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INTRODUCCION

El entorno, la globalizacién mundial de ias economias y la especializacidn de los
mercados han provocadc que las condiciones para hacer negocio cambien
radicalmente.

Las empresas acostumbradas a desarrollarse en condiciones estables de economia y
mercado, ahora se enfrentan a la competencia internacional de productos y servicios.
Esto exige que las empresas se mantengan a la vanguardia en tecnologia, eficiencia,
calidad y costo.

La fuerza del mercado ya no estd en el productor, ahora esta en el consumidor o
cliente.

El concepto de cliente ha cambiado por “este cliente”. Esto significa trato individual ¢
personalizado no colectivo.

Para afrontar con éxito los cambios del entorno, la administracion de la empresa actual
requiere de estructuras planas, rentables, flexibles, sencillas y fluidas orientadas al
cliente.

Los cambios en la orientacion de las estructuras en las empresas, requieren
necesariamente que la direccién modifique sus estraiegias en los métodos de trabajo,
plataforma de informacion y en la cuitura de los empleados.

El desarrollo en la tecnhologia de informacién ha permitidc a la administracion

implementar programas de Calidad Total, Reingenieria de Procesos, Mejora Continua,



Join Venture, Benchmarking, Outsoursing, Just in Time, etc. con objeto de direccionar

integralmente los recursos de la empresa a los procesos de negocio.

La Direccion del Banco Nacional de México (BANAMEX) ante la globalizacion de los

mercados, la entrada de nuevos competidores y la fusion de algunas instituciones de la

banca mexicana, ha replanteado su estrategia de administracion, descentralizando ta

operacion y centralizando el control. ’

La édministracién se regionalizé instalando 52 unidades operativas C.A.S.A. ( Centros

de Administracién y Servicios de Apoyo. ) con la siguiente estructura lineal y funcional:

s Divisional.- El Titular de C.A.S.A. reporta funcionalmente a los Corporativos de
Administracion y linealmente al Director Divisional.

» Regional.- El Titular de C.A.5.A. reporta fineal y funcionalmente al C.A.S.A.
Divisional.

» Local.- El Titular de C.A.S.A. reporta lineal y funcionalmente al C.A.S.A. Regicnal

Los centros de administracién operan con las politicas, normas y procedimientos

emitidos por las siguientes Direcciones Corporativas pertenecientes a la Direccién

Adjunta de Administracién y Control:

+ Abastecimientos y Servicios Institucionales.

Recursos Humanos.

Inmuebles.

Seguridad y Administracidén del Riesgo.

Contabilidad e Informacion



. E! proyecto que a continuacion se presenta fue elaborado en BANAMEX por la
Subdivisién de Proyectos de la Direccidn Corporativa de Abastecimientos y Servicios
Institucionales.

La Subdivisién de Proyectos integré a un equipo de personas para disefiar y coordinar
el proyecto. Para fines practicos nos referiremos a este grupo de personas como
Equipo de Disefio.

El primer capitulo muestra el método de investigacion aplicade para la realizacion de
éste trabajo. El sequndo capitulo contiene el desarroilo e implantacién del proyecto.

La dltima parte contiene las Conclusiones.

OBJETIVO

Optimizar los recursos de BANAMEX mediante un sistema administrativa viable,

operado por un Proveedor Externo apegado a la norma institucional.



CAPITULO 1

METODO DE INVESTIGACION APLICADO

1.1.- Problema:
El Cliente Interno de sucursales se queja por las deficiencias en la oportunidad y
calidad del servicio de dotacién de papeleria, consumibles de coémputo y escritorio, asi
como, de las cargas de trabajo administrativo que los aparta de su objetivo principal
que es la atencion al publico.
El banco cuenta con una red de almacenes y subalmacenes en toda la republica
surtidos centralmente por un almacen en fa Cd. de México. Esto ocasiona una gran
inmovilizacién de recursos.
1.2.- Hipotesis:
A través de un sistema administrativo para la dotacién institucional de papeleria,
consumibles de computo y escritorio, orientado a satisfacer las necesidades del Cliente
Intemmo y dar a Proveedores Externos actividades administrativas y operativas sin valor
agregado al negocio, podremos ofrecer un servicio eficiente, oportuno y rentable.
1.3.- Objetivos:

» Social.- Promover e} desarrolle de la comunidad con la creacidén de fuentes de

trabajo y la generacién de impuesto.
» Servicio.- Proporcionar atencién profesional y personalizada al Cliente Interno.
» Econdémico.- Dotar los recursos racionatmente para propiciar la rentabilidad

institucional.



