. La 
productividad del conocimiento ya se ha convertido en 
la clave de la productividad, la fuerza productiva y el 
logro económico. El conocimiento ya se ha convertido en 
la industria primordial, la industria que suministra a 
la economia los recursos esenciales y centrales de la 
producción. En una econom1a de información el valor se 
incrementa nb por el trabaJo, sino por el conocimiento, 
Nos estamos saliendo de los negocios de manufactura y 
estamos entrando a negocios del pensamiento. 

Pero hay una diferencia importante. Mientras que el 
cambio de una sociedad agricola a otra industrial re
qui rio cien anos, la presente restructuración de una 
sociedad industrial a una de información, requirio 
dnicamente dos décadas, El cambio estd ocurriendo de 
manera tan rdpida que no hay tiempo para reaccionar; en 
vez de eso, tenemos que anticiparnos al futuro. En el 
periodo agricola la orientación del tiempo fue hacia el 
pasado, los agricultores aprendieron del pasado cómo 
plantar, cómo cosechar y cómo almacenar: en la sociedad 
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industrial fué hacia el presente, en ella todo era •a
hora•, Sdcalo, Hdzlo, como debe ser; y en la sociedad 
de la información es hacia el futuro, Ahora debemos 
aprender del presente como anticiparnos al futuro. 
Cuando podamos hacerlo, comprenderemos que una tenden
cia no es el destino; podremos aprender del futuro de 
la manera como hemos aprendido del pasado, 

Durante el periódo agrlcola, el Juego era del hom
bre contra la naturaleza, en la sociedad industrial po
ne al hombre en contra de la naturaleza fabricada y en 
una sociedad de la información, por primera vez en la 
civilización, el Juego es el de gente interactuando con 
otra gente, 

A medida que la tecnologla derrumba la información 
flotante el ritmo de desarrollo se acelera. El canal 
vital de la era de la información es la comunicación. 
La introducción de la tecnologia de la información cada 
vez mds modernizada ha revolucionado ese sencillo pro
ceso. El efecto es un fluJo mas rdpido de la informa
ción a través del canal de ésta, acercando mds al emi
sor y al receptor, eliminando asi la flotación de la 
información, es decir, la cantidad de tiempo que .la in
formación pasa en el canal de comunicación. Un eJemplo 
de esto puede ser el dinero, ya que con el uso de los 
sistemas electrónicos para enviar dinero alrededor del 
mundo a la velocidad de la luz, se ha reducido casi por 
completo su flotación, 

Las tecnologlas combinadas del teléfono, la compu
tadora y la televisión se han fusionado en un sistema 
integrado de información y comunicación que transmite 
datos y permite interacciones instantOneas entre perso
nas y computadoras. Al igual que en el pasado la red de 
transportación llevaba los productos de la industriali
zación, as! también la red de comunicaciones lleva los 
nuevos productos de la sociedad de información. Tenemos 
por primera vez una economta que se basa en un recurso 
clave que no solo es renovable, sino que se autogenera. 

Uno de los primeros problemas a los que se enfrenta 
ésta sociedad es la cantidad de información que produ
ce; por eJemplo, diariamente se producen entre seis mil 
y siete mil articulas cientificos. La información de
sorganizada y sin control ya no es un recurso en la so
ciedad de información. En vez de eso, se convierte en 
la enemiga del trabaJador de la información, Los cien
tificos que se encuentran abrumados con datos técni
cos, se queJan de la contaminación de la información y 
alegan que se requiere menos tiempo para hacer un expe
rimento que para averiguar si éste ya se ha realizado o 
no. La tecnologia de la información ordena el caos de 
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la. información y como consecuencia da valor a los datos 
que, de otra manera, serian indtiles. ~i los usuarios, 
a través de los medios prdcticos de la información, 
pueden localizar la información que necesitan, pagardn 
lo que valga. El énfasis de toda la sociedad de la in
formación cambia, entonces, del suministro a la selec
ción, 

Los procesos industriales han tenido que pasar por va~ 
rias étapas que son: 

1) La nueva tecnologia sigue la linea de la menor re
sistencia, El microprocesador es un eJemplo clósi
co de ~sta étapa, su primera aplicación fue en~os 
Juguetes. 

2) La tecnologia se usa para meJorar las técnicas. El 
microprocesador se utiliza para meJorar lo que: ya 
tenemos, automóviles, manufacturas, etc. 

3J Se descubren nuevas direcciones o usos que origina 
la tecnologia misma. 

La tecnología de la computación es para la era 'de 
la información lo que la mecanización fue para la revo
lución industrial: es una amenaza porque incorpora fun
ciones que antes desempe~aban los trabaJadores. Por que 
estd el micropocesador ocasionando una preocupación tan 
generalizada? La razón es simple: por su aplicabilidad 
tan extensa, de hecho, casi no existe limite a los sec
tores de la economia mundial en que los microprocesado
res puedan ser utilizados, 

En la nueva sociedad de información, carecer de ha
bilidades en computación es como deambular entre una 
colección de libros del tamafto de una Biblioteca, con 
todos los tomos apilados a la ventura, sin ningdn sis
tema o catdlogo y sin un bibliotecario amigo que lo 
ayude a uno en sus necesidades de información. 

En slntesis, en la era de la información, el foco 
de la manufactura cambiard de las funciones fisicas a 
otras mds intelectuales de las cuales dependerdn las 
fisicas. La información es una entidad económica porque 
cuesta producirla y porque la gente estd dispuesta a 
pagar por ella. 

En la nueva era de la información, todas las ocupa
ciones de ésta seguirdn creciendo durante largo tiempo. 
Los analistas de sistemas, los programadores y los 
técnicos de servicio. Pero, ya sea que se trabaJe con 
computadoras o no, es importante familiarizarse con 
ellas y convertirse en un conocedor de éstas, porque 
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inundardn a todo el mundo de trabaJo. El rdpido cambio 
que nos aguarda significa que no se puede esperar se
guii en el mismo trabaJo o profesión toda la vida, aun
que sea una ocupación de la información. Los cambios 
que se avecinan nos obligardn a buscar una nueva prepa
ración una y otra vez. Estarnos pasando del especialista 
que pronto serd obsoleto al generalista que puede adap
tarse. 
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3) SERVICIO Al CLIENT~. 

En . una sociedad donde la tecnalogia estd tan avan
;ada, ·1os productos y servicios ofrecidos por lai em
presas que estdn en el mismo ramo casi son los mismo~. 
As!, los negocios que tendrdn éxito son los que reco
nozcan la revolución actual del cliente y estén comple
tamente preparados para enfrentarse al reto, con los 
mós altos .estdndares de servicio. Para cualquier nego
cio o institución, pdblico o privado, lucrativo O no 
lucrativo, orientado al servicia a al producto; ahora 
es el momento para tomar una ventaJa competitiva. 

Historiadores futuristas describirdn los aNos BO's 
y, posiblemente también la década de los 90's, como la 
era de la soberania del cliente. Quizds la rebelión del 
cliente es mds exacto, Los clientes insisten 11cita
mente en obtener lo que ellos pagaron, puede ser un va
so limpio, un cuarto de hotel impecable, una entrega a 
tiempo, un trato cortés en el punto de venta (ver bi
bliograf !a), 

Este es el momento para que cualquier negocio exa
mine y vuelva a valorar que tan bien maneJa su rela
ción con los clientes. Cualquier negocio que falle al 
tomar esta iniciativa preventiva, antes de que decline 
la participación del mercado, ventas, o las utilidades, 
bien puede verse en la imposibilidad de cambiar la ten
dencia descendiente. 

No importa si la compaN1a es grande, mediana o pe
queNa. Tratar de competir solamente sobre la base del 
producto o precio, es insuficiente. En primer lugar, la 
diferenciación del producto es cada vez mds dificil; 
observe a las aerolíneas, hoteles, autoservicios, hos
pitales, bancos, rentas de autos, etc. Cómo pueden 
crear una diferencia perceptible para colocarse a la 
cabeza del montón?. Por lo general, no es superioridad 
en .el producto. La clave es el servicio, atención al 
clien.te, El servicio es el nuevo estdnd•lr por el c1.1al 
los clientes estdn midiendo la actuación de una empre
sa. No es un limite competitivo, es el limite competi
tivo. 

Una gran parte del problema es la aventura amorosa 
de las corporaciones con la mercadotecnia. Es dificil 
comprar un periódico o una revista en estos dias sin 
que esté abrumado con información sobre mercadotecnia. 
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Existen ™Jchos art!culos sobre éste tipo de informa
ción como una estrategia madura de la marca, innova
ción mercadológica, publicidad, mejoraiiento del pro
ducto y diferenciación del mismo. Sin embargo, Qué hay 
del servicio paro los clientes existentes?. 

Los ventas agresivas y la mercadotecnia, pueden ir 
demasiado lejos en la habilidad de la organización para 
proporcionar los serv1c1os requeridos a tiempo. El 
error que muchas compaft1as de servicio cometen cuando 
los tiempos son buenos es enredarse tanto al tener nue
vos clientes y nuevos servicios que pierdan contacto 
con la base de clientes existentes. En su impaciencia 
por crecer, aceptan un mayor nómero de cuentas nuevas 
de los que pueden atender adecuadamente. Ansiosos por 
uno mayor participación del mercado, decuidan sus vie
jas cuentas y con el tiempo pierden porte del negocio 
frente o la competencia. 

Cudl es el efecto neto? Una amplia investigación 
en el servicio para el cliente mostró el hecho de que 
es cinco veces mds caro obtener un nuevo cliente que 
mantener el actual. En otras palabras, el costo por 
perder a un cliente habitual es aproximadamente cinco 
veces el valor anual de uno cuenta Cver bibliograf1a), 

Literalmente, las organizaciones gastardn cientos 
de millones de pesos para atraer nuevos clientes, mien
tras que los antiguos se escapan por la puerta trasera, 
poro nunca mds volver. Lo que corre o lo gente es un 
serv1c10 rudo, descortés, inepto e incompetente. Puede 
ser sólo un problema de apat!a o falta de atención. 

Ahora pareceria lógico que si una organización 
acepta gastar 100 millones de pesos o mds por ano en 
publicidad y promoción de ventas, deberia de aceptar 
pagar casi 20 millones de pesos para conservar a sus 
clientes actuales. De hecho, un servicio sobresaliente 
y el testimonio de los clientes no sólo los conserva
rd, sino que atraerd nuevos clientes. 

En el actual mercado fandticamente competitivo, 
ningón negocio puede sobrevivir sin clientes satisfe
chos. Veamos algunos descubrimientos significativos a 
partir de un estudio de 1985 que llevó o cabo la Ofici
na de Asuntos de Consumo de la Casa Blanco como lo in
formó el Instituto de Investigación de USA: 

* El 96 por ciento de clientes insatisfechos, nunca 
se queja del troto rudo o descortés, pero, 

* El 90 por ciento o mds que estd insatisfechQcon~el 
servicio que recibe, no comprard otro vez o yó·no 
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* 
* 

volverd. Peor adn, 

Cada.uno de esosvclientes insatisfechos, contard 9U 
hist.or.ia a mdsc~deveinte personas, y 

E.l.1~ ":;~6~:>ci~~~6 ;Je ~s~;· ;,lnÜg1Jos ··clientes ins•ltis-
fechbs)· contarii · su historfo a m•is de veint.e perso
nas·•:• 

P6i eso algunos costos son generalmente aceptados 
en la lealtad del cliente. Por eJemplo, Albrecht y Zem
ke citan en su libro 'El servicio en los Estados Unidos 
de Norteamérica• que en la banca se estima que el 
cliente promedio representa al menos una utilidad de 80 
dólares al ª"º• Entonces por qué ser tan sutil por ~lgo 
tan pequeno que el cliente piensa que no est4 bien? La 
gente que cree en la superioridad del servicio hace 
bien las cosas; quiere que sus clientes regresen. 

Algunas empresas ya entendieron ésto e incorporaron 
todo un compromiso para la superioridad del servicio. 
Por eJemplo, la IBM manda un eJército de técnicos de 
reparación para que cuiden sus computadoras; los hote
les Marriot dan bonos de obsequio con un 'lo siento•, 
si algo sale mal. Por qué? Porque todos ellos saben que 
su principal arma estratégica es dar un agregado al 
cliente a través de un servicio superior. Admiten un 
error de buena voluntad e inmediatamente toman medidas 
para corregirlo. Todos estdn abiertos al cambio; de he
cho, han institucionalizado el proceso de cambio para 
evitar un estancamiento. 

Pero, Qué pasa con los negocios que todav!a no tie
nen este valor cultural del servicio?, pueden arre
gldrselas para llegar a estar orientados al cliente?. 
Tenemos el privilegio de vivir en una época de informa
ción, donde los conocimientos y experiencias comparti
dos est4n disponibles, Asi, aquellos que se encuentran 
en las organizaciones orientadas al cliente, tienen un 
acceso inmediato a los éxitos y fracasos de aquellos 
que llegaron y se fueron antes que ellos. 

La mayoria de las personas dice que estdn cerca del 
cliente, pero, francamente, pocas lo estdn. Esto se de
muestra una y otra vez con las batallas que ganan y 
pierden al nivel mds simple del contacto con el clien
te, el punto de ventas que se ve atendido con frecuen
cia por empleados de salario m!nimo. Si se pudiéra ha
cer una autopsia completa a los negocios que fracasa
ron, estamos convencidos de que nos encontrar!amos que 
una de las causas mds prevalecientes del fracaso, fue 
un servicio inadecuado o descortés, 
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La superioridad del serv1c10 empieza con una insa
tisfacción agitada con el status quo. Empiezo en lo 
c~spide con aquellos que dicen: Podemos y lo haremos 
meJor. A partir de este momento es asunto de diseNor el 
sistema de valores corporativos Y. de inculcar estos va
lores en todos los aspectos de la relación de trabaJo, 
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1) 

Indiscutiblemente, estamos viviendo una época en la 
que nuestra sociedad se conduce de una man~ra aparente
mente caótica. Las equivocaciones en la conducción sal
tan a la vista. Las soluciones a los problemas son in
completas o parciales, creando desaJustes a los elemen
tos que en un principio no causaban problemas. El 
método cientlfico, conforme el elemento humano int~r
viene con mayor intensidad en los sistemas va siendo 
mas ineficaz, Los recursos requeridos para satisfacer 
las necesidades que imperan son de una magnitud ex
traordinaria. Toda esta compleJidad prevaleciente en el 
mundo actual y la imposibilidad de crear soluciones 
completas a los problemas existentes nos hace poner en 
tela de Juicio la visión prevaleciente del mundo. 

En los dltimos aNos del siglo pasado y princ1p1os 
del presente, los dilemas empezaron a surgir cada vez 
con maror frecuencia en todos los campos de la investi
gación. Los investigadores se enfrentaron con ellos en 
sus campos y gradualmente se enteraron de los que sur
gian en otros, asi como de las similitudes que exis
tían entre ellos. Esto creo la conciencia de que la vi
sión mecanicista del mundo que prevalecia y las cien
cias basadas en ésta, eran cada vez m4s cuestionable. 

Descubrieron que los problemas que encaraban no po
dían ser divididos para adaptarse a una disciplina, y 
que las interacciones de las soluciones de las partes 
desmembradas eran m4s importantes que las soluciones 
consideradas por separado. Esto a su vez, conduJo a la 
formación de equipos de investigación multidiciplina
rios curo obJetivo era la bdsqueda de un tema comdn a 
todos ellos. 

A mediados de las década de los cincuentas, com6n
mente se aceptaba que la fuente de similitudes de las 
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interdiciplinas era una preocupación que compart1an con 
el comportamiento de los sistemas. Este concepto llego 
a ser reconocido poco a poco por su utilidad para agru
par y organizar una serie cada vez mayor de actividades 
intelectuales, adem4s de sugerir la forma de modificar 
la actual concepción del mundo a fin de evitar la em
bestida del dilema, 

No es posible comprender la nueva visión del mundo, 
sin antes comprender el concepto mismo de sistema. 

Un sistema es un conJunto de dos o m4s elementos 
que satisfacen las siguientes 3 condiciones: 

1) La conducta de cada elemento tiene un efecto sobre 
la conducta del todo. El eJemplo mds sencillo es el 
cuerpo humano, donde cada una de sus partes tiene 
algdn efecto sobre el comportamiento del todo. 

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

3> Sin importar cómo se formen los subgrupos de ele
mentos, cada uno tiene un efecto sobre la conducta 
del todo, y ninguno tiene un efecto independiente 
sobre él. Los elementos de un sistema estdn inter
conectados de tal forma que no pueden formarse sub
g rupos independientes de ellos. 

De acuerdo, con lo anterior, un $istema es un todo 
que no puede ser dividido en partes independientes. De 
esto se derivan dos de sus propiedades mds importantes: 
cada parte de un sistema tiene propiedades que se pier
den cuando se separan del sistema, y cada sistema tiene 
algunas propiedades, esenciales, que no tienen ninguna 
de sus partes. Por eJemplo, cuando un órgano es removi
do del cuerpo no continda operando como lo hac1a cuando 
formaba parte de él. Por el contrario, una persona pue
de correr, leer y hacer mucha~ otras cosas que ninguna 
de sus partes puede realizar por si sola. Ninguna parte 
del ser humano es un ser humano, sólo lo es el todo. 

Las propiedades esenciales de un sistema, conside
rado como un todo derivan de las interacciones de sus 
partes, no de sus acciones tomadas separadamente. Asi, 
cuando un sistema es desmembrado, pierde sus propieda
des esenciales, A causa de ello, y este es el meollo 
del asunto, un sistema es un todo que no puede ser com
prendido por medio del andlisis. 
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Ha llegado a ser evidente que se requiere un méto
do, El Método de Sistemas, distinto al an4lisis para 
comprender la conducta y las propiedades de los siste
mas. El Método de SistemaY sustituye el enfoque andli
tico por un enfoque sintético, que a su vez es el cora
zón del enfoque de sistemas; consecuentemente el méto
do dominante es la sintesis mediante la cual la expli
cación de los fenómenos se da integra,. en la totalidad 
y en las partes aisladas. 

Es importante hacer notar que, la slntesis y el 
andlisis son procesos complementarios. Por lo tanto, 
las diferencias entre el enfoque an4litico y el enfoque 
sintético no se derivan del hecho de que uno sintetiza 
y el otro analiza, sino del hecho de q1Je el dltimo c~om
bino ambos conceptos de un modo nuevo. 

El lector interesado podrd complementar 
consultando "Método de Sistemas.• de Fel · 
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Primero, necesit•lmOS (!na clolsificoié:i'ók?cie?i'os"sis:... 
temrlS• Los sistemQs los podemos dividir en SistemÓ.s'Nrl
turrlles y Sistemas Sociales. ·· · · · 

Los Sistemas Naturales son los creados por la nrltu
raleza, un eJemplo pueden ser· las estaciones del ano. 
En ellos el hombre puede pronosticar su comportamiento 
aplicando el método cientifico e incluso, puede llegar 
a alterrlrlos para satisfacer sus necesidades. 

Los Sistemas Humanos son aquéllos diseftados por el 
hombre, un eJemplo serla, el sistema alimentario mexi
cano. En ellos el hombre no solo los describe y expli
ca, sino altera y predice su comportamiento; esto y que 
el hombre puedQ crearlos es el rasgo diferenciador en
tre las dos gandes agrupaciones de sistemas, 

Los Sistemas Humanos pueden ser desagregados en una 
segundQ clasificación: Los Sistemas Sociales y Los Sis
temas Productivos, cuya similitud es el hecho de que 
participen elementos humanos y la diferencirl bdsica es 
el que los elementos fisicos sean una componente de mu
cho mayor trascendencia en los sistemrls productivos que 
en los sistemas sociales, Un eJemplo de un sistema so
cial es el sistema de producción capitrllista y de un 
sistema productivo puede ser el sistema de industrias 
1111ln •J f•lC t•J re ras, 

El obJetivo bdsico general de los Sistemas Produc
tivos es el de satisfacer las necesidades materiales 
del hombre y sin excepción en todos, existen elementos 
<esprlcio f1sico, mobiliario, tecnolog1a) que de algunrl 
manera cumplen una función (producir), orientada hacia 
un obJetivo (satisfacer las necesidades materiales hu
man•ls>, 

En pdrrafos anteriores y en los que siguen, mencio
namos la palabra •problema• que definiremos sin ahondar 
mucho en ello, como la contradicción entre un estado 
real y un estado deserldo de las cosas (puede tratarse 
de la destrucción o moderación de rllgo existente pero 
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ínclf:!!';<-~üdo, o b:i.{;rn lo:\ i:u:lqu:i.!:;:i.c:i.ón o lt:HJl'C> d0! i:ilqo •lusen· .. 
te p(~ra de\:;(;!üdc;, e~¡ d~~ci r i cu.:>.11do t:!:·::l\;te 1.1no (:ontr•ldic .... 
ción entre nuestros obJetivns y la realidad presente>. 
Esta definición no pretende ser universal para todos 
los pensamientos, sino recoyer con cierta amplitud su 
fundamental coincidencia genérica. 

Algo que resulta de mayor interés es legrar la ti
pificación de los problemas. Para ello debemos conser
var la condición bdsica de referirsa a un tipo de pro
blema en función de un tipa de sistema. Retomando los 
sistemas de interés Clos productivos), es posible pro
ceder a una subclosificaci~n aun mayor, en la que se 
considere por un ladc la estructura ya definida y por 
el otro l•ld(~, l•l sec1.wnci•l q1.1f~ s:i.g1.1_;:m c:~n el tiim1po, p•l
ra poder asociar tipos de problemas que se originan en 
este recorrido, 

Un Sistema Productivo primeramente se crea, enton
ces el primer tipa de problema al que nos enfrentamos 
es la creación del sistema que no existe aun. Poste
riormente, cuando el sistema existe, se empiezan a dar 
una serie de condiciones que conducen a la aparición de 
problemas de diversa indole que pueden clasificarse co
mo problemas de operación, que pueden ser de das tipas: 
corrección y meJoramiento y problemas de magnitud del 
sistema existente, que pueden ser también de do& tipas: 
frnp•1nsión y <:<rntro<:c :ión. Vf,1 r F:i:t3\Jlifl 1: 

TIPO DE SISTEftA TIPO DE PROBLEHA 

NATURALES 

HUHAMOS 

SOCIALES 

PRODUCTIVOS 

MO El<lSTEMtE CREACIOH 

El<ISTEHTE 
{

OPERACIOH fCORJIECCIOH 
\.!tEJORAHIEHTO 

ftAGllltll» ~~~~::~~~OH 

CLASIFICACION DE LOS SISTEHAS 
FIGURA 1 



Por dltimo, definiremos dos palabras: Proceso: con
Junto de fases de un fenómeno o bién la sucesión o se
cuenciG de operaciones concatenadas y Estructurar: or
denar las partes de un todo. 

De este modo, al hablar de "M•t~do d~ lo~ 
se estard haciendo referencia al P~oceso 
de Solución de Problemas de Sistemas Productivos 
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3) METODO DE LOS SISTEMA PRODUCTIVOS. . -- ,_ --· - .. 

3 .1 > MODELO DE UN SISTEMft PRODUCTIVO• 

En esta p•lrte tr•ltare111os de est•lblecer el 111odelo 
conce~tual de los elementos que corresponden a un~sis
tema productivo y posteriormente se decribe la secuen
cia de solución a problemas que generan dichos siste-
1r1as. 

Frecuentemente se constr1Jyen esq1Jem•lS que •lYUd•l-n •l 
conceptualizar con mayor versatilidad la realidad, esto 
se ve dificultado por la inconmensurabilidad del fe
nómeno o el desconocimiento del mismo. Para lograr una 
mayor similitud con el fenómeno observable es indispen-' 
sable la conJunción de dos hechos: primero, ser capaz 
de mira~ en los obJetos sus verdaderos aspectos signi
ficativos, que le caracterizan y que le determinan Ccon 
ello lo inconmensurable se hace pequeno>; segundo, el 
modelo debe ser producto de un intercambio permanente 
entre teoria y prdctica Ccon lo que el desconocimiento 
es •lbatido). 

Si recordamos que sistema es la manera como un con
Junto de elementos lleva a cabo una función con un ob
Jetivo determinado, esta forma como se lleva a cabo una 
función queda descrita por los siguientes componentes: 

a) los elementos que intervienen en la función, ya sea 
en .forma activa o en forma pasiva, 

b) los elementos que no intervienen en dicha función, 
-- --,--

~) los -elemento~ 4üi-ie-ven afectados directa~ indi
rectamente por la actividad productiva, 

d) la lig~~ntre los elementos que 
. , :,~;-, ;_~.-' .:;--· :' . 

e) el -··. ITleci:inis11ío utilizado para desar~oúar~la .fiJn-
c 1~11,L .· ,,:;; ;• .t' · -:: .:: _::_:.· ___ .. · ::i · ·:·:·:: . "; . 

• , ~ ·, - • • . ..;~ >~-, ~ .:. ' , '• :;:,:~--~:g>:: 

f) lo -;-ii'triJ'~~t~:cc:>n que el sistema desht'~~fi~'.i:rJsi;in-
ci~n' J''::;,•~;-,-> :''•i• -.•-·i ;·· - •'' ·';,> ··( ·Jf; •·< :-~.".\>··.; 

-~-:·:~';::::1:t~ /}t::· ./.1:;/;. -- . };/_:_ ,_:; ~ .. __ ··~:.;;::. -.:r;· ._,,__:_ :,..~---l: ,,. ··" , 

g > l º!; g@:~ú'f.~B~;·· Cil.~.e±V)~'li~;•l<'P,a;_~~; {}-¡1~Íf •i"~t~n:;?ft".t~ti;-~;, ~"' 

COITIOP~ ~M i4~~'-~:·~ r-~~~~~ib318~·~·~n~{·~~.· .. iJ?-~.i·t~:~,.;-~·¿B~~f w~. 
--= ,,,--,r,: - ,_,;, , ~,-: ·,-~/>:;.-· '.' . 
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--.-.. ---- - ··-- -- ---·-· 

es posible¿ obtener medi11nte 
bloque, una ~structura que permita 
ponentes que describen lo esenci~l 
d1Jctivo. 

Entre los 

a) ·Los medios de subsistencia financieros, estos pue
den ser · proprocion11dos por los propietarios del 
sistema-o por las instituciones financieras; 

b) Bienes o servicios producidos por otros sistemas, 
los encargados de proporcionar insumos al sistema 
son los proveedores, los cuales proporcionan desde 
refacciones, mobiliario, materia prima, hasta tec
nologia o información. 

c) Bienes o servicios producidos por el sistema, estos 
al ser comercializados y vendidos a los usuarios, 
retribuyen al sistema el costo invertido para la 
elaboración de los mismos mds un incremento, con
formandose as! los ingresos; 

d) Repercusión que los competidores tienen hacia el 
sistema, viendolo como el impacto recibido por la 
rección del sistema en su ambiente de actuación. 

Entre los componentes que configuran los f luJos de sa
l ida destac11n: 

11) Bienes o servicios que produce el sistem•lr éstos 
son ;~l11,,1••1zón mism1l del sistem•l• Son transmitidos •l 

loi ~~~uarios o consumidores que b4sicamente so~ de 
dos · tipos, lCls que uti 1 i:rnn los p reductos como in
sÚiriC1s- p1iri:l su-prcidücción y· los que los utiliz11n co
mo consumo final; 
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b> Unidades monetarias, a manera de pago a los provee
dores por los insumos que este abastece al sistema; 

c> [resecl'los, este factor no tiene importancia p•lril •ll
g•Jnos_:sistem•ls y retoma p•lpeles signific•ltivos p•lr•l 
otros. 

Hasta el momento se han seNalado 6nicamente los 
fluJos que corren a través del sistema como insumos que 
son trcinsformados o contribuyen en la elaboración de 
bienes o servicios. Ahora falta seNalar a las componen
tes que se encargan de llevar a cabo esta transforma
ción, entre ellas destacan: 

-a) Espacio f1sico, todos los sistemas productivos 
cuentan con instalaciones, en ellas laboran y desa
rrollan su trabaJo el personal que lleva a cabo las 
funciones del sistema; 

b) Maquinaria, equipo y tecnolog1a, para poder trans
formar los insumos en productos finales; 

c) Organización, todo sistema productivo posee una es
tructuración de las relaciones que deben darse ~n
tre las Jerarqu1as, funciones y·obligaciones indi
viduales necesarias para su meJor eficiencia. 

Todos los componentes seNalados anteriormente con
forman el entorno de primer orden, el cual se caracte
riza por ser la envolvente de las interaciones ~as 
fuertes e importantes del sistema con el medio donde se 
encuentra; el entorno de segundo orden ser1a la envol
vente de las componentes mas débiles o secundarias, co
mo lo son las interacciones entre el sistema y el resto 
de la sociedad. En el caso de los competidores, éstos 
pueden corresponder a cualquiera de los dos entornos, 
dependiendo dél tipo de sistema observado. 

Con este marco conceptual es posible representar 
esencialmente cualquier sistema productivo, con esta 
afirmación no se intenta decir que todos los sistemas 
productivos son iguales, se reconoce que cada sistema 
tiene sus p•lrticul•lrid•ldes. F'ero, •ll concentr•lr l•l 
esencia en el esquema, ademós de permitir una mayor vi
sualización del sistema, coadyuva a una meJor detec
ción de la problemótica, apoya en la creación del nuevo 
sistema y permite dar cabida al diseNo de un Proceso 
Estructurado de Solución de F'roblemas de Sistemas, ca
racteristica que quizó sea lo mas valioso de una con
ceptualización como la que se presenta.CVER FIGURA,3). 
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11 PLAMTA FISICA 
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11 nAQUINARIA Y EQUIPO 
Y/O 

11 PERSONAL 

11 TECMOLOGIA 

11 ORGAMl2ACION 

11 IHFORnACIOH 

All.B 1 ENTE CERCANO 

PROCESO ESTRUCTURADO DE SOLUCIOH DE PROBLEnAS DE SISTEnAS 
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11 USUARIOS 

11 COMSUn !DORES 
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1 
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1 
1 
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Ahora bien, el proceso estructurado debe cRrrespon
der a la naturaleza del problema como se habia se"ala
do anteriormente. En este sentido, los problemas de me
Joramiento y corrección guardan una gran similitud~ ya 
que el sistema no requiere en estos casos cambios cuan
titativos relevantes, sino simplemente variaciones, 
re11,justes o reorg1lni211ción de sus elementos. Sobre est,11 
base, los problemas de expansión, contracción y mayor
mente los de creación de sistemas, implican cambios 
cuantitativos en forma significativa, esto es, la pre
sencia de cualquiera de estos problemas conduce a gene
rar un nuevo sistema. 

A partir de lo anterior inferimos que en esencia en 
los sistemas productivos podemos encontrarnos con dos 
tipos de problemas que necesariamente requieren de pro
cesos diferentes p1ira su solución. En b11se '11 método 
sistémico crearemos dos tipos de procesos de solución: 

11) El Método de F'laneilción, que nos. serviro.i p11ra los 
casos de creación, expan~ión y ccintracción de.sis-

b) 



3.2). ~[ METODO DE. F'LANEACION+} .··•,· <<· •. : .. :}. ..Y,, •·\'.~ 
·":j_ ~:'.'.>{ ~,·¿~: .:-~:~" -.: ... ,;_,.,;·;.;·:.~--!. "- ~,·-· \,> ... ~- ~_,,: ·_;,_;;,:. 

··· · • Cí~.ílndO ~d~hidi111o~•cre•1r·•·. ün si~te_iJ¡~,\·i~í;lg{g;jrfici~~~~i· 
pro~'otipo·. fd.eillfaado del sistema. ya operando y<contí-o
lüdo} .11íostrandonos el ob.jetivo dese•:ido, obJetivo que ha 
de s.eir •llc•1nzado durante el proceso. 