1.4.- Disefio de {a investigacién:
1.4.1.- Universo:
¢ 17,000 personas de 700 sucursales.
1.4.2.- Lugar:
+ Replblica Mexicana.
1.4.3.- Tamafo de muestra:
» 1552 personas
1.4.4 - Distribucién de la muestra:
» 700 Gerentes o subgerentes
+ 882 Personal usuario
1.4.5.- Herramientas:
Se disefiaron dos cuestionarios con 10 preguntas, 9 de eleccion forzosa y 1de
respuesta abierta.
1.5.- Aprobacién o no de la hipétesis.
De acuerdo a los resultados obtenidos en la operacion del sistema administrativo para
dotar papeleria, consumibles de computo vy escritorio segin la hipotesis planteada, se
aprueba dado los altos niveles de satisfaccion del Cliente Interno y el grado de
eficiencia alcanzado por el Proveedor Externo.
1.6.- Conclusiones de la investigacion:;
Los resuitados obtenidos con el métedo de investigacion aplicado, nos demuestran que
el actual sistema administrative para la dotacion de papeleria y consumibles de
computo y escritorio tiene graves deficiencias en la operacion del servicio y propicia

niveles bajos de satisfaccidn en el Cliente interno.



a la operacién del sistema actual y sus niveles de satistaccion.

1.6.1.- Operacion del Sistema actual

B Oportunidad |

! | Tramites para otorgar el servicio §
il i o i
| [




Muy satisfecho
Satisfecho

. Insatisfecho

W@ Muy insatisfecho

1.7 - Recomendaciones:

Integrar un equipo multidiciplinario para coordinar y disefar un proceso orientado a
satisfacer las necesidades de recursos del Cliente Interno y a minimizar
inmovilizaciones, éste equipo debe estar apoyado por los especialistas funcionales de

los corporativos involucrados en ei proyecto.



CAPITULO 2
DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1.- Disefio conceptual del sistema:
Es un proceso integral operado por un Proveedor Extemno para administrar y dotar
papeleria, consumibles de cémputo y escritorio a 700 sucursales sin la intervencién del
usuaric en el menor espacio posible.
2.1.1.- Descripcion general:
El proyecto atiende requerimientos y necesidades de 700 ‘sucursales en toda la
;'epﬂblica mexicana. Para ello se establecen una serie de cargas funcionales,
politicas y procedimientos para ser operados y observados por un Proveedor
Externo especializado. Obteniendo con ello, altos niveles de satisfacciéon del

Cliente Interno y Externo y la minimizacién de inmovilizaciones de recursos.



2.1.2.- Esquema:

Parsonal
Sistomas

Maiquinas
Herramlantas

Productos

PROCESO | Lo

»POPpR<HETM

informacion
instrucciones I
[} Materiales

Funciones
Politicas
.| Nermas

Procadimigntoy
Estindares

2.1.3.- Andlisis costo-beneficio:
Es un comparativo de los costos anuales de operacién para dotar papeleria,

consumibles de cémputo y escritorio a 700 sucursales en la Republica Mexicana.



2.1.3.1.- Comparativo de costos

DE ENERO A DICIEMBRE DE 1994 {Analisis sobra 700 sucursales en toda la Repiblica Mexicana)
SISTEMA ACTUAL
CANTIDAD COSTOSIANUALES!
ENTIDAD DE OFtCINAS | FERSONAL | i gy S iR
CORPORATIVO 1 ] $2,099,093
CENTROS DE ADMINISTRACION. { C.A.S.A) 52 24 $3,479,688
ALMACEN GENERAL ( *) 1 41 $4,700,543
SUBALMACENES {*) as 24 $11,878,953
PAGADURIA 32 B4 $3,395,603
TOTAL 131 162
COSTOS ANUALES DE OPERACION § 25,553,970
COSTO ANUAL DE INMOVILIZACIONES § 12,174,835
TOTAL COSTOS DEL SISTEMA § 37,728,605
COSTO UNITARIO ANUAL POR SUCURSAL § 53,898
ARl 1
PROYECTO : :
CANTIDAD
ENTIDAD e OFiciNag | PERSONAL :
CORPORATIVO 1 3 $669,
CENTROS DE ADMINISTRACION. (CASA) 52 18 £2,609,751
ALMACEN GENERAL ( * } 1 20 $1,962,326
SUBALMACENES (7) 18 15 $4,724.036
PAGADURIA 1 12 $636,692
TOTAL 73 58 310,602,503
COSTOS DE OPERACION § 10,602,503
COSTO ANUAL DE INMOVILIZACIONES § 3,806,765
COSTOS DEL PROVEEDOR § 4,200,000
TOTALCOSTOS § 18,699,268
COSTO UNITARIO ANUAL POR SUCURSAL $ 26,713
Porcentaje de ahorro sistema actual v.s. 50%
{* ) Se inctuyan costos de ditribucion
COSTO DE PERSONAL M| COSTO DE ADMINISTRACHON |
NOMINA, | RECURSO INMOBILIARIO
PRESTACIONES MOBILIARIO
COMUNICACIONES Y SISTEMAS
VIAJES ¥ TRANSPORTE
SEGURIDAD
HONORARIOS
VARIOS