Pero, para que el sistema opere y se controle debe 
haber sido implantado; para que esto suceda, debió.ha
berse elegido entre una gama de posibles diseNos; di
seNos que fueron elaborados y evaluados con anteriori
dad; esta elaboración de diseNos requiere de un conjun
to de elementos extra!dos de la observación de los sis
temas existentes y de un andlisis del entorno en el 
cual habrd de coexistir el nuevo sistema, ubicando dos 
factores importantes, lo magnitud y el tipo de activi
dad que pretende poseer el nuevo sistema. 

Entonces, para operar y controlar al nuevo sist~ma 
debemos ejecutar ciertas fases concatenadas que resu
miendol•lS son: 

¡I\) 

B> 

C> 

It) 

E) 

F> 
G> 

Ubicación del Siste~ar par~~~bcedeir al 
Andlisis del Entorno de.l Nuevo ·Siste111tl, y con. ello 

· .. ) ... 
re•lliZ•lr l•l 
Elabor•lC ión de 
h•ln de ser 
Evaluados Ex-ante, 
Seleccionar, para 
ln'1pl•1nttlr, y poder 
OpeMr y Contro}•lJ' el s.istemo.•..c. 

Descripción de las ~ases: 

A> UBICACION DEL SISTEMA, 

En esta fase nos interesan las relaciones internas 
y e:·:ternlls del sistem•l,. o me.jor dicho, interes•l por in..:. 
dispensable el estudie . de·su entorno. Esta ubicación 
del sistema debe hacer.se :en .tres dimensiones que son: 

- --- '-_-J;_o._L: .::;,·-. ,'~-~--e'._:- ·o..'- - ~--

•l) Temporal: 
sistema. 

Es•·. n~c~sa~io hablar de.la duración del 

b) Espacialt Tbdócs'istemhprodüctivo se desenvuelve en 
un lll•lrCO ·espocioil/ El eSp•lCiO que delimitol O. Un 
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sistema productivo, típicamente corresponde a uno 
de los siguientes niveles: Mundial, Internacional, 
N11cional, Region•ll, Est•1t1ll, Municip1ll, Loc•1l o 
Puntual. Estos niveles son de cardcter indicativo 
m~~ que normativo, ya que cabe la posibilidad de 
que el sistema en estudio abarque parte da un pais 
~ parte del otro (en cuyo caso podrla caber dentro 
de los nivéles internacional o regional), 

c) Sectorial: Todo aparato productivo de una nación 
avanza, se diversifica conjuntamente con la distri
bución del trabajo y genera lo que se conoce como 
ramas de actividad económica, Existen tres grandes 
sectores en los cuales se agrupan todas las ramas y 
son: el Prim•1rio, el Secund11rio ó Industri•1l y el 
Terciario que corresponde a Comercio y Servicios, 

B) ANALISIS DEL ENTORNO, 

El~ •1ndlisis del entorno se refiere •ll estudio de 
lils componentes p•lra conocer los elementos especificas 
que conciernen al sistema en cuestión. Al esta~ est~~~ 
ch•1mente ligado a la f•1se posterior se h•ll'•i con él 
dnico fin de elaborar los diseftos alternativos. 

Para ello, deben detallarse las componentes y ele
mentos que lo conforman, omitiendo o resaltando segdn 
sea el caso aquellos que carezcan de importancia o sean 
de mayor relevancia. Este andlisis constituye un apoyo 
indispensQble para interconectQr constante y permanen
temente Qquellos aspectos que sean relevantes durante 
la secuencia de fQses del proyecto. 

Y•l que el m~todo sirve t11nto p11r•1 l•l cre•1ción_,de 
nuevos sistemas como para la eKpansión o contracción de 
los sistemas eKistentes, es necesario marcar las dife
rencias del andlisis del entorno paro cada una de las 
dos posibilidades: 

a> Para la Creación de Nuevos Sistema: El entorno lo 
constituyen el conJunto de sistemas existentes que 
llevan a cabo la misma función, dentro del mismo 
nivel de desagregación sectorial y el nivel inme
diato superior. Adem4s de, la información necesaria 
para poder fijar en la fase subsecuente lQs carac
teristicas de los usuarios a Qtender, del bién o 
servicio a producir, del mecanismo de producción, 
la necesidad de recursos y los impactos ambientales 
en el ecosistema. Esta fase tiene gran similitud 
con lo que tradicionalmente se conoce como Estudio 
de Merc•1do. 

28 



b) Para la Expansión o Contracción de Sistemas Exis
tentes: Es vdlida la bdsqueda sobre el mismo terre
no que en la creación de nuevos sistemas, con la 
variante lógica de que en el ento~no se incluye el 
sistema ya existente, mismo que aporta la experien
cia sobre el mercado, la tecnologia, los proveedo
res, etc, ·que convierten al problema, en términos 
generales, en uno mds sencillo que el de creación 
total del sistema. 

Es muy importante destacar que desde la fase de 
andlisis hasta la fase de selección, ya sea del nuevo 
siste~a o· de la expansión o contracción del act~al, 
existen tres niveles de profundidad o completez con que 
deben realizarse estas fases. 

El primer nivel es el conceptual que tiene por ob
Jeto conocer la situación mediante un simple bosqueJo, 
El segundo, que es el de posibilidad, cumple con la 
función de presentar los resultados con mayor claridad, 
nitidez y extensión que el primero. Finalmente, el ter
cer nivel, el eJecutivo, contiene el detalle necesario 
y suficiente para encadenar las fases mencionadas ~i
rectamente con la fase de implantación del sistema. 

Resumiendo, el andlisia del entorno, la elabora
ción de disenos alternativos, la evaluación ex-ante de 
diseNos alternativos y la selección, constituyen un ci
clo de fases repetido en tres niveles: conceptual, de 
factibilidad y eJecutivo. 

C> ELABORACION DE DISE~OS ~LTERNATIVOS, 

La elaboración de diseftos alternativos constituye 
una fase del proceso de solución de problemas en donde 
se requiere con especial énfasis de la creatividad del 
diseftador. En ésta fase se sintetizan los diversos as
pectos logrados mediante el an6lisis del entorno. 

La secuencia que se recomienda para la eJecución de 
esta fase, es diseftar de productos a insumos, es decir, 
de salidas a entradas, observando primeramente lo que 
se va a producir y luego como ha de producirse. 

En b•1se •l esto, los diseNos •1lternr1tivos.11 gMncles 
rasgos debar6n contener lo siguiente: . ~~-
11) Diseno de lc>s bienes o servicios que el sist~m·:l. de-. .. 

se•l p rod1jc ir, · · ·· · .·· . ·.': · 
b) Medios con los que contrn•i el sistema pa·r·1·1ogrr:i~'.:.. 

lo. 
c) Fuentes de financia~ientb. 
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d> Insumos. 
e) Desechos generados. 
f) FluJo de información, 

Para el caso de expansión o contracción de un sis
tem•l el proceso es idéntico, con l•l ánic•l ~rnlved•ld de 
que tratamos con elementos en parte conocidos, cues
tión que suJeta o restringe el diseno a condiciones ya 
e:d s ten tes, 

D> EVALUACION EX-ANTE DE DISENOS ALTERNATIVOS, 

Primeramente, definiremos 'evaluación" como el me
canismo mediante el cual se transmite Juicio acerca de 
los impactos que las diferentes alternativas producen 
en los diversos sectores del sistema. Entonces, en esta 
fase del proceso se evaluan ·los diseNos alternativos 
obtenidos en la fase anterior • 

.. ~ l 

El Juicio que ha de transmitirse es la comparación 
por medio de pardmetros, de lo que puede esperarse.de 
cada opción con res~étto ~e~los obJetivos planteados 
inicialrr1ente. 

E> SELECCIQN, 
'. ·'< 

L•l selección consiste;'en" ·.~hgir entre los diseNos 
altern•ltivos elilboradosr de-.;1lc1jerdo1l la eV•lhi'lción e:·:
-ante, el que mds sé. •ldecu¡¡L•l; los:ot>~jetivos que se per-
siguen• ·-~· ~·;~i~;-~,·f~::.',_. 

•l) 

b) 

c) 

d) 

Se. refiere lll cCln;jÚl'ltb de ailérn•itivas por 
donar, . que obviamente presént'an .diferentes 
ti.id es eri si.is -p a rdmet nos~évqli.iadcis ii~ó·, '.~ -~--

selec
magni-

Se refiere •ll g_rupb ;.).é:l~{isj?r;,,~•Je bién puede ser 
conform•1do por . 1Jna, sol~l 'Fi'érsonii ó \IO.rfos personas 
con visiones diferentes~'' ::::' · 

Es el<los) ob,jeti~~(~·~ qÚé':~e persigue<n>, que pue
den ser reg1Jlarmente,ho11iogéneos o complet•1mente he-
terogéneos. .~.; .. y··· 

Se refiere •ll g¡'•1'd~ de conocimiento que se teng•l de 
1•1 re•llid11d _'.o\J1:i:,,.1C:;~it.ud que se •ldopte 11nte ell•lr 
pudiendo ser Cié C:er-tidÚmbre, incertidumbre o ries-
go. 
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En conclusión, la selección es la fase del proceso 
en la que debe buscarse el engranaJa armónico entre lae 
caracter1sticas inherentes a los disetl'os alternativos, 
dad11s por sus. piir•imetr•.os y los ob.jetivos dE~l gr•Jpo de
cisor. 

F> IMPLANTACibN,,· 

F'•~ede'.d~finir~e .. ,l•i•impl.antación, .coilrci'la fase.,;ent' 1'1 
que. el:,sf~t~ma. es•.mó.terializadol ·de c.onceptuali::rnc:iones. 
se tr;:islO.d1i'el P•lOOl't.llllll •l hechos concretos •.. ···· '. 

G> O;~¿giON ~·CONTROL, . < 
','' ,.;. ~,,,:,' 

blrindo se elabora el disetl'o de •ln sistema rneces!l..;. 
riamente se hacen abstracciones de la realid'-id, · esto 
es, resulta casi imposible considerar la totalidad de 
los aspectos y elementos que convergen en un elemento 
del sistema y en las relaciones de esto con otros ele
mentos. Una vez implantado el sistema, existe un pe
riódo que transcurre desde la puesta en marcha de las 
operaciones hasta que estas son eJecutadas satisfacio
riamente, llamado Fase de Operación. Esta fase surge 
por una parte como producto de las abstracciones setl'a
ladas, pero quizós con mayor importancia de la dificul
tad misma de acoplar los elementos del sistema y lograr 
un engranaJe convincente de los mismos. 

Ya en plena actividad productiva, la fase de con
trol estó dirigida hacia el logro de los obJetivos 
planteados, haciendo las modificaciones pertinentes pa
ra que el sistema funcione y se adapte a los cambios 
repentinos y situaciones prevalecientes. 
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3. 3) EL'. METOIIO OPERACIONAL • 
. f~-:' -

Cr.údndo un sistem•l en opeMción no est•l cumpliendo 
con los obJetivos o se estQ desviQndo de ellos, se em
piezan Q gestQr ciertos desacuerdos e inconformidades 
en los actores del sistema, credndose un sentimiento 
verdadero de que el sistema •anda mal•, se piensa que 
el sistema tiene problemas y que algo tiene que hacerse 
para encausarlo nuevamente. 

Otra vez, el obJetivo es llegar a controlar elJsis
tem•lr y p•lra logr•Hlo debemos ejecutar ciertas fases 
qr.te son: 

A> Ubicación del sistema, 
B> Andlisis del sistema existente, 
C) Evaluación ex-post de los resultados-del sistema~ 
D> Diagnóstico del comportamiento.del sistema, · 
E> Identificación de opciones alternativas de correc-

ción o meJoramiento, 
F> Evaluación ex-ante de opcionesi 
G> Selección, 
H> ImplantQción de la opción selecionada, y 
I) Control, 

A continuación se exponen cada una de las fases, 
extendiendo principalmente aquéllas que marcan las di
ferencias bdsicas entre el Método Operacional y el 
Método de Planeación •. 

A> UBICACION DEL SISTEMA, 

Inclr.tye los tres niveles _del métódo §nte.rÍor.: ub i:-
C•lción . teinporalr sei:torfol y ubicadón esp•l:-
Ci•ll. 

Se mantiene el irlisriío esplritr.lqr.1-e en el proceso •ln
terior, · .l•l ,piferenci•l radic•l en qr..1e p•1ra el c1:1so •lnte
rior la dirección del Qndlisis est~ba~cida-por 1~ ela
boración de diseNos alternativos, mientras que en éjte 
caso, lo es la evaluación ex-post de los resultados del 
sistem•l• 

32 



La razón principal de éste andlisis es detectar fa
llas, desaJustes, incongruencias, y en tanto que impe
ren estos factores, el énfasis en cada subsistema sera 
diferente, resaltan aquéllas dreas en que se considere 
mds fuerte la problemdtica sin olvidarse de las restan
tes ni perdiendo el sentido de totalidad que es bdsico 
p•lr•J el siste1111J. 

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

. -
C> EVALUACION EX-POST DE LOS RESULTADOS DEL SISTEMA+ 

Evaluar ex-post es Juzgar o pasar a Juicio los re
sultados del sistema, es afirmar e informar si el sis
tema marcha bién o no con respecto a los obJetivos que 
se persiguen. Esta evaluación resulta tan eficiente co
mo haya sido el andlisis, esto es, si la separación de 
los elementos del sistema y la asignación de pardme
tros de medición de su comportamiento permiten asociar
les los obJetivos originales, serd relativamente fd~il 
el demostrar si estos han sido cumplidos o no y en que 
medid•l• 

D) DIAGNOSTICO DEL COMPORTAMIENTO DEL SISTEH~. 

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

Detectados los problemas, se identifican en esta 
fase la o las cadenas causa-efecto, llega~dose hasta 
sus dltimas raices causa-origen, no precisamente porque 
se les considere como los males del sistema a combatir, 
sino porque ello marca las limitaciones o alcances. El 
especialista en sistemas observa la cadena causa-efecto 
como un proceso en que cada efecto posee una causa y 
esta dltima es efecto de otra causa. 

E> HIENTIFICACION DE OPCIONES AL TERNATIVf!S .DE CORREC:
CION O MEJORAMIENTO. 

Ya est•lblecido el · diilgnóstié:o del compórt•lmierlto 
del sistelll'lr l•l f•lse de identifiC•lción .de <Jpciones •ll
ternativ~s resulta relativamente sencilla. Podemos es
tablece~ una ley metodológica en la cual deben identi
ficars• como minimo tantos cursos de acción como causas 
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se desprendan de la cadena, as dacirv sa reconoce qua 
•Jna ca1Js1:i es •l sr.t vez efecto da otr•:i C•l•.1sa, tmtocas, el 
rompimiento da una causa pravocard no sólo la das~pari
ción del efecto que la sigue, sino ademds la da los 
subsecuentes, al ser aste efecta,~causa de ellos; asto 
debe ser observado en consider~ción ~e los costos com
binados, taniendo presente al sistema como un todo. 

F> EVALUACION EX-ANTE DE LAS OPCIONES. 

En esta f~se se evaluan las opciones obtenidas en 
la fase anterior, en otras palabras, se transmite un 
JUlcio generado en la comparación de los posibles re
sultados que se obtendrdn con cada opción, respecto de 
los obJetivos o marcos de comparación que se establez
can para ello, tal como se saNala en el método ante
rior. 

G > SELECCION ,· 

La selección de fo 111e.Jor opción da me.Jor;)m:ierito o 
corrección, comprende la V•lloriz•:ición de fo evtJluí:ición 
eH-ante. Es un•l f•lSe en que se tom•l la decisión de·;. im
plantar la opción que mas satisfaga. 

H> IMF'LANTACION rtE LA OF'CION S.ELECCIONAM. 

Al introducir al siste~a existente un nuevo elemen
to o mecanismo operativo, se estdn transformandd en al
guna forma las condiciones que existlan en cadtl uno de 
sus elementos, en la medida que hallan estado interco
nectados. Esttl fase cumple con la tarea de realiztlr las 
maniobra c:on perturbaciones minimas. 