10



2.1.3.2.- Inmovilizacién de recursos:
Los costos de inmovilizacién se calcularon con el indice de colocacion

promedio para 1994,

INMOVILIZACION DE RECURSOS
AL 31 DE DICIEMBRE DE 1994

~SISTEMA:ACTUAL -

mm e ap i A A s,

ENTIDAD INVENTARIO w CONE:
ALMACEN GENERAL 513,800,000 = -
SUBALMACENES $8.818.431 | $3.174.635

700 SUCURSALES (*) $11,200,000 | $4,032,000
TOTAL|33,818,431]$12,174,635

ENTIDAD

INVENTARIO ;
ATMACEN GENERAL ¥5.750,000 |52 070000

SUBALMACENES $3,674,346 $1,322,765
700 SUCURSALES (") $1,400,000 $504,000

TOTAL| 10824 345 | 53,896,765

{ ™ ) CANTIDADES PROVEDIO

"



2.1.3.3.- Resumen de actividades actuales para la solicitud de recursos.

I

CANTIDAD DE TIEMPO DE RESPUESTA PERSONAL
ACTIVIDADES MINIMO IMAXIMO| UNIDAD | PARTICIPANTE
Y 85 7 90 DIAS 26
RECEPCION

12



2.2.- Eventos para la elaboracién e implantacion del proyecto,
2.2.1.- Diagnéstico.

2.2.1.1.- Levantamiente de informacicn:
El Equipo de Disefio convocd a los especialista del Corporativo y a los
responsables de C.A.S.A Divisional, Regional y Local de Abastecimientos
y Servicios Institucionales a una junta nacional con el objetivo principal de
recopilar la informacién necesaria para conocer la situacion global y
particular del sistema actual de dotacién de papeleria y consumibles de
computo y escritorio en las sucursales.
Se solicitd la siguiente informacion:

+ Cantidad de Almacenes y Subalmacenes existentes.

+ |nventario de papeleria, consumibles de cémputo y escritorio.

» Volumen y periodicidad de compra.

= Inventario de Clientes Intemos.

+ Forma y herramientas de operacion.

+ Tiempos de entrega.

» Costos.

« Politicas, Normas y Procedimientos.
2.2.1.2.- Analisis e interpretacién.
E! Cliente Interno reitera su insatisfaccion con el servicio y con los
excesivos tramites y actividades administrativas que actualmente realiza
para la solicitud, mantenimientc y uso de la papeleria, consumibles de

computo y escritorio.

13



La informacién aporada por los operadores def sistema nos demuestra
que existen lagunas u obsolescencia en las politicas y procedimientos que
ocasionan falta de uniformidad en el servicio, duplicidad de actividades,
cuellos de hotella, inmovilizacion de recursos y la falta de
aprovechamiento en tas compras por volumen.

2.2.1.3.- Deteccion de Fortalezas, Oportunidades, Amenazas y

Debilidades.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

*Apoyo de la direccion General Adjunta M - Negociaciones  centralizadas  para i

para la realizacién del proyecto. @l aprovechar las compras por volumen.
* Personal altamente calificado y entrenado B . servicio oportuno y rentable al Cliente |

para el disefio y desarrollo del proyecto. Intemo.

+ Proveedor con capacidad para adaptarse [ . Crear y desarrollar un nuevo mercado.

a las necesidades def banco. B| - Fomentar la cultura de! uso racional de

los recursos.

AMENAZAS DEBILIDADES

* Dependencia de un solo proveedor. § - Compras fuera del sistema por fallas de |

* Incremento inicial en los consumos. control en otras divisiones.

+» Falta de colaboracién del personal. | - Personal sin motivacion y con poca

- Fallas en el entrenamiento del perscnal actitud de cambio.

14



2214.-

2.2.1.5.-

Situacién Actual:
Insatisfaccion del C.Iiente Interno por la falta y entrega oportuna
de papeleria, consumibles de coémputo y escritorio.
Excesivas cargas administrativas para el Cliente Interno.
Burocracia en tramites administrativos.
Consumos fuera de control.
Grandes espacios en sucursales destinados a almacenar
recursos.
Negociaciones y compras regionalizadas sin programacién y
control.
Excesiva cantidad de proveedores.
Diferente calidad de los productos.
Varios precios para un mismo producto.
Estructuras funcionales costosas y excesivas.
Altos inventarios con baja rotacion.
Costosas inmovilizaciones de recursos y espacios.
Inventario sin control diseminade en 52 almacenes.

Propuesta.

Dotar de papeleria, consumibles de computo vy escritorio a 700 sucursales

con un sistema sencillo, oportuno y rentable; Operado y administrado por

un Proveedor Externo apegado a las paliticas, normas y procedimientos

institucionales.

15



Elaborar para cada sucursal l.ma “‘comanda” o lista con los recursos
necesarios para 15 dias de operacion.

Retirar el inventario actual en las sucursales y destinar el espacio
necesario para instalar el mueble modular o “dispensador” de recursos.
Platicas de induccién al Cliente Interno para el uso del nuevo servicio.
Capacitacién como instructores al personal de C.A.8.A. Divisional para la
implantacion y operacion Divisional, Regional y Local.

Realizar una prueba pitoto en 14 sucursales con duracion de 12 semanas
para entrenar al Proveedor Externo y tener la experiencia necesaria para

la implantacién nacional.

16



2.2.2.- Elaboracién del manual del sistema.

2.2.2.1.- Funciones:

K ESTABLECER ESTANDARES |

| DE TIEMPO, CALIDAD Y 8l ABASTECIMIENTOS
i COSTO, PARA CONTRATAR W Y SERVICIOS

l PROVEEDORES. tl_ INSTITUCIONALES.

___J

PROCEDIMIENTOS -
APEGADO A LAS POLITICAS

| «+ OPERACION ' * EJECUTAR :f PROVEEDCR
E i

EXTERNO.

INSTITUCIONALES. [
:l_____ S ————

=i ﬁ___ _
 « ANALISIS SELECT]VO DE * PAGADURIA
FACTURAS PARA PAGO CENTRAL.
CENTRALIZADO. :

+ INFORMACION Il - REPORTES PERIODICOS il + PROVEEDOR
AL CLIENTE CUALITATIVOS Y EXTERNQ,
INTERNO. CUANTITATIVOS DEL il CORPORATIVOY
| CONSUMO DE RECURSOS C.AS.A.
ABASTECIMIENTOS

NVESTIGACION _ + CORPORATIVO Y
DE il casA

OPERATIVIDAD ¥ SISTEMA Y MEDICION DE |l ABASTECIMIENTOS.

SATISFACCION. SATISFACCION DEL

Il NIVELES DE Hl  LOS NIVELES DE
! CLIENTE INTERNO.

17




2.2.2.2.- Procedimientos:

2.2.2.2.1.- Negociacion.

2.2.2.2.1.1.- Ficha de actividades.

l PROYECTO H FECHA
PROCEDIMIENTO || PAGINA
NEGOCIACION .

‘ OBJETIVO ] l HOJA DE
CONTRATACION DE PROVEEDORES PARA EL SERVICIO 1

RESPONSABLE

ACT. ACTIVIDAD

NO.
Corporativo de 1 Elabora o actualiza normatividad y la difunde a
C.A.S.A. Abastecimientos
Servicios Inst. 2 Negocia con proveedores institucionales.

Confrata servicios.

2.2.2.2.1.2.- Normas

NORMAS

T e

+ LA UNICA ENTIDAD FACULTADA PARA NEGOCIAR Y CONTRATAR CON EL

PROVEEDOR ES EL CORPORATIVO DE ABASTECIMIENTOS Y SERVICIOS
INSTITUCIONALES.

18



2.2.2.2.1.3.- Flujos:

FLUJO:

ORPORATIVO PROVEEDOR C.AS.A,

ALMAGEN

USUARIO

PAGADURIA

Elabora o
actualiza
normatividad
y difunde a
CASA.

\/

Negocia con
proveedores
institugionale

\

Contrata
servicios

19




2.2.2.2.2.- Operacion

2.2.2.2.2.1.- Ficha de actividades:

i S et o e

s . -
] PROYECTO } FECHA

DOTACION DE PAPELERIA A SUCURSALES (SERVIPAP)

‘| | PROCEDIMIENTO PAGINA
OPERACION
| [ ossETvO HOUA
DOTAR PAPELERIA A LAS SUCURSALES COTIDIANAMENTE 1
;‘;k:--—-—-—-_ = —
| RESPONSABLE ACT. ACTIVIDAD
NO.

Proveedor 1 Acude a la sucyrsal, revisa existencias, surte los faltantes,
elabora remisién por lo surtido y recaba acuse de funcionario
facultado.