I) CONTROL. 

Esta fase es para algunos autores la mas importan
te, El sistema productivo puede ser enteramente di
ndmico y por ande suceptible da producir cambios inter
nos que desv1en las situaciones reales de las deseadas, 
es decir, que creen problemas. El control consiste en 
m1n1miztlr o anular de ser posible est perspectiva la
tente en los sistemas. 

H•JStQ •lqul, 
ciones para los 
enfrent'.lrnos en 

hemos descrito los dos tipos de solu
posibles problemas a los que podamos 

los sistemas prodüctivos, Cuando se 
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crea un sistema, este cumple los obJetivos para los que 
fue creado, al transcurrir el tiempo se generan situa
ciones problematicas o de descontrol. En este momento 
se liga el uso de los métodos expuestos anteriormente, 
a esta liga le podr1amos denominar 'Ciclo de Solución 
de Problemas de Sistemas Productivos•, el cual podemos 
expresarlo con el esquema representado en la FIGURA 4 
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CAPITULO I II 

. :;:;;~< ... ',. -
·· .. . i~c: ~i- ~-~7r~:~0~1i\f'' sERv'ido;.cLIENTE EN 
i! 2 t,';~'ocIEt1/10Es NAciDNALÉ:s t1E CREDITCJ 

y.'> 

','?·_:::.' 

E~ una sociedQd donde la actividad bdsica es el ma
neJo. de información con una tecnologla en comunicacio
nes avanzada, la competencia entre instituciones que 
proporcionan servicios es muy ardua, basta con mencio
nar que en la actualidad una Sociedad Nacional de 
Crédito proporciona un nuevo instrumento financiero 
mensualmente. Este crecimiento desmesurado y la preocu
pación por ofrecer siempre una atención óptima ha pro
vocado que la mayorla de los recursos existentes en es
tas instituciones, se canalicen a proporcionar nuevos y 
meJores servicios que satisfagan las necesidades de la 
clientela y ademds sean rentables para la institución; 
la consecuencia de ésta carrera, es que la demanda en 
la prestación de los servicios impacta en la calidad de 
los mismos, por considerarse en primer término el ofre
cerlo y posteriormente la relación de su información a 
la estructura de la organización interna. 

De ésta problemdtica nace la inquietud de contar 
con un sistema automatizado que utilice la infraestruc
tur•l e:dstente en l•l instit1..1ción y que no~ f>E!rmitgJ ~-

1> Medir como contribuyen las entidades.,de la ~"!presa 
•l l•lS 1..1tilid•ldes; ,,, 'ii,.·" ,. 

2> Tom•u decisiones estratégiéas~'en'' r~J.·;J-~ii~ .ii'ds:·p•l
l•lncas que gener•ln la util~doid,: '.);·,---- ,<.;;'./''.''< '•:'. 

3
' ;l:!i~~~~~~ ~: ~~s º~~~~~I~~sd~J~~~Ir~~~i~'

1

:~Iii'!ei~~ 
tidoldes de lil empresa qúe 1T1É!.jor coíitribúyeri. a)Jene-
ra~ ,í .. Ltilidoldes . - ~--. '•'·')~~.;~:--c·c' '· 1<~-:-c-· . . ~.-:>· /·'·-· ": __ - ·(,· 

En·'~Ú~rlTlirÍOs'' de' l•l mefoáoiog:J.ll propue5tol en el C•l
pltuloi'•:lriterior.',~ncisenfrenfomos ;l iili problem•l de ·cre11-
ción dé ~~stem~s~~por lo tanto, utilfzarem6s para re
solverlo~ el "Método de F'laneación', En el resto del 
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capltulo describiremos 
método, desarrollando a 
ción, operaci 
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1 > UBICACION.. · :o..· · Y. 

ií., i. ,o; d ¡;,~~~e;~wp~i;~t~:: ,;.""" -~·. d 1m~h ~ ;;;,,;·, ad·-
c Úad 1.1 mente> el;' •lmtíierite~<en; celjqúe se desoirroll1ir1f el 
sisteir1a:·• ··· ·· · ···" ·. <.\,-"2 · ••.. ,, .i: · · , )' •:,2·. :.••· ·•: · 

En ~rim:~ '1(JJ,1~:n <x~ i~n~~it1lción .. en lri que se im-
plolnt•lN el 'sistemo'jpertenecé cil sector terciario, es 
decir, Comercio , y Servidos~ p roporcion•lrido servicios 
financieros con··' c'obert•Jra noicional <Sociedoid Nacional 
de Crédito), ·~ ·>:, <"' · 

-. ' ' -: .. ;~: .; -.. 

f'or otr112 .. ; IJ.f~t~p el propio clésonrollo del sistem•l 
nos re11lite en térrr1ÍnOS de IJbÍColCiÓn espl)cfol al,inte
rior. de IJn SeC,toi< de la insti tlJCÍÓn t 

, A~:~p~t,i~uii~.ÍÓn· se··p roporcion•l iJil org•lnÍgralli•i' i.?~ri·l•l 
desC:ripción":Jéroirquica y funcion11l de la empresii {FIGU-
RA 5>: ····· ·····~-·· ... . ... '-

llllJllllUCJll 
DI MJll 

. -~--~ ··- '.c'~'-c 

IUUICIH H 

CIPllCIDI Y 
DllOllll 

t11m111 -

IHlllllllCIOI l--+--1 
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c111m 

IOIOAll I! 
llS!lftAI 

mc1 IUVICIOIOE 
CllJ.ICICJOI OE llVERSUN 

AIEI 

1mum1111. 

ORGANIGRAMA JERARQUICO Y FUNCIONAL 

FIGURA 5 

39 

fll.llLll 



2) ANALISI~ DEL~ENTORNO.~ 
:,"~:-'._:_: -"''' --\=--/~;:,º_;_ ,-.--, - ~~.:._~ ~"'---~~':~:.-¡:'.. 

·. ,,: ~ 

En °ba~e\;1 ~1Cldelo ;ener•ll propuesto <VER FrJuRK 6> 
an•lliz•lremos '"l•ls éorripe1nent.es involucrad•ls en el' siste-
m•l• ·. ···· .. \F 
~) Compone~tes'de Entrada, 
B> Componentes Internas, 
C> Componentes de Salida, 
D> Clientes y Servicios, 
E> Otras Entidades Financiéras, 
F> Resto de la Sociedad. 

e ,-.~¡·~:>:~-, 'i:'':/ 
'., :~~·: 

Como Componentes de Entrada tenemos: 
:·~·{:_::~~~1"'- . 

.. '/';~;: 

. . ' ~ . ;,;·;:; ·, . 

a) Recursos FinancierosLSon proporcionad~s po~!c)a 
Dirección General .. y estiin referidos aEüsi:l~~de 
la infMestrl..lctur•l e:dstente en l•l instítucion 
y tll tiempo en el que se deSQrrolltlroi el siste-

b) _ :costos de Servicios: Son par•imetros determin•l-
dos por diferentes entidades, algunas internas 
y otras externas relativos al importe por pres
tar diferentes servicios. Como entidades inter
nas se tiene a la Dirección General que por me
dio de su drea de planeación estratégica y fi
nanciertl determina los costos de cada uno de 
los elementos en la prestación de los servicios 
incluyendo también en los casos en que se re
quiera factores de rendimiento (productos de 
inversión>. Como entidades externas oficiales 
tenemos a Banco de México y a la Secretaria de 
Hacienda y Crédito Pdblico que determinan las 
tasas de interés de inversión y crédito, basa
das en el costo porcentual promedio CCPPI de
terminado también por ellas. Para el caso de 
crédito las tasas de interés se fiJan segdn el 
destino del crédito, fiJando también un mdrgen 
de diferencia de negociación. 

c> Información Consolidada: Generada por medio de 
procesos automatizados y acorde a las diferen
tes necesidades y niveles-de la institución. 
Esta información esta orientada a egresos e in
gresos de J.as entidades de lol organiz•lción, 
t•lnto re•lles como estimadas <preisup1Jest6>. · 
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B> Como componentes internos del sistema tenemos re
cursos humanos, tecnológicos y mecdnicos que man
tienen una estructura similar a las empresas del 
mismo sector y la infraestructura de los centros de 
servicios de cómputo definidos estratégicamente y 
de acuerdo a las entidades de atención de la insti
tución, As!, por eJemplo, no es lo mismo la in
fraestructura en servicios de cómputo con la que 
debe contar Banco del Norte que que cuenta con 4 
oficinas en el territorio nacional que BANAMEK;que 
cuenta con mds de 700 oficinas. · 

,·:·~~·:: • ,':)·<-;: 

e> ~~m~~~~~~~ci~~ r:~~~~~nt; d~,J~~~=t~6n~~~~e-6~.Jit~~6!. 
planteados y podrd ser •Jtilizad•l por-el"·~per!iiórílll 
con· -runC:icines estr•1tégicas, t•icticas y .Operatiy~s 
de la institución<VER FIGURA 7), 

D> En el diagrama general, éstos componentes son ubi
cados dentro de los dos entornos ya que, por una 
parte son los actores principales en la institu
ción, en torno a ellos se mueven todas las activi
dades existentes en la empresa; y por otra, debido 
al dimensionamiento de nuestro problema se convier
ten en actores pasivos, ya que la dnica importancia 
para nuestro desarrollo es la información que nos 
proporcion•1n. 

Adicionalmente en la institución como en toda em
presa, se segmenta a la clientela. Los segmentos 
son definidos en base a la relación de negocio 
cliente-banco. Por un lado tenemos a la clientela 
tr1lnS•lccion•1l, i:is decir, •l los clientes •JSU•1rj.os 
del servicio no orientados a negocios, por eJemplo 
una ama de casa; y por el otro tenemos a la clien
tela potencial o clientela base usuaria de los ser
v1c1os con enfoque de negocios y obviamente a la 
clientela que aunque no tienen enfoque de negocios 
si cuentan con inversiones superiores a los mini
mos requeridos. 

Otra forma de segmentar a la clientela es por la 
estructura de mercado que se orienta a mantener e 
incrementar la ~lientela base y se resume a dos ni
veles: clientela asignada y clientela no asignada, 
entendiendo por asignada la que es atendida en en
tidades de la institución y por personal capacitado 
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•l nivel e,jec1..1tivo. En l•l FIGUF-lA 8 se m•Jestr•l l•l f'orm•:i 
como estan Jerarq1..1izados estos nivel~s.~ 

EJECUTIVO 

l~UIH~ 

Jrlfü~º 
SUCURSAL 

C O N T R A T O S 
e H E Q u E s V A L o R E s e A R r E R A CUEMTA nAESTllA BCA. DE IMYER. o T R o s 

ESTRUCTUllft OllGANIZACIOMAL DEL SISTEnA 
FIGURA 8 

E> Otras Entidades Financieras: Entre ellas se enc1..1en
tran: Casas de Bolsa, Otras Sociedades Nacionales 
de Crédito, L•l Secret•lri•l dE~ H•lCienda y CréditrJ 
Pdblico, El Banco de México, La Comisión Nacional 
Bancaria y de Seg1..1ros, ~te. Estas instituciones 
c1..1mplen con varias Sinalidades para ~l sistema como 
p1..1edefr1 ~.er: 
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a) Competencia, 

b> Determinación 
sist~rr~i 

e> Determinación 

d> Regulación de 

F> Reate. de la Soci~dadl Esta elemento pertjhece al 
entorne de segunda orden y me refiera a todc aq¿e
llo que existe en~la.sociedad pero rio afecta direc-
tamente al sistema. · · 
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3> ELABORACION DE DISENOS ALTERNATIVOS, 

Al enfrentarnos ante el dilema de como medir la 
contribución de las entidades de la institución al 
mdrgen financiero de la misma, las primeras preguntas 
que nos surgen son Cudles son esas entidades?, Quiénes 
contribuyen· al mdrgen financiero de la institución?, 
Quiénes generan ese mdrgen financiero? 

A éstos preguntas podemos responder desde diferen
tes perspectivas. Por un lado podemos definir esas en
tidades como las unidades fisicas que prestan los ser
vicios, es decir, la propia institución estd organizada 
por diferentes dreas, cada una de las cuales est4 com
puesta por diferentes niveles hasta llegar a aquellos 
en que se prestan los servicios, eJemplos de ellos son 
las sucursales y los centro& financieros CVER FIGURA 
5>; por lo tanto, podemos ver a las entidades de la 
institución como unidades flsicas que contribuyen al 
mdrgen financiero de la misma. 

Por otro lado podemos definir esas entidades viendo 
desde la· perspectiva de quienes generan el mdrgen fi
nanciero, desde esta perspectiva los generadores del 
mdrgen financiero de la institución son los clientes. 

En resdmen, podemos medir como contribuyen las en
tidades de la institución viendo estas entidades desde 
dos perspectivas: 

. . 

A> Unidades fisic•lS qüe contrib•Jye~ •ll m•irgen fin•1n-
ciero, y 

B) Entidi:fde~~ºi:ji.ie~ geóeranc- el m•i rgen 
cir, clientes. 

fin•1nciero, es de-

En base a éstas dos perspectivas analizaremos a de
talle los componentes del diagrama general del sistema 
<VER FIGURA 6), haciendo la diferencia de componentes 
necesarios para los dos tipos de entidades propuestas. 

Dentro de los componentes de entrada: 

los recursos financieros debenprov~~ir de la misma 
fuerite en los dos modelos propuestos, es decir, de 
la Dirección General. 

46 



también debemos contar con los costos de los servi
cios, en el caso de considerar a las entidades des
de la perspectiva de los clientes, los costos que
dan determinados de la misma manera que en el mode
lo general. Para el caso de unidades f!sicas (dreas 
de servicio>, ademds de conocer los costos de los 
servicios es neces•lrio conocer •llgunos otros p•l
rdmetros para poder calcular correctamente el mdr
gen financiero de la institución, como son: 

i) La Tasa de Transferencia! Al existir en la ins
titución entidades que generan captación, és
tas son contempladas como generadoras de costos 
financieros, Esto significa que una entidad 
captadora es percibida por la contabilidad de 
la empresa como ente que no contribuye positi
vamente al n~rgen financiero. Sin embargo, 
cuando se examina el destino de lo captado ha
cia los activos de la institución recibe un in-

- greso automdtico al captador, entonces, este 
tipo de entidades tiene su aportación al mdr
gen financiero no tan sólo por su rol de colo
cad6r de dinero, sino por haberlo "fondeado", 
Por éste hecho se le debe atribuir un ingreso 
por el voldmen de fondeo aplicando una tasa de 
transferenci•l• 

ii) Compensación por Colocación en CaJones Obliga
torios: En una institución de éste tipo existen 
ciertos créditos que se deben prestar por obli
gación institucional, un eJemplo de ellos son 
los créditos agropecuarios. Este tipo de 
créditos son pactados con tasas fiJas que son 
muy baJas, esto trae como consecuencia una baJa 
productividad, por lo tanto, se tiene que com
pensar o recompensar activamente la participa-
ción en el cumplimiento de ésta obligación. 1 

Finalmente, el dltimo componente es la informa
ción, ésta sigue siendo consolidada para los dos 
modelos propuestos, la diferencia radica en la for
ma que ésta información va a ser agrupada~ 

Los dernds componentes del s.istema siguen siendo 
vdlidos para los dos tipos de modelos propuestos. 

En º resdmen ,_ los -componen·tes del modelo geneMl ~del 
sistem•l que se modific•lri•ln •ll tr•ltar de h•lcer 111 se:
lección seri•ln, _ l•l _ definici.ón de_cos·tos y la forn11l de 
consolid•lf l•l infórmoición, - - -·-
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4> EVALUACION EX-ANTE, 

Si bié~ es importante considerar la calificación de 
todos los componentes del sistema para poder hacer una 
evaltiaii~n, también es importante recordar las seNales 
prop~es~as p~r la Dirección General de la institución, 
estas van referidas a utilizar la infraestructura exis
tente y al tiempo en que se desarrollará el sistema. La 
evaluación de las componentes involucradas se hard to
mando en cuenta éstos seNalamientos. Hecha la aclara
ción prciseguiremos con el trabaJo. 

Todos los sistemas que procesan información de ser
vicios prestados en la institución, generan mayor in
formación a nivel operativo ~ue a nivel tdctico y es
tratégico, es decir, en la carrera por crear nuevos y 
meJores servicios se ha descuidado el generar informa
ción para éste tipo de niveles. Esto ha traido como 
consecuencia que a la fecha, la utilidad de la institu
ción sea medida exclusivamente por su contabilidad sin 
preocuparse por analizar quienes la generan. Por ello 
•ll querer medir l•l contribución de l•lS •Jnid•ldes fj.si
cas que componen la institución nos encontramos con el 
gran problema de no contar con los criterios necesarios 
para determinar: 

A> La Tasa de Transferencia, es decir, al retribuirle 
al captador por la proporción de fondeo, este entra 
en competencia directa con la retribución al colo
cador, ya que, una mayor retribución al colocador 
va en detrimiento de su retribución por la coloca
ción, el poder determinar esta tasa de transferen
cia es muy importante para poder medir correctamen
te la aportación de éstas unidades de servicio al 
rr~rgen financiero de la institución. 

B> Compensación por colocación en caJónes obligato
riosj es necesario determinar de cuánto tiene que 
ser .ést•l compensación y como será contrfJl•ld•l par•l 
que no exista un abuso en las inversiones de é~te 
tipo de créditos. 

C> Asignación de rubros no identificables de manera 
contable directa, cómo y a quién asignar los .inte
rsses de1veng11dos por f},je_c-icios anterirJN~s, en l•l 
compr•l-ven-\;•l de oro, divis•1s y otros p roduct_os. _ 

II> tisignílCif'.!n de gastom de oper.:i.c:ión, el sistem•l de 
ccJstos por •ire•ls solo •lsign•l' aquellos ces.tos cont•l
bilizadom dir~ctamente en las entidades, mds aque-

48 



.1\\,\ 

5) SELECCION, 

En ésta" etdpa trotaremos .de seleccionar ló. ~~.~;jor• 
opción en base •l 111 evaluación .de las co~rporient.es:del 
sistema . realiz.:i.da en la etdp•l anterior y. Q li1s~l.imita
ciones propuestas pcir' la.Dirección Gener•ll de l11}insti-

tuci::: •••''F•dº~·• •• .. , •• uot•co , ~:.:tZtif •.. 
resultan ·al·-: i·rat·a·r·· de: "~·: 

_ .. _.·.. . ·· '· .. ccy,· ;-. 

def~nirF lo~··• criterios p•ll'll determinar los p[~•1me
tfos .·· ri~cesarios que midan correctamente fo •ipcirta-
ción de las unid11des de servicio; · /;'~' 

- ;-: .. -:-, ' 

~i> des\lrrollo de sistemos q1Je se tendr:t'on •qi_i~\,.ea
Úz•:lr poro contempl•ir los cri térios defiiÚdiJg por 
.fo~füretdón GeneNl y; .· .·.·.· .. , ~ .. .:/"},:; 

_.- ¡ ---~ ·-

10:~ limitaciones prop1Jest•1s, 
;-· ·:.:---~~·--

nos dan la p•1uta paro. seleccionar lo. segund•l opci~Kt 

Al seleccionar la segunda opción estaremos haciendo 
uso de l.:i. infraestructura existente y ol tener un sis-· 
tema que alimente la información tal y como la necesi
tamos el tiempo para su desarrollo va a ser minimo. 

El seleccionar la segunda opción implica la exclu
sión en nuestro sistema de la clientela no asignada. Si 
hacemos un andlisis de los impactos y reacciones que 
tiene no incluirla, llegamos a la conclusión de que en 
un primer acercamiento al mdrgen financiero de la ins
titución éstas no serian muy onerosas, es decir, aunque 
éste tipo de clientela es mayor en cantidad que la 
clientela asignada, su aportación al mdrgen financiero 
de la empresa. no es muy grande, ya que, la utilización 
de los servicios por parte de éste tipo de clientela es 
puramente transaccional y no orientado, al drea de ne
gocios; es mds, seria interesante hacer un estudio para 
poder conocer exactamente la aportación de este tipo de 
clientela al mdrgen financiero y saber si ellas, en mu
chos casos no aportan mas un mdrgen financiero negativo 
que positivo, un eJemplo de ello serian los de cuentas 
de ahorros, ya que, el promedio da los 15 millones de 
cuentas es de siete mil pesos, pero esto no es obJetivo 
de nuestro estudio, asl que lo deJaremos para próximos 
sistemas; finalmente las tasas pactadas con la cliente-
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la no asignada son fijas y no SG les da ningdn trato 
especial, por lo tanto, su aportación al mdrgen finan
ciero a nivel general es hasta cierto punto predecible. 

Para el caso de la clientela asignada las tasas 
pactadas no son iguales, para éstos clientes existe un 
m4rgen de diferencia en las negociaciones, ellos cons
tituyen la clientela potencial de la institución y por 
ello cuenta con un trato preferencial dentro de la em
presa. El sistema nos permitird medir la contribución 
de cada cliente asignado al m4rgen financiero y no solo 
eso, al tener identificados los niveles superiores, 
también podremos calcular la aportación de ~stos. Si 
podemos garantizar que la aportación al mdrgen finan
ciero de cada uno de los niveles sea el esperado, se
ria un buen acercamiento a mejorar y fortalecer la es
tructura de la organización interna. 

Finalmente, si tomamos en cuenta que nuestra insti
tución y su competencia prestan servicios no diferen
ciados, y lo primordial para ser los primeros en nues
tro ramo es brindar un servicio óptimo pero sin que es
to sacrifique la utilidad de la institución, el contar 
con un sistema que refleje el estado que guardan los 
clientes asignados con respecto a su aportación al 
m4rgen financiero de la institución, da una pauta para 
poder valorar y revalorar positiva o negativamente a 
nuestros clientes, 
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6) IMPLANTACION. 

toir;o ;~~· h·;lbi;l ind ic•ldo p revi•11r1ente, en ést•l et•ip•l 
se mate~i~llz~-locque hasta este momento era un concep
to, es-'decirr se da la transfor1111lción de potencia-•lcto. 
Este si~te~~ proporcionard información mensualmente, 
aunque 16 información de los contratos serd actualizada 
diariamente por el sistema existente, ya que no se al
tera su funcionamiento, pero se convierte en fuente de 
información·al sistema planteado. 

Contando con la información proporcionada pór el 
sistema e:dstente, lo que nos rest•l es crear tres pro
gramas que cumplan con los siguientes obJetivos: 

1> CentrllliZ•ll'. y 11ctu1lliz11r l•l inform•1ción en el ar
chivo mf.testro/ 

2) C1lfc1]fí1i ; . r~pCJrt•ll' el márgen de rendimiento por 
cliente inc.lÜyendo Ún resámen de servicios. 

3) C11lc•Jl•lr'frép0Har un•l rel11ción del mdrgen de los 
grtipos· ~i~aM2ieros'y optativamente el desglose del 
m4r~en .descendiente de los clientes por grupo fi
nanciero. 

En 111 .FIGURA 9 podemos ver. el diagrama general del 
sistem•l• 

A c~ntinuación haremos la descripción de cada uno 
de los procesos contemplados en el diagrama general. 

PROCESO 11 E~te proceso es el encargado de centralizar 
y •1ctualiz11r el-costo-rendimiento por contr•1to y servi
cio en el archivo maestro, para realizarlo es necesario 
contar con varios archivos de entrada que son: 

a) Un archivo que proporcione el sistema de informa
ción existente el cual contenga la áltima estructu
ra organizacional y de atención a la que pertenez
can los contratos, esto es, si en el transcurso del 
mes se hizo un cambio de estructura en los contra~ 
tos, se contemple para hacer una actualización co
rrect•l• 

b) La base de datos del sistema existente para ext~aer 
los nombres de los diferentes niveles de la estruc~ 
tura organizacional y los montos promedio corres
pondientes a los contratos. 
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c> 

d) 

e> 

PROCESO 2 

CALC~p V A~~~~RTE 
ffaA~c1EAo 

nomo 1 

CENTRAL 12AC 1111 

Y llCTUALl2ACIOM 

PROCESO 3 
mcm qmm 

DmElm1EffiE 

tlHllAnA GEllEJIAL »EL SISTEllA 

mema' 

El archivo q1Je conteng•l los costos de 
qüE!:est.en vigentes p•lra el proceso. 

:'·.<.: 

Los;f~-~fchivos generados por los sistefi/,~sque proce".' 
sen +{111 informolci1~n operativ11 de los. servicios de 
los '"'cui:iÍes se e:dNig11n los nombres dt? .los titlJl•l".' 
res d·e los. contr•ltos, · · · · · ·.·· - - · 

El ·,;;chi0o rriilestro •lCtr.tiili:focio ;s.1 me-s .ihte.ribr q1Je. 
contE!llg•l el m•ir'gen(est•ldistico) de rendimiento ge
ner•ldo por cQd•l contrato en >loscál timós··12 ·meses -Y 
111 información •l det•llle del mes.q•le se·est•i proce
S•lndo · p11ra el c•llc1Jlo posterior 'del mdrgen de rén
dimiento, 
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El proceso que a realizar es el siguiente: 

a) Tomando los archivos generados por~los sistemas 
opeMtivos, geneNr•i IJn olrc.hivo ·AUXILIAR! eón l•l 
inforriioli:ión . de los titul•lres. d'"' los .contratos q•Je 
seri.in clasificados. por nómerO-'de<súcurs;ll y contM-
to:. .. - · •.· · .. ·• · ;<;</ : . 

b> A partir de la base de datb~ d~l ~isterna e:dstente, 
s~. generard u~atchi~dAúXILIAR2 que contendrd la 
inform•lción monet'•lÍ'i•l. de . los contratos ademds de 
lo~~nombres.de los niveles d~ la estructura orgqni
zacion•1l. · 

c> A po:irtir de los archivos q•Je contienen los costos 
de los servicios y la estructura actual, asJ como,. 
AUXILIAR!,· AUXILIAR2 y maestro del ~e~ anterior se 
generard como salida de este proceso, el archivo 
maestro actu•lliz•ldo. 

Ver diagrama de fluJo en la FIGURA 10, 

PROCESO .2: El'proceso que calculol y 
de rendimiento reqÍJiere como entMda t 

a) El ¿,r?,~.ix~ 11/ol~,~tr·~ act•Jalizado. 

b> Los'','!p·~·rd~1~f~C>s de edición, es decir, éste progra111a 
da líl/fac;:ilidad de. reportar todo el oirchivo o parte 
de <.él)r':\~s~o •se. real iza cargando en un archivo lol 
estríictúrh o,rgó.niz•lc:ion•ll que se dese•l reportiir, 

;_,/'<·~ :··~,. -. , ·'·-, 

El prQci,~·o;~q1.le.•.l'éoilibi' es el sig•Jiente: 

a> Tom~~d~ el •lrchivo que contiene los par•imetros de 
edició'n determinil los niveles de 1•1 estr•lctura a 
report11r, 

b) A partir del archivo maestro actualizado, para cada 
contrato-cliente que cumpla con las condiciones de
terminadas por los pardmetros de edición, calcula 
el mdrgen financiero y totaliza los contratos de 
cada cliente por servicio para crear el resómen por 
servicio. 

El proceso genera de salida un reporte con el mdrgen 
financiero de cada cliente y el resómen por servicigs •. 
El reporte puede ser consultado en el ANEXO I y el pro
cedimiento ele cdlculo en el ANEXO II, Ver di~1grllri1a de 
fluJo en la FIGURA 11, 
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C> PROCESO 3: .. Este proceso report•l en b•li;e •ll m•irgen 
fin•lncferci res•Jltilnte un•l relolción descendiente de el 
m•irgen de>los. grl..lpos financieros y optativamente genera 
el detollle de los grupos por el m•irgen de los clientes. 
Requie~e de'e~trada los mis~os archivos que el PROCESO 
2. 

a) Tomando el .·.archivo q•Je contiene los p•lró.metros de 
édf¿ión d•ter~ina lo• niveles de la estructura a 

b) A partir cíei \lr"chivo 1111lestro actualizad~, C•llcul•l 
el m~1rgen fÚlcinC:iéro. g1merado por i:ada cliente y 
grupo financiero. 

El proceso genera de salida una relación descendiente 
del mdrgen financiero de los grupos y si se eligió ge
nera también el detalle de clientes. Para consultar el 
reporte generado por éste proceso consultar ANEXO III. 
Ver diagrama de fluJo en la FIGURA 12 

Por otro lado, nuestro sistema va ser alimentado 
por el sistema ya existente, por lo tanto, para que re
fleJe el mdrgen de rendimiento de los clientes, éstos 
primeramente deben registrarse en el sistema ya exis
tente. Los encargados de realizar ésta labor son los 
pertenecientes al personal eJecutivo de la institución 
encargados de dar atención a la clientela asignada. La 
integración de los clientes deberd apegarse a las po-
11ticas de integración del sistema existente para que 
los resultados de nuestro sistema sean reales y asi po
der asegurar un meJor servicio al cliente. Este tipo de 
politicas van referidas a la manera de agrupar a los 
clientes y dos eJemplos de ellas son las siguientes: 

Dar de alta un nivel siempre y cuando existan los 
niveles superiores a él. 

C•ld•l cliente 
estr•Jct•Jra. 
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El.sistem•l se e.jecut•HÓ. como prod•Jcción,mens•.Joll 
cuando se hayan recopilado todos los archiv6s que con
tengan la información de los sistemas operativos que 
procesan los servicios prestados por la institución Y 
después de haber eJecutado el proceso mensual del sis
tema ya existente. 

Para· que la operación del sistema sea óptima, e~ls
te Un IJSIJolrio centrolliZoldOr que Se encargol ehtre otras 
cosas de: 

Coirgar al •lrchivo respectivo los p•lrómetros í:on',los 
costos vigentem p•lM el mes •l procesar¡. -•l•l f.fa-t'ri}c.:. 
tu rol 'org•lrliZ•lCiOn•ll Q report•lr en C•ldol IJnO 'cte' l"os 
procesos que reportan. 

·.::-';.· _! _~_.;_ 

Avis•ir •ll centro de cómputo respectivó'.P~r;:Íff~~.le 

:~::~::n :

1

d::::::::r los reportesg~ner:aJsil~~ éi 
proceso a· los •JsUci.T'fos· firláleS'~~<· _,. --~_:_·~ 

."··: j :;:-:2=··' ",·_<'/=~·- .:~-~--'. 

Valid•lr. y co~trolar la infbrllrllción conténirfo:'~nhós 
•lrchivcis delsistemac, ' <) '.v""~-º-

RecÍii~ , y solucionar las. necesi'd·ides d1'} i::o'rrrÍ•l:.: 
ción-d,e, l~s.ú15uarios. ~:- <,_0¿_é~--~-'._ 
$el",;Die1 inte.rmedforio entre el depart1l1T1é~ti:í _ele, sis:-
temols .)' los usuarios finales. < :/ 

Lo rinterior es la operación del sist;~,d·;-,~li~~.;~el 
punt,o _de·:, vfS.tQ producto que genera el s·J.'Sté11iO._/·_:·\ .·----"· :·:·}:> · 

,>:;:;.- ::_;~\' 

Paroi' la operoición del sistema en e1 se~Jrl:l.:·vci~.~~ITI~ 
p•Jto, el-dste un "m•in•J•ll de operoición • qqec;coht:i~ne;ilo;i 
inform•lción de C•ld•l •Jno de los program·1·s'; dE>Fsistem•lr 

es d ec i r: ' .: \ ;-:.· . . • .... _:-.·.·±~ _ 
... ,->}.~ .!-:-.:~ -·-~·:;:'i-- - . 