Funcionario 2 Firma remisién de conformidad, recibiendo una copia para su

Facultado archivo temporal.

Usuario 3 Usa los articulos libramente.

Proveedor 4 Acude periddicamente al almacén del banco (posteriormente

al suyo) a resurtir sus existencias de formatos institucionales.

C.ASA. 5 Supervisa el servicio proporcicnado por el proveedor.

6 Reporta fallas al Proveedor y da seguimiento a su solucion.
6.1 En casoc de fallas mayores, reporta al Corporative de |!
Abastecimientos y Servicios inst.
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2.2.2.2.2.2.-Normas

* EL SURTIDO Y DISPOSICION DE LOS RECURSOS SE HARA SIN QUE EL
CLIENTE INTERNGQ ELABORE REQUISICIONES, VALES, PEDIDO O
ESCRITOS DE NINGUNA ESPECIE, ¥ SIN QUE TENGA QUE HACER
INVENTARIO O REGISTRO DE SUS CONSUMOS.

+EL DISPENSADOR DE LA PAPELERIA NO DEBERA ESTAR CERRADO
CON LLAVE.

*PARA PERMITIR EL ACCESO AL INTERIOR DE LA SUCURSAL AL
PERSONAL DEL PROVEEDOR, ESTE DEBERA ESTAR UNIFORMADO,
IDENTIFICARSE CON EL FUNCIONARIO FACULTADO QUE LO RECIBA,
ACUDIR A LA SUCURSAL UNICAMENTE EN DIAS Y HORAS DE ATENCION
AL PUBLICO, Y EN GENERAL CUMPLIR CON TODOS LOS LINEAMIENTOS
ESTABLECIDOS EN MATERIA DE SEGURIDAD POR EL BANCO.

« LAS NOTAS DE REMISION QUE PRESENTE EL PROVEEDOR AL SURTIR
LOS RECURSOS, DEBERAN SER FIRMADAS POR PERSONAL DE LA
SUCURSAL CON NUMERO DE FIRMA.

+EL GERENTE DE LA SUCURSAL SERA RESPONSABLE DE LA
ADMINISTRACION Y CONTROL DE SU PRESUPUESTO.

EL GERENTE DE LA SUCURSAL O SUBGERENTE DE CONTROL
SUPERVISARA Y VALIDARA LA CALIDAD DEL SERVICIO
PROFPORCIONADOC PCR EL PROVEEDOR Y LO INFORMARA A C.A.S.A,

*EL GERENTE DE LA SUCURSAL O SUBGERENTE DE CONTROL
INFORMARA A C.A.S.A. LAS DESVIACIONES O MEJORAS DETECTADAS
EN EL SERVICIO, CON EL OBJETO DE REALIZAR LAS ADECUACIONES
CORRESPONDIENTES EN FORMA CONJUNTA.

21




2.2,2.2.2.2.3.- Flujos:

CORPQRATIVO

PROVEEDOR " «.C.A.5.AY -AlMACEN USUARIO, _PAGADURIA
Acude a
sucursal, revisa Firma
existencias, » remision de
surte faltantes, conformidad,
elap_ora recibiendo una
remisién y copia para su
recaba acuse archive
temporal
Acude {Usuario
peridédicamente Facultado)
al almacén de
Banamex *
(después al  Supervisa el Usa los
suyo) a resurtir SﬂNif.‘-iO articulos
sus existencias proporcionad libremente
de formas o porel (cualquier
institucionales  proveedor empleado de
* la sucursal)

Reporta fallas al
Proveedor y da
seguimiento a
su solucién {en
caso de fallas

mayores,
reporta al
Corporativo}
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2.2.2.2.3.- Revision y Pago:

2.2.2.2.3.1.- Ficha de actividades:
' =\
PROYECTO FECHA
; DOTACION DE PAPELERIA A SUCURSALES (SERVIP. 3-SEP-97
| | PROCEDIMIENTO PAGINA
: REVISION Y PAGO 4
I OBJETIVO HOJA DE
PAGAR AL PROVEEDOR POR LOS SERVICIOS REALIZADOS 1 1
. b — T — - ,J
RESPONSABLE  ACT. ACTIVIDAD i
! NO. ;
Proveedor 1 Elabora factura global y la presenta en pagaduria en las

fechas predefinidas, adjuntAndole las remisiones en
original y su detalle en un disquete.

Pagadurla 2 Recibe y coteja la tactura contra las remisicnes. L
2.1 En caso de diferencia aclara con el Proveedor. ‘
3 Firma de autorizacion Ia factura. 4

Procesa disquete en PC y valida montos por Centro de
Responsabilidad contra remisiones.