~,:¡1~, f~~·isdet'fl~rJ,jod ·;;. :')· " ...•. c.\C.•• 
11rc11vos u 1 lZ•l os , .. ,._ .. ;o•~ .. .,-. 

Fc)rlTPl tO--.-.de ---io's ·prl r-á-métros ~ --'-"'·"· ·o~Oo ~>-·. ,_:~·:. __ : 

Mensa,jes que~ pued•ln g<~ner'1r lbs progr•:Íírr•lS. y)l•ls ilr.
c:iones a tomar en C:•ld•l uno.: 
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el ANEXO IV se puede consultar un eJemplo de éste 
de documentación existente para la operación del 
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8) CONTROL. 

El. éont,óJ. \del ili~o s~ ::',;,.un )ad o .coh el 
us•l•lrio : ceritrlllizoidor., - et+ CU•ll se encarga de. validar 
que la información-generada sea correcta. Esta valida
ción es .reo:iliz•1d11 por'IJna p•lrte, chec•lndo los reportes 
generados y por 1•1 otM, medi•inte .cifr•ls de control. re
ferid11s a ndmero de fegistros en los 11rchivos, ndmero 
de actuali~aciones y montos de éstas. 

Por otro 111do el control del sistem11 se d11 t~~~ién 
dentro de l~~-progr11m11s v11lid11ndo los archivos que en
tran y los par4metros recibidos. 

(11 ~11lidación de los 11rchivos se d11 de la siguiente 
formar~ cad11 uno de los 11rchivos contiene dos registros 
de control al principio y 111 final del 11rchivo. El pri
mer registro contiene el nombre del sistem11 que lo ge
neró, la fech11 en que fué generado y donde fue gene~a
do; el dltimo registro contiene la clave de identifica
ción del registro y el total de los saldos de los con
tratos que contiene. El progr11ma antes de procesar c11da 
archivo valida éstos das registros y si alguno de ellos 
no corresponde avis11 111 oper11dor y se cancela el proce
so. 

El p rog r•lm•1 
•lctu•lliz•lr el 
los registros 
1no1estro y los 
nos alimenta._ 

enc11rg11do de centr11lizar los 11rchivos y 
11rchivo maestro, gener11 un reporte con 
que fueron d11dos de alta en el archivo 

registros ine:dstentes en el_~_sist~ma que 
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. ·,. .. 

A p•irtá de l•l e:<perienci•l obteniifo en el desinro
llo de la solución de nuestro problema, podemos se~a
lar una serie de comentarios y conclusiones, algunos 
generales y otros particulares, que consideramos de 
gran utilidad para el lector. 

Primeramente, cabe destacar los cambios ocurridos 
en las relaciones que guardan los participantes d~l 
mundo actual, mismas que obedecen a la avalancha de 
cambios (en nuestro contexto tendencias) que en su asi
milación solo generiin conf1Jsión e insegurid•ld de.-los 
participantes, quienes no atinan a adaptarse-con la 
misma velocidad que ocurren. 

Son estos mismos agentes quienes no se atreven a 
realizar un proceso de abstracción que,permita encon~ 
trar los lugares comunes de las problemdticas y no-di
seftan herramientas generales que lleven a resolve~, en
tre otras cosas, el problema al que se enfrentan, 

El proceso de abstracción que se sugi•re se con~ 
vierte •lS~. en 1Jn•l metodolog:l.a C•lP•lZ quit•lr el disf'r•lZ 
de 'altamente compleJo' a los problemas que nos rode~n. 

De una m•lner•l p recis•lr es el enfoq1ie de sistem•ls''l•l 
herramient•l-inst rumento que permite borNr l•i '.'lP•lrerite 
compleJidad de los problemas y unifica,la;c~~~e~ción de 
éstos y sus soluciones, 

·.' ;,,,,:.-.''.,, 

Un medio P•l M construir l•lS sollJciCÍJ~'s. b1l,jo est•l 
perspectiV•l es l•l brindad1l por el "Mét,odo:d~ lOs Siste
mas' que h•l demostr•ldo su b1mdad en ·la scilucióri de di
ferentes p rob lem•lS y cuyos pasos f1Jeron segúidos en la 
creación del sistem•l qui;.• se impl•lntó como i..in•l primera 
solución •l n1Jestro p roblem•l • · .· ·· :;L, 

En términos de 
solución se sigue 
miento que permite 
que se presenten. 

ésta met.odolog:l.1:Í. 1i~il ~ez c}e•ld•l la· 
un proceso de correc~i1~n'o'f7il1é;jor::i~ 
responder •l l•l,scnue.~1lS necE1sii:l1.1des· 
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Algunos comentarios y conclusiones particulares so
bre la nueva prcblemdtica del sistema implantado serdn 
expuesta• a continuación. 

El sistema implantado solo considera exclusivamente 
a la entidad cliente, de la cual se selecciona a .la 
clientela asignada, por lo tanto, el incluir a la 
clientela no asignada dentro del sistema serla la pri
mera problemdtica a la que nos enfrentamos, ya que~ si 
nuestro ob.jetivo inicio:il er•l el de conocer el rr11irgen .de 
utilidad de la institución al incluirla estariamos cum
pliendo con el obJetivo perseguido, 

El sist'f?m•:i nos proporcion 11 el 1111irgen de rendimie¡,nto 
desglosado por cliente, y piramidado a la estruct~ra 
organizacional y de atención, lo que permite conocer el 
mdrgen de rendimiento de los niveles superiores, es de
cir, de eJecutivo, gerencia, subdivisión, división, 
etc., generando un programa que consolide a todos esos 
niveles. 

El planteamiento es resultado de un analisis reali
zado a la situación actual de una institución, en la 
cual en los óltimos tres anos, han enfocado esfuerios 
para la obtención del mdrgen financiero en todas las 
entidades, pero destacando la de los clientes, que es a 
la que enfocamos este sistema. 

Sin embargo, no se debe descansar en éste primer 
producto del m6rgen financiero, ya que una institución 
o empresa, requiere infraestructura para los servicios 
que presta a sus clientes, por lo tanto, debemos prepa
rarnos para cumplir automatizadamente con los obJetivos 
institucionales, lo que implica, analizar a detalle el 
negocio de la institución e identificar por prioridad 
aquellas entidades que estan directamente participando 
en la atención a clientes, para lo cual los conceptos o 
metodolog1a que presentamos en este documento deben 
considerarse como base, ya que tanto servicios actuales 
como nuevos servicios, siempre estaran asociados o 
alrededor de la relación 1 INSTITUCION-CLIENTE 1

, 

Es importante considerar que a mayor maneJo o pro
cesamiento de información (entidades-datos), el esquema 
técnico de este sistema tendrd que irse adaptando para 
responder con eficiencia a las necesidades planteadas. 

Con el incremento de usuarios de este sistema, no 
dudamos, que evolucione a un esquema de didlogo con 
usuarios, esto es, disponibilidad de información en los 
lugares mismos donde residan los usuarios, para lo cual 
es neces•lrio 1ld11pt,1Hse •l 'Jíl•l •lplic•lCión '•1mig•lble 1 y en 
los términos del ambiente operativo-usuario. Esto es 
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muy importante, ya que, en la mayor1a de loa casos, los 
di4logos sistemas-usuarios, man en términos técnicos y 
•ll impl11nt•1rse obVi•ll!1ente son r.:uesti.onables ó en •1l9u,_ 
nos casos hasta rechazados. 
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FECHM 13/ JUN/88 

DIR. REGION~L 
PLAZfl 

RELt\CION 

1 LUIS IGNACIO HERNt\NC1EZ VIVflR 

t\ TENDIDO POR 
SUPER-GRUPO 
GRUPO 

1 CRISTINA VENfURA URIBE 
60 ELSt\ DE ALZUll TORRES 

560 INDUSTRIAS VllRillS 
9970 INDUSTRIAS VARillS SA 

SERVICIO 

SUC/CONTRt\TO TITULAR 

CHEQUES M.N.<PAOMEDIOS> 

03/00201366-8 
100/00100333-6 
106/00005993-0 
14U/1l06:?7096-S 
163/00032153-7 
lll6/00064348-7 
lll6/00064378-Y 
:?:JJ/00122328-:? 
2J3/00273710-7 
2JJ/00600492-Y 
233/00602768-6 

SERVICIOS INDUSTRIALES SI\ 
OU!MIC/\ DEL REY SA [I~ ,CV 
CIA, HlNEf<AL [1EL NOFfTE 
EHPRESl'IRIOS INDUSTRIALES 
IN!IUSTRll'I METflLURGIOt\ Sii 
IN[IUSTfi!A HETllLURGICA 
OUCHCCA DEL REY S./\, 
REFRACTARIOS MEXICANOS 
IN11USTF<!t\ MEít\LURGICA 
SEf;VICIOS INflUSTRIALES 
INDUSTRIA METALURGICA 

TOTAL REN[IIHI ENTO ------> 
CHEQUES H.N. (C/\RGO\l) 

100/00100333-6 ClUIHICA DEL NEY SI\ lJE CV 
106/00005993-0 CIA. HINERt\L DEL NORTE 
HB/00627096-5 EMf'RESt\RIOS rnr1usrnI t\LES 
163/00032153-7 JN!1USTRII\ HETl\LURUICA SI\ 
106/00064348-7 INflUSTR!A HET/\LURGICt\ SA 
106100064:178-Y OU!M!CI\ C1EL REY 5,t\, 
:?33/001:?232U-2 REFkACTllRIOS MEXICANOS 
233/00273710-7 INC•USTR IA HETALURGICt\ 
2Jl/00o00492-9 SERVICIOS JNDUSTRillLEO 
233/00602768-6 !NC•US fRill METllLURUCCA 

TOTAL COGTO<CARGOS> ------> 

SALDO 
PROMEDIO 

N/HOV CHEa 

7,735 
3,105 
4,749 

622 
21,918 
28, 4SJ 
14,¡99 
20,150 

:!29,419 
7,864 

8::?5 

339,038 

-53,92:¡ 
5J.92X 
53.92% 
53.9:?% 
53.9:!Y. 
5J,92Y. 
53.92;( 
SJ,92Y. 
5J.9:!i! 
5:!,9::?;( 
5J,92X 

2 aoo.oo 
:?5 eoo.oo 

3 ªºº·ºº 854 000.00 
62 B00,00 
64 uoo.oo 

2 B00,00 
1,::?00 800 .oo 

a aoo.oo 

000.00 

50-
51-

2-
960-

1,776-

HOJt\I 

¡, 776- :?,920-



FECHll 1 13/ JUN/88 
-;o__-::,--" 

DIR, REOIONl\L 
PLllZll 
ATENDIDO POR 
SUPER-GRUPO 
llRUPO 

1 LUIS IGNl\CIO HERNllNDEZ VIVflH 
1 CRISlINll VENTURI\ URIBE 

60 ELSI\ DE l\LZUll TORRES 
560 INDUSTRil\S VllRillS 

9870 INDUSTRil\S Vl\Ril\S 911 

SERVICIO 

SUC/CONTRllTO TITULllR 

CHEQUES H,N, Cl\BUNOS> 

100/00100333-6 OUIHICI\ DEL REY &11 flE CV 
106/00005993-0 CII\, HINERl\L DEL NORT~ 
148/00627096-5 E11PRESl\RIOS INDUSTfiLALES 
163/00032153-7 INDUSTRill HEíl\LURGICll Gii 
186/0006434U-7 INDUS íRill METllLURGICll SI\ 
106/00064378-9 OUIMICI\ DEL REY S,fl, 
233/00122320-2 REFRllCTllRIOS MEX!Cl\NOS 
233/00273710-7 !NDUSHHll HETllLURGICll 
233/00600492-9 SERVICIOS INDUSTRillLES 
233/00602760-6 INI•USTRill 11ET/ILURGICI\ 

TUTllL COSTO<ll&ONOS> ------> 
TOTl\L SERVICIO DE CHEQUES 

CHEQUES 11,E,CPROMEDIOS> 

------> 

100/00901059-5 
100/00901875-8 
1:!5/00900248-:? 
165/00900328-3 
218/00900369-5 
525/00900021-3 
531/00900002-1 
626/00900190-7 

SOCIEDl\!1 FINl\NCIERI\ MEX, 
Fl\!IRICI\ NllCIONllL [JE Hl\L TI\ 
f'fiOHOTORll I NDUSlRillL 
f'RODUC TOS l\LI HE TAR ros 
11crnos DE 11EXICO SI\ f/E cv 
Clfl, EXP, DE llZUCllR Sii 
CII\, ELECTROll!CI\ 
CONSUMER Pfi0[1, UE MEX, 

TOTñL REN[•IHIENTO ------> 

11. E S. 11 C T U 11 L. 

51\LDO INGRESOS 
PROMEDIO FllCTOR Fl\CTOR COSTOS 

N/HOV CflEO PllRt\HET l\f'LCDO, ESPERl\DOS 

2 800.0() 
eoo.oo 
uoo.oo 1 

00 eoo.oo 
V4 eoo,oo 
s eoo.oo 
2 aoo.oo 

S69 eoo,oo 
J eoo.oo 

767 800 .oo 

4, 448 
9,979 

17, ·187 
16,0~1 
7,942 

17,7/6 
2,9as 
7,476 

;24;(. ,. 
.24?. 
124?. 
.::Mr.-
1:?'14 

o24X 

1111111 

2 

17 17 31 



fECHM 13/JUN/88 

DIR, REGIONllL 
f'LllZI\ 
1\ TENDIDO POR 
HUPER-GRUf'O .· 
GRUf'O 

BELl\CION UTil.l[l/\D SERVICIO-CLIENTE 

1 LUIS IGNl\CIO HERN/\NDEZ VIVl\R 
1 CRISTINI\ VENTURll URIBE 

60ELSl\.DE.llLZUl\.TORRES 
560 INDUSTRil\S Vl\RI/18 

9870 INDUSTRil\6 VllRll\S SI\ 

HOJl\I 3 

_, ---·º'=· -- "·,L· -·- -~··c:;r ', .-;-:; . . -

···: •• e"·~~ ~l :. _, • /~-; _·c-co· ~:~'~:, .>-'~~:~~ -~--=.!:;:-. 
•• CIFRAS EN. MILES 11 FE8 

________________ ;.; ____ ..:;.. ____ . _______________________ ._..; __ .::,;..._~~:i~:.:i~:::.:.;.i~~.:;.;~--.;;~:--..::~..:2:~-·::..~·:.:.:~:~-.:.-..:-:.:-~----..::.::.:.'::_i~2.:.~L.:~:_,~:.,,~:..:~~-~~::.:. _____ _ 

. SERVICIO 

SUC/CONTRllTO TI TUL/IR 

cr11s. DE EXPO. (f'ROMEI•IOS) 

533/00805000-5 
533/00805001-3 
533/00005039-0 
533/00005494-9 
533/00U0';502-3 
533/00805519-8 
533/008055:!0-7 
533/00005943-6 

!NDUSTRlllL HJNERI\ DE MEX, 
INI•USTRll\ METl\LURGIC4' •611 
INDUSTRifl DE f'/\f'EL 911 
NllC ION/\L DE COBRE S, I\, · 
Hllíl• LJE ESCRIBIR Y Clfl, 
F/IBRICI\ DE VIDRIO S,I\, 
CI/I, ELECTRONIC/\ !•E MEX, 
ACEROS Nl\C IONllLES S, I\, 

TOTAL RENDIMIENTO ------> 
CT/\S, DE EXPQ,(CARGOS) 

533/00805000-5 INDUSTRillL MINERA DE MEX, 
533/00805001-3 INC•USTRII\ METl\LURGICI\. 611 

TOTllL COSTO(Cl\RGOS> 

CTl\S. DE EXPO,(l\BONOS> 

533/00805000-5 
533/00805001-3 
533/00805~0::!-J 
533/00805519-ll 

INDUSTRillL MINERA DE MEX,. 
INDUSTRIA METl\LURGICI\ SI\ 
Hl\íl, DE ESCRIBIR Y Cill• 
Fl\BRlCI\ DE V![IHIQ S .11, 

TOTllL COSTO(/IBONOS> ------> 

11,538,740 
325,297 . - - n0-

6BB 
132,554 

1,234,964 
~1. 138 
5,702 

13,2411861. 

4 
27 .·• 

16 e" 

73 

3 

94 ll00,007. 75-

17,805 
-----',---,~--;- -.,.-~-~_;: -573~-

75-

1 
.1 



FECHI\ 1 13/ JUN/88 

RELl\CIUN UT ILID/\D SERV!ClO-CLIENTE 

!llfi, RE•l!ONllL 
f'LllZll 
lllENlilDO POR 
!iUf'tfi-GfWF'O 
GRUPO 

1 LUIS IGN/\C!O HERNllNl1EZ VIVl\R 
1 CRISTIN/I VENTURll URl!<E 

60 ELSll DE l\LZUI\ TORRES 
560 I NliUSTR I /IS VMll /IS 

9970-rNDUSTRil\S Vl\RlllS SI\ 

SERVICIO 

SUC/CONlAllTÓ TITULl\R 

REMES/IS 

CHEaUES Cl\RGO MNMEX 

127/00036140-0 
127/00041615-9 
163/00032153-7 
186/00064348-7 
194/00003008-5 
23::?/00:?70209-5 
2J;l/002737 !0-7 
203/00370417-:'. 
:!83/00378551-r,• 
870/00000051-'l 
870/00000340-6 

TOTAL SEBVICJO 

HrnTfl FIJI\ 
----------

148/01481l''21-7 
140/02(123510-3 
148/01106654-1 
140/05315003-5 
148/07597742-7 
148/083140~1-7 

140/00314023-3 
14U/071~82t 1-6 

INllUSTfiil\L HINERll Sii 
INI•USTRl/11. M!NER/\ Sii 
COHf'llNlll FREliNILLOr s.11. 
INl•USTR!I\ HET/\LURGICI\ 
GILLETTE DE HEXICO 
PRO[o, ASOCIA[llJS Sii 
INl•USTHlll ME fl\LURGICll 
COSMET!COS tifl !1[ CV 
C05METICOS Sfl [IE CV 
GILLOT~ y CI/\, SA 
COSMET ICUH bA [I~ cv 

REHESflS ------> 

r'AOllUCTUS llE OFICINI\ 
EHf'hESl\RJOS I NDUS lkl /\LES 
PROl•UCTUk/\ HINERllL 511 
f'ROl•UCTOf'I\ HEXICMI\ Sii 
IN!•Uoffil/\L HINERI\ s.11. 
CñR~uN!FEkl\ HEX!CllNll 
HINERllLES !•EL NORTE 
IN!•U>TRrnL HINERll s.11. 

H E S 

S/ILDO 
PROHE[IIO FACTOR F /ICTOR 

N/HOV CliEO F'l\RllHH llf'LCIIO, 

35,830 
4,302 
2r90J 

335,251 
:!, 171,506 

210,020 
1,o~-:;0,010 

64, 4fi3 
t,04:.? 

262,716 
27r06S -----------

4r17J,Y74 

1r69U _ -
49 
14 

9r031 
lr757,630 
2,JóJ, 1~7 
J,915,:!97 
1,471,069 

s.oo 
5,QQ 17.09 
5,00 14.Bl 
s.oo 
5,oo l•l,3B 
s.oo 19.13 
s.oú 4162 
s.oo ¡9,47 
5.oo 18.23 
s.oo 4,99 
s.oo ;.¡,37 

HOJ/11 



FECHlll 13/JUN/BB 

RELl\CION UTILIDAD SERVICIO-CLIENTE 

Dlfi, REIJIONllL 
PLAZA 
llTENtoIDO POR 
SUf'ER-llRUPO 
GRUPO 

LUIS IGNACIO HERNl\NDEZ VIVl\R 
1 CRISTINA VENTURA URIBE 

60 ELSI\ DE ALZUll TORRES 
560 INDUSTRIAS VARIAS 

9670 INDUSTRIAS VARIAS SI\ 

SERVICIO 

SUC/CONTRl\TO TITULAR 

146/07360034-7 INDUSTRil\L HINERI\ S.I\, 
146/05651168-4 PRODUCTOR/\. HEXICl\NI\ SI\ 

TOTAL SERVICIO RENTI\ FIJI\ 

COlSTRIBUIDO COMO SIGUE .1 _ 

PRESTABLECIDOS 

2 rol 1\8 t\ LI\ SEHl\Nll 
1 DI/\ /\ LI\ SEMANA 

PllGllRE 

l HES 
3 HESES 

CERTIFICl\DOS 

160 - 265 DI/IS 

TOTAL SERVICIO 

CUENTA Hl\ESTRI\ ·-· 

!36/00::?35009-4 
165/00401609-l . 
194/01193199-1 

------> 

HOJl\I 



FECHM 13/ JUN/BB 

RELACION UTILIDA.D SERVICIO-CLIENTE 

IJIR, REGIONAL 
f'LAZA 
ATENDIDO POR 
SUPER-GRUPO 
GRUPO 

1 LUIS IGNACIO HERNANDEZ VIVAR 
1 CRISTINA VENTURA URIDE 

60 ELSA DE ALZUA TORRES 
560 INDUSTRIAS VARIAS 

9870 INDUSTRIAS VARIAS SA 

SERVICIO SALDO 
PROMEDIO 

SUC/CONTRATO TITULAR N/HOV CHEQ -------------- -------------------------- -----------
l 94/014459J9-6 COOPERATIVA NACIONAL 
218/01428849-B OSCAR &ELANGER RUIZ 
347/00729739-9 JORGE DE LA TORRE 
349/00390909-B AGUSTIN GARCIA HDEZ, 
349/00~17369-1 ALEJANDRO IMRROLA H. 
375/00'460649-3 VlCTOR MANUEL ESF·INOSA 
509/00394:?49-J MANUEL DOHINGUEZ H, 
566/0053::!049-3 f·RODUCTOS DE CONSUMO 

TOTAL SERVICIO CTAMESTRA 

&MCA DE INVEfiSION 

------> 

00/.00009247-7 PRODUCTOS DE CONSUMO 
140/07096319-3 CIA, PERFORAl•ORA HEX, 
148/07096601-9 CIAo PERFORADORA HEX, 
140/07097391-0 !Nl1USTRIAL MINERA SA 
149/07097373-0 TELEME!JIOS S.A. DE C,V, 
194/07097508-4 EDITORA MEXICANA SA 
~32/07104400-B PU0LICACIONES HEX, SA 
233/07094049-3 INDUSTRIAL MINERA SA 

TOTAL SERV. MNCA INVEfiSIDN -·-----> 
!llSTlll0UIDO COMO SIGUE 

FONDO INTEGRAL ~ANAHEX 
CERTIF ICA[IOS DE LA TESORERIA 
ACEPr, MNCARIAS PUBLICAS . 
RENTA VARIABLE 
MERCADO DE DIN~RO 

TOTAL 5ERV, BANCA DE INVEf<, .-----·) 

151,0::?0 
14,737 
16,979 
46,596 
12,756 
3,920 
5r361 
6, 176 -----------

619r450 

2,977,000: 
120,000 

3,ooo 
2jB43,000 

1,000 
1,411,000 

150,000·. 
l 13161000. 

'~,:2~;977~~ººº 
2r413r000 

·900,000 
; ._2,202,000 

' .249,000 

HES ACTUAL 

FACTOR FACTOR 
PARAHET APLCDO, ------- -------

4,93X 
4o93X 
4,93X 
4,93z 
4.?Jx 
4,93% 
4,93Y. 
... 93% 

2.04Y. 
1.sox 
1,00Y. 

.2sx 

.25% 

INGRESOS 
COSTOS 

ESPERA!•OS -----------

HOJAI 6 

9,35~ 9, 355 Sr 131 
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BF.Ll\CION UTILIDl\D SERVICIO-CLIENTE 

C•IR, REGIONl\L 
PLllZll 
llTEN!JI!JO f'OR 
SUf'ER-GRUf'O 
GRUPO 

1 LUIS IGNACIO HERNl\NDEZ VIVAR 
1 CRISTINI\ VENTURA URIBE 

60 ELSI\ DE l\LZUI\ TORRES 
560 INI•USTRil\S Vl\Ril\S 

9970 IN[IUSTRil\S Vl\Ril\S SI\ .·E.N'.ttILÉSll··.FEfJ 

_____________ ., ___________________________________________ ..:.,;,.-:'.-_,;.. _____ ':"'·-..:.~:..:_..:.~---~;,;._;;,.~·~------.:.. __________ _;, ________ :-::;"'! ... ~';.,~-~7"~-.~,ff~~f'.~~·~~,~---..:.-

•. HE s" ~icYJ Ú ·,;;~:;;;,ji, ... 
SERVICIO Sl\LllO .. ;;,: ¡; ·. ••.i· · . INGRESOS .INGRESOS •.•· ·.' . ·:·;· ;,t 

f'ROHECIIO FACTOR Ft\CTÓR COSTOS COSTOS H~RGÉ~ HES ~~RGÉN '~ROH . 
:~:~~~~~~~~~-- :~:~:~~------------------- ~:~~~-=~=~- ~~~~~:: · ~~==~~.:: ~=~~=~~~~~- ---~=~==~-- ---~~~~=~~- :~~~~=~~~~:·'~E2~~~:~: 

CARTERll VIGENTE Y VENCIDI\ 

J 00/00000118-8 
194/00000003-5 
199/00000170-4 
3~9/00000124-1 
649/00000420-4 
649/00000492-J 
104/00000029-9 
148/00000094-0 

JN[IUSTRIA HETl\LURGICI\ 
!H~RESOS DE MEXICO S~ 
f'RllMOC IONES Hl\SMll 51\ 
Lll Hl\DRILENll SI\ DE CV 
PRODUCTOS llLIMENTllRIQS 
DIS rRiliU![IORI\ NACIONllL 
f'RODUCTOS llLIMENTl\RIOS 
PRODUCTOS l\UTOMOTRICES 

TOT, RIESGOS O PROH, HENS. ------> 
DISTRIBUIDO COMO SIGUE 

TllSI\ l\L VENCIMIENTO 
T/1511 POR ESCl\Ll\S 

TOTl\L SERVICIO DE CllRTÉRA 

CllRTERI\ REDESCONTl\DI\ 

-...:----> 

100/00000196-4 l\UTOMOTORES DEL NORTE 
l 94/00000003-5 l\UTOHOTORES DEL NOBTE " 
197/00000213-3 CONVERTIDOR/\ TEXTIL SI\ 
:!:?l/00000017-3 EMPl\CllC•ORES y CII\. Sii 
:?32/00000119-7 ECIITORll HEXICl\Nl'I SI\ 

2,134,000 
200,000. 

20,000 
1,014,soo 
l r485,000 
2 ,440,000 

350,000 
3r361 

81446,861 

6,379,000 
2,067;!161 

2~53.2,957 
270,376 
134; 767 
146,881 



FECHI\ 1 13/ JUN/BB 

OIR, REOIONl\L 1 
F'LllZI\ 1 
11TENU100 POR r 
SUPER-GRUPO 1 
GRUPO 1 

1 LUIS IGNACIO HERNl\NDEZ VIVAR 
1 CRISTINA VENTURA URIBE 

. 60 ELSI\ DE llLZUI\ TORRES 
560 INDUSTRIAS Vl\RIAS 

9870 INDUSTRIAS Vl\Ril\S SI\ 

SERVICIO Stll.DO 

SUC/CONTRflTO 

329100000124-1 
371 /00000036-9 
649/00000420-4 
197/00000096-2 
525/00000053-5 

TITULM 

LA MADRILENfl SI\ DE CV 
TELEINDUSTRifl SI\ DE CV 
PRODUCTOS l\LIMENTl\RIOS 
FABRICA DE TEJIDO SA 
ELECTRICI\ DE MEXICO SI\ 

PROMEDIO Fl\CTOR FflCTOR 
N/HOV CHEO Pt\Rl\HET l\Pl.CDO, 

1,290,745 
1,032,460 

933,302 
30,333 
14,917 

TOT, RIESGOS O PROM, HENS, 

[1ISTRIIJUIDO 

FOHEX 
FOGAIN. 
FONEI 

9 



FECHlll 13/JUN/BB 

DIR, AEGION/IL 
PLl\Zll. . 
/\TENDIDO POR 
SUPER-GRUPO 
Gí;UPO 

1 LUIS IGNllCIO HEANllNflEZ 
l CRISTINA VENTURll LIRIIIE 

60 ELSll DE llLZU/I TORRES 
560 INDUSTRillS VllRIAS 

9870 INDUSTRillS VllRillS Sii 

SERVICIO 

CHEQUES 11.N, 

CHEQUES 11.E, 

2,543 

9,355 

.i,043,525 

13J,457 

HOJ/11 9 





1) 

MR e,=: MARGEN DE RENDIMIENTO 
RM -=--- RENDIMIENTO MENSUAL 

@ c = COSTO F'OR LOS MOVIMIENTOS 
SF' ,= SALDO F'ROMEDIO 

@ FRA = FACTOR DE RENDIMIENTO 
NC ::: NUMERO DE CARGOS 

@ ce ::: COSTO POR CARGOS 
NA :: NUMERO DE ABONOS 

@ CA ::: COSTO F'OR ABONO 
12 :: NUMERO DE MESES DE 

2> F'ARA REMESAS: 

MR = 

, ,' ' MAR~~~ D
0

~ 
:: , COMisION , 
= COMISÍON COBRADA 
= SAL[IQ[IISF'UESTO 

@ TM~~ TARIFA MENSUAL OFICIAL~ 
TA = TARIFA APLICADA 

76 



3) 

4) 

DE RENIIIMIENTO 
SOBRE LA TASA 

-= SOBRE LA TASA 
= SALDO PROMEDIO 

@ = TASA BASE 

MR 

@ 

= TASA PACTADA 
12 = MESES DEL ANO 

MR :: MARGEN DE RENDIMIENTO 
RM = RENDIMIENTO MENSUAL 
SFM ::: SALDO A FIN DE MES 
FRA = FACTOR DE RENDIMIENTO 
12 ::: MESES DEL ANO 

:_-.-___ :_· __ ;_; ___ --_;~_:_: __ ~'- ·,· -

- -- ~·,~-/~-

@ •• TODOS ESTOS SON F'ARAMETROS DETEB~IN~~:&;~-PO~-t1rFERENTES 
ENTIDADES Y QUE SE ALIMENTAN MENSUALMENT8 EN EL ~RCHIVO 
DESTINADO PARA ELLO, - ,- - -- --- -

77 
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FECH/\ lJ/JUN/88 HOJ/\ 

REL/\CION DESCENDENTE DEL MARGEN DE LOS GRUPOS 

LUIS -IGNACIO-HEAN/\NDEZ .VIV/\R 

NUM ,_ EST~UCTURll: , .- O.R u_:p O'S '·ll:T· E.N D t Do p o·R. 

---------~---.;;:_..; _ _;-_;.._;..· ......... ____ ;,.;.. .. ..;. __ :.. ____ . ___ .:,. _____ .:, _______ ;., __ ~----------~--';.;, ____________ :.,_ ........... ;.._;... _____________ .;.:;__~------·_;-;.. __ ..;·,:.:~~:.;;;:,;;.,;., ... ~.· 
; -~1 1-so;~, ~11~;~i1~ · nisTmuwofin DE moAEs s.ni -. ELs~ nE'ílí.zunoRREs ~,; 72:,934;, 
2 - Y~60; N: 3.Í~osoa /\LIHENTOS N/\CION/\LES ELS/\ DE ALZU/\ TOARES ·": 3li1oi; . '• 

~ -\ .. t.'' .-.. - ._ -. ··~- . 

J> : 1 :: ;,~, :~~:~::' 
·.J.. 1-60. ,, 503 _0265 

"3 :~--~~ ,-1·~\~-ó' ??~;:- 5~~~ {)595' 
º' ·. 