4.1 En caso de diferencia aclara con el Proveedor.

5 Comre programa para pago, distribucibn del gasto y ]
aplicacion contable.

En fecha predeterminada f

-3 Enlaza sistema de pagos, distibucion del gasto vy L
aplicacion contable, - \

Proveedor 7 Acude a racoger comprobante de pago. JJ
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2.2.2.2.3.2.- Normas:

+*El proveedor se sujetara a las Leyes y disposiciones Federales
y Estatales para la prestacién del servicio.

«El proveedor presentara en dias y horas preestablecidas las
facturas y documentos comprobatorios para revisién.

+El proveedor debera tener una cuenta en BANAMEX para que
se deposite el importe de las facturas.

+El proveedor debera presentar en facturas separadas el
i importe de los recursos adquiridos y el importe por el servicio.
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2.2.2.2.3.3.- Flujos

FLUJOS

REVISION Y PAGO

CORPORATIVO PROVEEDOR

Elabora
factura global

C.A5A,

ALMACEN

y la presenta
en Pagaduria
adjuntandole
remisiones
en original y
su detalie en
disquete

Acude a
recoger
comprobante
de depbsito

PAGADURIA

Recibe y
revisa factura
contra
remisiones

\j

Firma de
autorizacion la
factura

\J

Procesa
disquete en PC
y valida montos

por Centro de
Responsabilidad
contra
remisiones

\j

Corre
programa para
pago,
distribucion y
aplicacion
contable

,Te‘!-'.la”
%ﬂl‘a—@

Enlaza sistema
de pagos,
distribugién y
aplicacidn
contabte
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2.2.2.2 4.- Informacién al Cliente Interno:

2.2.2.2.4.1.- Ficha de actividades:

PROYECTO FECHA
DOTACION DE PAPELERIA A SUCURSALES (SERVIPAP} 3-SEP-97
PROCEDIMIENTQ PAGINA
INFORMACION AL CLIENTE INTERNO 5
OBJETVG HOuA DE
DAR INFORMACION MENSUAL CUIALITATIVA Y CUANTITATIVA DE CONSUMOS ‘ 1 1 ’

RESPONSABLE

Proveedor

Corporativo de
Abastecimientos
y Servicios Inst.

CASA.

ACT.
NO.

ACTIVIDAD

Genera repertes de consumos:
« Por sucursal
* Por regién
+ Nacional
= Por articulo
Entrega en medio electrénico reportes al Corporative de
Abastecimientos y Servicios Inst.

Recibe reportes y los distribuye a cada
correspondiente (continua en punto 5).
Realiza seguimiento a los consumos de la institucion.

regién

Recibe reportes de su region, los distribuye entre sus

Usuarios y le da seguimiento a sus consumaos,
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2.2.2.24.2.-Normas:

* El proveedor debera entregar mensualmente al Corporativo los
reportes de operacién acordados.

*El Corporativo de Abastecimientos es la Unica entidad
facultada para emitir la informacién relativa a la operacion del
Sistema.

«C.A.85.A. entregara al Cliente Interno los reportes emitidos por
el Corporativo.

+C.A.8.A. atendera al Cliente Interno las dudas o quejas en las
cantidades y costo de los recursos.
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2.2.2.2.4.3.- Flujos

FLUJ

0]

INFORMACION AL CLIENTE INTERNO

CORPORATIVO - PROVEEDOR C.AS.A.

Genera reportes
da consumos
{por sucursal,

regién, nacional y
por articulo}

\j

Entrega reportes

ALMACEN USUARIO PAGADURIA

en

en medio
electronico al
Corporative
Recibe
reportes y los .
distribuye Recibe reportes,
los distribuye
I ' tre sus usuarios
yda
seguimiento
Realiza CONsSUMos

seguimniento a
consumos de
la institucion
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ESTA  TESIS
SALIR

2.2.2.2.5.- Investigacién de niveles de satisfaccion del Cliente interno.

2.2.2.2.5.1.- Ficha de actividades:

PROYECTO

FECHA
DOTACION DE PAPELERIA A SUCURSALES (SERVIPAP) [ 3-SEP-97

PROCEDIMIENTC

INVESTIGACION DE NIVEL DE SATISFACCION

PAGINA |
6 |

OBJETIVO

HOJA DE
MEDIR TRIMESTRALMENTE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO [ 1 1 l

e
RESPONSABLE

—p

Corporativo de
Abastecimientos
y Servicios Inst.

C.ABA.

. Corporativo de
| Abastecimientos
y Servicios Inst.

N

y i P S ST T S T ey

ACTIVIDAD

Elabora cuestionarios y método de aplicacion para conocer
el nivel de satisfaccion de los Usuarios y la eficiencia del
proceso.

Capacita a personal de C.A.S.A, para aplicar cuestionarios y
coordina el levantamiento de informacion.

Aplica cuestionarios y envia informacién a Corporative de
Abastecimientos y Servicios Inst.

Recibe, concentra e interpreta informacian

Establece parametros de medicibn para comparaciones
posteriores.

Compara resultados de Ja medicion con las mejores practicas
de mercado, establece diferencias y toma acciones de |
mejora. :
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2.2.2.2.5.2.- Nermas:

*El Corporativo de Abastecimientos proporcionara a C.AS.A. [
los elementos necesarios para la realizacién de encuestas con
alto nivel de confiabilidad. l

*C.A.S.A. supervisara la operacion del Sistema y aplicara las
herramientas de investigacion en el tiempo, lugar, perfil y
cantidad establecidos por el Corporativo de Abastecimientos.

*C.A.S.A. reportara al Corporativo Abastecimientos las
deficiencias o desviaciones en la operacién del Sistema.

facultada para emitir reportes del resultado de las
investigaciones.

*El personal de la sucursal informarda periddicamente a

i

1
*El Corporativo de Abastecimientos es la (nica entidad I
C.A.S.A la calidad del servicio proporcionado por el proveedor. )

A IR I I PR L TE . > AT
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2.2.2.2.5.3.- Flujos:

FLUJOS - INVESTIGACION DE NIVEL DE SATISFACCION
CORPORATIVO PROVEEDOR C.AS.A* ALMACEN USUARIO PAGADURIA
.Elabora
cuestionarios y
método de

aplicacién para
conocer nivel de
safisfaccion de

usuarios y
eficiencia del
proceso
Capacita a
personal de )
C.AS.A para Aplica
aplicar cuesl:or}arlo ¥
cuestionario y i envia
coordina in Ormaclé?n a
levantamiento Corporativo

de informacién

Recibe,
concentra e
interpreta
informacién

\

Establece
parametros de
medicién para
comparaciones

posteriores

v

Compara
resultados de la -
medicién con
las mejores
practicas de
mercado,
establece
diferencias y
torma acciones
de mejora
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2.2.2.2.6.- Instalacion:

2.2.2.2.6.1.- Ficha de actividades:

' PROYECTO FECHA
DOTACION DE PAPELERIA A SUCURSALES {SERVIPAP) ___3.SEP-97 | [§
l PROCEDIMIENTO l PAGINA ]
INSTALACION ]
[ OBJETIVO I :
IMPLANTACION DEL SERVICIO EN SUCURSALES EXISTENTES !
| RESPONSABLE ACT. ACTIVIDAD '
; NO.
Corporativo de 1 Elabora catdlogo de productos.
Abastecimientos 2 Solicita a C.A.S.A. los consumos promedio o estimados por
i Servicios Inst. sucursal.
i
l C.ASA 3 Obtiene consumos promedio o estimados por sucursa! y los
| valida con el Usuario.
! 4 Entrega a Corporativo los consumos promedio o estimados
!

5
por sucursal {contina en punto 6).
]
]
!
[

Corporativo de 5 Acuerda las caracteristicas de instalacion con las entidades
Abastecimientos involucradas {Seguridad, Inmuebles, Procesos Operativos,
Servicios Inst. Juridico, Normatividad, Auditoria, Contraloria, etc.).
6 Recibe y consolida comandas al Proveedor.
7 Proporciona comandas consclidadas al Proveedor {continta
en punto 10). _
8 Capacita a personal involucrado (CAS.A. y de ser |

necesario a Usuarios) y difunde la informacién de
funcionamiente del servicio.

i
E 9 Define con el Usuario la fecha de inicio del servicic v lo |3

oficializa. |
.

Proveedor 10 Diseria y fabrica dispensador.

_ 11 Arma lote de entrega iniciat por sucursal. . %

12 instala dispensador en sucursal y lo surte con lote inicial, K

recabando acuse de recibo del funcionario facultado.

| 13 Retira existencias anteriores de los subalmacenes de la 5;

i sucursal (en caso de teneras), y las distribuye entre las |#
demas sucursales.

NOTA: Este procedimiento no forma parte de la normatividad operativa de! Sisterma. Se

disefid para ta instalacién del proyecto.
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2.2.2.2.6.2.- Flujos:

FLUJOS:.