)o ,._. soJ 9645 

1 1. 60 503 8199 ·-
·-. " 

3 -1 60 50J 7404 

60 503 8202 
. ~- --oo;-~-:-·-o:c-o.-=-"--

_I 1 60 503 0980 

1 60· 503 5365 

3 '_1 60 503 5367 

60 503 8511 

3 60 503 8204 

1·. 60 
.. 

:503 8200 

:•1 1 60 503 0589 

4 .•·1 1 60 153 0001 

4 '60 153 0175 

- 5•' T i'6o •. -:560 9870 

"'6. 'l 60 988 0636 

6 60 988. 6065 

6 60 988 OJ29 

DISTRIBUIDOR/\ /\LIHENT/\RI/\ Sollo 

INDUSTAI/\S VINICOL/\S G ,/\, 

VIDES N/\CION/\LES S,/\, 

VINOS 11EXICO s,11, DE CoVo 

INDUSTRI/\S MET/\LIC/\S Sollo 

UV/\S DE HEXICO So/\, 

INST:t.HJTO CULTUR/\L So/\• 

DESHL/\DORES NllCION/\LES So/\·, - , __ -
----- ------ ---=-----=::,---..,-_·~~-

HICRO F ILHS S, A, 

I11PORT/\CIONES HEXICO 

INHOBILiflRI/\ MEXICO Sollo. 

CI/\, ENOLOGIC/\ S,/\, 

COHUNIHEDIOS N/\CION/\LES 

VITICULTORES N/\CIONllLES Si/\• 

VINOS HEXICO S, /\, 

LA /\STURillN/\ S,A, 

FABRICfl DE TEOUIL/\ s.A. DE c.v._. 

INDUSTRIAS VARIAS Sii 

IHDUSTAifl DE TELECOHUNIC/\CION 

ELECTRIC/\ DE HEXICO Sollo 

INOENIERIA DE TELECOHUNIC/\CIONES 

ELS/\ DE /\LZU/\ TORRES 

ELSJ'i DE /\LZU/\ TOARES 

ELS/\ DE :_llLZU/\ TOARES 

- ELS/\ DE /\LZUA TOARE"S 

- ELS/i DE. /\LZU/\ TORRES 

, ELS/\ ~E /\LZU/\ TORBES 

-ELS/\ DE /\LZU/\ TORRES 

___ .• ,:~ELSÁ,DE. /\LZU/\ '.TORRES; -

' - :' ELS/\ DE- /\LZU/\ TOARES 

- ' 
ELS~: DE AL2U1f TORHES 

.• ~LslnE Á~ZU~ TORRES 

ELs11'' DE· 11Liu11 TORRES 

-ELS¡\ DE ALZU~ ·TORRES 

ELS/\ DE /\LZUA TORRES 

/ 

2'1at · -
-_,·:.:2~.:~:~~~~~:·;. ~,·. " 

·· ... 1i~91/ 
-.995:;:._ 

. :~· . :; ·' 

.·,·:· ·-,; 
: '.e'.::_ .-'-~;;;-c:.:;~.¡ 61:;·"'°.-/·cio-' 

1,396 



fECH/I 13/ JUH/88 

.:_ RE_L/ICION DESCENDENTE DEL HflRGEN DE LOS 

LUIS IGN/ICIO HERN/INDEZ VIV/IR.· 

-.IÍRUPDS 

6 '{;1~L -~,9~B'03JL '\~H/ITE~l/11.~S DE TELECOHUNIC/ICION 

76'.: ;·1~1~:'60:0 c.~,::·~·~·~,~:·,:~~·~·3~~-~,. 'tE¿E·.-PUBLICI~llD s. 11. 
'<, 

'ó.·.1'160 
~.~~:' '; '-'. '. . ~· 

. · 9ée 999.¡ 

· 6 ,~r 1. 60_ .,. 98~ io7~ 
6 l. l "º - \~roó40 

-_'..,·¡-. 1~~.,-.~-

:,6 : 1 i'io ;3 9EÍ8 0425 
-~-. -,..-;_·,: 

- _4; 1 988 .9991 

.6 . '1 -1·.~b. --- 988 1005 
·,-._, 

._:• 6 :-·-1 1':60'< ,:,·988 OJO~' 

· ~ 6. · l l 60 - 988 OJOB 

_e __ --- -~~~>:~-~f ~i~'i-0 '--~·-:98a'. l06i-

6 ., T~o :· .:9Rb'9990 -. 

.. 7 1-1::0 : Ú·i' 3246 
1 

:=,:{'-:: :/.·:.····: 
7 ··.· ·. l .1,:60' · .• 614. 3249 

1_ l t-6<>:. 2; ~;~ J24~ 
··;--.,9:::: S?~O-]~" 300 :0623 

. •;-::- ""·•: ···-··· ,- ... ,. ;¡:e• ·1"6oi 3Ú 061.1 

.• 9''< l_ /:¿~:.::, -;¡2 0~67 
.; 9) l ;\¿ ~ i 312 0680 

.•; ~> 1. Í 6o·;}ii 3~2- 1003 

- - -.--10<": 1: 1 60 .· 410 0844 

. ,:lo:.c·_. T'60 - 410 4544 

410 3237 

'o-.':_•_._,_._ 

~>ir ---~l.sf; DE. illZUhTORRES 

INST/IL/ICIONES TELEFONIC/IS s.110 DE ·c.v •. · ·'ELS/l.DE./\LZU/\ lORfiES 

LOURDEB DELO/IDILLO OCMPO 

FONDO DE /\HORRO 

INHOBILl/IRl/I DIVERSlflC/ICION INDUSTRl/IL 

INHOBILl/\Rl/I TELE s,11, DE C,V, 

ELEC1RIC/I f1E EXPORT/\CION SI\ CV 

DES/IRROLLO DE TELECOHUNIC/ICIONES 

H/IRG/IRIT/I S/INCHEZ H/\Cl/IS 

INHOBILI/IRl/I TELECOH SI\ DE cv_ 

SERVICIOS TELEfONICOS S,/I, 

TEOUIL/I HEXIC/INO S,/\, DE c.v. 

DISTRIBUIDOR/\ VID/\L S,/I, 

JULIO D, VID/IL MORENO 

INST/IL/ICIONES INDUSTRl/ILES 5,11, 

H/\ONETICS S/I DE CV 

f/IBRIC/I DE !11scos 

SONIDOS ESPECll\LIZl\DOS 

DISCO EXITOS SI\ 

TR/INSfORH/IDOR/\ ROD/I S, /1, 

CI/I, DE PRODUCTOS H/IRINOS 

PUBLICIDllD ROD/I 6 ,11, 

~-· .. ·.·.; .· . . 

ELS/I DE. /ILZUI\ TORRES 

ELSI\. DE-/ILZUI\. TORRES 

ELSI\ DE llLZU/I TORRES 

~LSo'I ~DE liLZU/I TORRES 

ELS/I DE /ILZUI\ TORRES 

ELSI\ DE llLZU/I TORRES 

ELS/I DE l\LZU/I TORRES 

ELS/t DE /ILZU/I TORRES 

ELSll DE l\LZU/I TORRES 

ELS/I DE l\LZU/I TORRES 

ELS/I DE l\LZUll TORRES 

ELS/I DE /\LZU/I TORRES 

ELS/I DE llLZU/I TORRES 

ELS/I DE /ILZUI\ TORRES 

ELS/I DE llLZU/I TORRES 

ELS/I DE l\LZU/I TORRES 

ELS/I DE /ILZU/I TORRES 

ELS/I DE llLZUll TORRES 

ELS/I DE /\LZU/I TORRES 

ELS/I DE llLZU/\ TOfiBES 

HOJ/I 

CIFR/16 ,EH HILES 11 FE&, 

c::;c-~. 

)i <?1;clio¿ 
-' ··· ,.. __ :z~2J.'~~o/:c 
.,, '.::;,{:'&~6 

.. ·:',''..: 
, ;(~9- .· 

. .1,·:·-

"•;_': 

·•.:;·'·: :~!~; -,32 ·". "'> 
.. .· .- _._,,, .;.e~.'.:·_, \. ~·-~ -,, •j'29 ~/~ ' 

·'e'\ 

i'./ ", ~ .. ¡._. 

~:·02::.0 

<·: ºº 

42 



FECH/\ 

NUH 

10 

10 TORRES 

10 /\LZUA TORRES 

10 l\LZUA TORRES 

10 TORRES 

10 [IE ALZUA TOní>EB 

10 tlE /\LZUI\ TORRES 

10 [tE ALZUI\ TORRES 

11 tlE ALZUI\ TOHRl:S 

11 ALZUA TOF:HES 

11 DE ALZUI\ TORRES 

11 [tE ALZUI\ TORRES _ 
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TIPO DE PROCESO: 
BATCH 

DURACION APROXIMADA DEL PROCESO: 

SEGMENTOS DE DISCO UTILIZADO: 

DIA REAL DEL PROCESO 

OVERLAVS QUE UTILIZA: 
(SOLO BASIC-IV 

COMENTARIOS: 

31 

DIAGRAMA DE BLOQUE 

SIST: _,R"'I"'U:.._ __ 
PASO:_,..__ __ _ 
HOJA: _1_ DE_s_ 

NUEVA_!. REKMPLAZl' 

MENSUAL 

F.DICION: 

1.!EMORIA UTILIZADA: 

FECHA: MAYO DF. 1988 

ELABORO: ELSA DE AL7.UA T. 



2 DE: 5 
llUEVA _X_ REENPl.Azo-= 

MAYO DE 1988 

PROGRAMA: VERSION NI: 
MARGEN DE RENDIMIENTO 

1.- Q!!!!~!!YQ.:.., .,, , ?> ,, ''~ 
-· ':_~:·¡ ::;~~¡:.:'~--'--~;~~ .'.~:: ,-.-~~~_,:. ,-~7_.-' '-· .. ~ 

--)·_. ·c;ENEJIARiiJ~~:11EfíiRr&'c~k~i ~Á~c~~ -DE RENDIMrEtlro'ollE·?'~'< -~-
,'i, t~;: I~~ · , "' ....... ,,, ,,,,,,," ···~.· 7~ •~·• 

-~~~~ ~-~·-;· :;L-~/:·.· .. _~;:~ ;· 
---.-2.~ '!.!!!Ü:!Q!!~~.:. 

.,. N~.''f~- TOMAR EL ARCHIVO QUE CONTIENE LOS PARAMETROS DE 
--- EDICION Y DETERMINAR LOS NIVELES DE LA ESTRUCTU 

-;:RA ORGANIZACIONAL A REPORTAR. -

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

~--~ · 2;3; - GENERAR EL REPORTE CON EL MARGEN FINANCIERO DE 
CADA CLIENTE Y EL RESUMEN POR SERVICIOS. 

'3.-Li/ ARCIUVO MAESTRO ACTUALIZADO POR EL PRO-
''cESO_ l; 
' ·.-. 

-.,-,.S:; -~ -';'·..;o ~---' 

DEFINIO: REVISO: 
ELSA DE ALZUA T. CRISTINA VENTURA 



RELACION INTEGRAL DE UTILIDAD RIU MAYO DE 1988 

PROGRAMA: 

DEFINID: 

CLAVE: VERSIOH NI: 
MARGEN DE RENDIMIENTO MAREND 

3.1.2. ARCHIVO QUE CONTIENE LOS PARAMETROS DE 
EDICION GENERADO POR EL USUARIO CENTRA

LIZADOR MEDIANTE LA APLICACION EN LINEA~ 

DESARROLLO: 
ELSA DE ALZUA T. ELSA DE VENTURA 



NOIOf E DEL ARCHIVO: PARAMF.TROS NOMBRE DEL REGISTRO: 

1 2 3 4 5 

l I< 314 5~ 17 8 '!o 12 3 4 "IE 78 9io 1 3 4 !~ !~ 76 ~o 11~' 4 5 f 17 89 e l 23 415 6 7 6 9 1 2 '14 

2 11 / D ' js / •E /MM ¡ 

g~~!'.Q~ DESCRIPCION -----------

01 Nli~ERO DEL PROCESO 

02 U!f ESPACIO 

03 NUJIERO DEL llREA 

04 UNA DIAGONAL 

05 l'IUllERO DE LA DrvrsroN 

06 UNA 011\GONAL 

07 NUIERO DE LA sunorvis ION 

08 UNA Df AGONAL 

09 - 10 NllJIERO DEL EJECUTIVO 

11 UNA DfAGONAL 

11 - 12 MES AL QUE SP. VA A PROCESAR 

COMENTAR I os : 

SI SE CODIFICAN X'S, SE REPORTARAN TODOS LOS 
NIVELES EXISTF.NTF.S EH EL ARCHIVO Y SI SF. CO-
DIFICii UN NUMERO SOLO SE REPORTARA ESE NIVEL. 

F<MATO {){. lA TA'tl')éTA 

SIST: RIU 
PASO: -""=---
HOJA: 4 DE 5 
NUEVA X REEMPLAZO 

REG-PARAMETROS 

6 7 8 

56 71€ 90 12 314 56 17 89 12 34 56 78 90 

POSIBLES VALORES ----------------

"2" 

1 - 9 

"/" 

o - 9 ó 11x11 

11¡11 

o - 9 ó 11x11 

"/'' 

ºº - 99 ó "XX" 

"/" 
01 - 12 

FECHA: 
MAYO DE 1986. 

ELABORO: 

El,SA OK ALZUA T. 



... ,, 

M E N S A J E 

- VERSION DEL MAREND: DDMMAA 

- TERMINE OK. EL MAREND 

SIGNIFICADO O CAUSA QUE LO 
ORIGINA 

INFOílMATIVO 

INFORMATIVO 

INFORMATIVO 

• :e.ARCHIVO- MAESTRO 
·•. VACIO 

.. , ']··-

·cp~~IBLE 'ERROR EN 
.. ARCHIVO MAESTRO 

POSJ;BLE ERROR EN 
ARCHIVO MAESTRO 

INFORMATIVO 

MENSAJES 

SIST: nru 
PASO: __ 2;;;.__,,,_-,,-
HOJA: __ 5_DE: 5 

NUEVA@ RKKMPLAZO 0 
ACCION A TOMAR 

NINGUNA 

NINGUNA 

NINGUNA 

AVISAR A PROCESO DE 
INFORMACION 

ELABORAR REPORTE DE 
EMERGENCIA 

ELABORAR REPORTE DE 
EMERGENCIA 

AVISAR A INGENIERIA 
DE SISTEMAS 

F"F.CllA: 
MAYO DE 1988 

l•:l.ABORO: 
ELSA DK ALZUA T. 
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CAPITULO II: 

reimpresión 
ri•ll Edivision 

, 1984 

Russell L. Ackoff· 
Editorial LIMUSA 
Mé:dco, 1986 

HABILIDAD PARA 
CLIENTE 
Robert L. Desatn 
Jossey-B•lss Pub 
San Francisco, u.s 
EL SHOCK DEL FUTURO 
Alvin Toffler 
[lécim•l Edici~n 
Editori•ll Plaza 
B•lrcelona, 1979 

- PLANIFICACION 
DEL FUTURO 
Russell L. Ackoff 
Editorial LIMUSA 

1986 

METODO DE LOS SISTEMAS 
Felipe Ochoa Rosso 
Facultad de Ingenieria 
Tercera Edicion 1985~ 



CAPITULO III: 

MODELO DE CONGRUENCIA DEL 
PROCESO DE INVERSION 
Presentación realizada 
el aeminario "Ciclo de 
Proyectos de Inversón" 
FONEP 
México, 1987 

Documentación 
de Sistemas 
México, 1984 

MANUAL DE USUARIO 
Documentación 
de Sistemas 
México, 1984 

MANUAL DE PROCED 
Documentación 
de Sistemas 
México, 1984 

MANUAL DE COBOL 
B6000, B7000, A 
Burroghs 
U+S+A+ 1982 

I/O SUBSYSTEM 
B6000, 87000, 
Burroghs 
U+S+A+ 1982 

ESTUDIO DEL 
GUADALUPE 
Luis Ignacio Hernandez Vivar 
Sem. de Planeción e I+ de O 
Div. de Est. de Postgrado 
México, 1986 
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