ALMACEN USUARIO PAGADURIA

CORPORATIVO PROVEEDOR C.AS.A,

Elabora
catalogo
Valida

ici tiene
_——— Ob »
cg%:%%s CONSUMOoS ¥ consymos
los valida

\J

Acuerda
caracteristicas
de instalacién
con involucrades
{Seguridad,

Inmue-bles, Entrega -
Procesos CONsSUMos

Cperativos, Juri-

dico,

Normatividad,

Auditoria,

Contraloria, elc.)

Recibe,
consolida y
proporciona

comanda
Diseia y fabrica

* 3 dispensador
Participa

Capacita Ia V activamente
. persona Armafote de  en todas las
involucradoy  entrega inicial  actividades
o dlmnqoe g por sucursal  citadas en
informacion de i
funcionamiento V Corporativo

Instala .
' dispensador en

Define con sucursales y
usuario surte con lote
fachade inicial recabando
inicioyla  acuse de recibo

oficializa

Retira existencias
de subalmacenes
de las sucursales
y las distribuye
entre las demas
sucursales
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2.2.2.3.- Politicas:

l ‘SE DOTARA A TODAS LAS SUCURSALES DEL BANCO, DE PAPELERIA,

ARTICULOS DE ESCRITORIO Y CONSUMIBLES DE COMPUTO PARA EL
DESEMPENC OPTIMO DE SUS FUNCIONES, BAJO ESTANDARES DE
RENTABILIDAD, OPORTUNIDAD Y CALIDAD.

LA DISTRIBUCION DE LOS RECURSOS SE REALIZARA MEDIANTE UN
PROVEEDOR EXTERNO QUE DARA UN SERVICIO INTEGRAL DE
DISTRIBUCION, MANEJO DE EXISTENCIAS, ACOMODO DE RECURSOS,

FACTURACION NACIONAL CENTRALIZADA, CLASIFICACION Y ENTREGA DE
INFORMACION PARA CONTABILIDAD, Y ENTREGA DE REPORTES DE
CONSUMOS DESGLOSADA DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DEL BANCO.

*LOS RECURSOS SE ENTREGARAN CON LA MINIMA INTERVENCION DEL
CLIENTE INTERNO.

‘LAS EXISTENCIAS PROMEDIO EN EL DISPENSADOR SERAN PARA
CONSUMIRSE DURANTE 15 DIAS.

EL PROVEEDOR DEBERA TENER EXISTENCIAS EN SUS ALMACENES PARA
ABASTECER AL BANCO DURANTE 1 MES.

HIR D
v Ry
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2.2.3.- Implantacién:
Con los resultados y la experiencia de la prueba piloto, se disefio un plan para la
implantacién nacionat del proyecto.
Se decidid que la implantacion se iniciara en la Division Metropolitana donde fue la
prueba piloto, las siguientes Divisiones en implantar fueron Occidente, Norte, Centro,
Golfopeninsular, Suroriente y Noroeste.
En todas las divisiones antes de implantar el proyecto se realizaron los siguientes
eventos:
« Se disefaron instructivos para la instalacién y operacidon del servicio.
» Se impartieron platicas de induccién al Cliente Interno y al personal de
C.ASA.
 Integrar al proveedor con el personal de cada C.A.S.A. Divisional.
El proyecto se implantod sin interferir la operacién de las sucursales, con la supervision
del Corporativo, la coordinacion del C.A.5.A. y la operacién del Proveedor Externo, en
la fecha y duracion descritas en el siguiente programa de actividades:
2.2.4.- Evaluacién de! funcionamiento del sistema:
2.2.4.1.- Informacién al Cliente Interno:
Reportes periddicos regionalizados de los indicadores de gestidn.
2.2.4.2.- \nvestigacidn del nivel de satisfaccién del Cliente Intemo y de la
operatividad de! sistema.
Los C.A.S.A. apiicaran periédicamente al Cliente Interno de sucursales un
cuestionario para conocer la eficiencia en la operatividad del sistema y los

niveles de satisfaccion dei Cliente Interno.
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CONCLUSIONES DEL PROYECTO

El proyecto ha tenido una gran aceptacion en la institucion, el Cliente Interno se siente
muy satisfecho con el sistema implantado para la dotacién de recursos.

Con la concentracion de recursos en las instalaciones del Proveedor Externc y la
negociacion centralizada y programada de recursos, es posible redimensionar o
eliminar los almacenes y subalmacenes.

La Direccion General Adjunta de Administracion y Control, nos pidié extender el
sistema a los edificios y oficinas BANAMEX y evaluar la posibilidad de instalaro en las
empresas del Grupo BANAMEX-ACCIVAL.

Por lo anteriormente expuesto, podemos afirmar que el proyecto cumplid cabalmente

con el objetivo propuesto.
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