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“Introduccion”

s innegable que la dindmica del mundo actual obliga en alguna medida a todos los entes
economicos a ulilizar herramientas y métodos de desempefio que implican el uso de
tecnologias cada vez mas sofisticadas. Estamos en una época en que se rompen
esquemas muy facilmente, La globalizacion ha propiciado y se ha servido a la vez de los adelantos
tecnologicos que han transformado al planeta en los Gltimos 50 afios sobretodo en el ambito de los
sistemas de computo y las telecomunicaciones el mundo se transforma minuto a minuto por medio
de la tecnologia, el uso de esta nos permite (al menos en principio) eficientar los trabajos realizados
y bajar costos de produccion y en general hacer mas accesibles los productos y servicios generados

por la economia.

La perspectiva anterior me obliga necesariamente como economista a ver la situacién particular de
México en este nuevo mundo tecnolégico y globalizado bajo la 6ptica de una economia emergente,
inserta dentro de un contexto de libre mercado. Que pretende desenvolverse en forma correcta a
tan solo 8 afios de haber sufrido la peor crisis econdmica de su historia reciente y con un sistema
financiero que no cumple de manera adecuada con las funciones que el propio mercado le asigna
evitando con ello el desarrollo apropiado del pais en el mundo.

Esta compleja estructura que nos presenta la realidad actual, asi como los hechos de nuestra
historia reciente nos obligan a cuestionarnos ;Cémo entender nuestro actual sistema financiero?,
¢Como comprender una transformacién tan radical y vertiginosa como la que se ha dado en
nuestro sistema financiero en tan solo veinte afios, desde la estatizacién bancaria de Septiembre de
1982 hasta una situaciéon radicalmente opuesta como lo es la compra de uno de los mayores
bancos Mexicanos Banamex por parte de una institucién Norteamericana el Citibank, ;Cémo
interpretar estos hechos tan disimiles entre si?. Sobre todo en este periodo historico se
presentan las peores crisis economicas de nuestra cronologia reciente. Baste con recordar que la
Gltima de estas crisis dejé como legado nefasto, una pesada carga fiscal como consecuencia del
rescate bancario. Lo que implica menos recursos que se pueden dedicar al gasto gubernamental

por un periodo de tiempo bastante extenso.



Y mas alla de esto ;Como plasmario en un frabajo de tesis que permita dar un poco de luz a estos
temas dificiles? y con ello poder contribuir un poco al conocimiento especializado de problemas tan
complejos en el pais como lo son la falta de flujos crediticios al sector productivo por parte de la
banca nacional, el bajo indice de capitalizacion, el costo atn elevado de los créditos bancarios y
avizorar con ello los impactos que el uso de las nuevas tecnologias podrian tener en la banca

domestica.

Por lo anteriormente expuesto y por la naturaleza propia del tema; este trabajo de tesis tendra un
enfoque descriptivo que parte normalmente de los hechos histéricos que forman el antecedente
directo de cada tema, lo que me va a permitir exponer en forma concisa los hechos mas importantes
de estas Ultimas dos décadas del siglo veinte, a nivel econdmico, en especial en el sector bancario
en México que propiciaron la actual condicion de nuestro sistema financiero y vislumbrar las

expectativas que en torno a este sector existen.

Para la consecucion de esto considero que los objetivos mas importantes a presentar en esta tesis

son:

Determinar el grado de influencia de los tedricos neoliberales en el proceso globalizador en que
México se encuentra inmerso exponiendo el ideario de los personajes mas importantes, destacando

las aplicaciones mas relevantes que en el mundo actual se hace de su pensamiento.

Determinar la importancia de los avances tecnologicos en la transformacion y re configuracion del
mundo actual haciendo énfasis en las telecomunicaciones, la informatica y los modelos de gestion y
de negocio que se han desarrollado a partir de dichos avances, sobretodo aquellas relacionadas al

Intemet y el comercio electronico y remoto (Call Centers) .
Establecer la situacion de la banca nacional en su devenir histérico ante cambios radicales, que

definitivamente propiciaron que un desempefio erratico y consecuentemente una dislocacion en la

funcién primaria de la banca establecida en suelo nacional.

il



Analizar los programas que se llevaron a cabo para contener la emergencia econémica que se
presento en 1995 y como se fueron saneando, interviniendo, vendiendo y fusionando las
instituciones financieras nacionales con las extranjeras conformando una nueva situacién en el pais.

Analizar ademas como se integra la tecnologia a las instituciones bancarias en el caso de México y
como los sistemas de gestion poco a poco van permeando en el &mbito bancario influyendo en el
desempefio cotidiano del mismo.

En lo relativo a las hipétesis que deben sujetarse a validacion en el presente trabajo se presentan

como las mas importantes las siguientes:

Debido a la velocidad con la que se han dado cambios radicales en México (entendidos como
radicales por lo drasticos y extremistas que fueron) tales como la nacionalizacién, reprivatizacion y
fusiones bancarias mismas que se dieron en un periodo histérico muy pequefio, aunado a la
insercion relativamente apresurada del pais a un mercado global, propiciaron que la capacidad de
respuesta de mismo y de sus instituciones financieras no fuera la optima en las diversa etapas que
se presentaron en la vida nacional en los ltimos 20 afios. Provocando diversas distorsiones muy
profundas en la actividad econémica del pais al no existir una directriz clara a seguir y darse errores

en la asignacion de créditos propiciando que estos se volvieran irrecuperables.

Es necesario integrar de manera adecuada la tecnologia y los nuevos sistemas y enfoques de
gestion para lograr una mejor eficiencia en los servicios financieros que le permitan un menor costo
operativo y una mayor eficacia y penefracion en el mercado, logrando entonces la necesaria
vinculacion con el sector real de la economia y la deseable mejora en el desempefio normal de la

misma.

La demostracion de dichas hipotesis se dara a lo largo de cinco capitulos, en el primer capitulo se
analizara de manera muy concreta lo que pueden considerarse los principios de los pilares del
pensamiento neoliberal y sus principales representantes. Posterior a esto se describira de manera

sucinta lo que implica la globalizacién en la actualidad.

it



Esto nos dara pie para observar en el capitulo tres la implicaciones y beneficios que implica la
revolucion tecnolégica actual, de esta manera yendo de lo general a lo particular, de lo historico a lo
actual nos insertamos en la realidad del pais de los ultimos veinte afios en el capitulo cuatro
teniendo como hilo conductor a la tecnologia y presentar cambios muy importantes en la
configuracion de la banca en México, para terminar en el capitulo cinco con el desglose de lo que
significan los sistemas de gestion y como pueden beneficiar las operaciones cotidianas de las

organizaciones al hacer uso de ellos.

En los anteriores entendidos espero que a ojos del lector le sea de profundo interés, pongo pues a
su consideracion el presente trabajo deseando sinceramente que el examinar este documento le
reporte algun beneficio y de pie a posteriores investigaciones sobre el tema.



CAPITULO 1

1.1 Origenes del pensamiento Neoliberal.

La Corriente Neoliberal ha tenido una gran influencia en todo el mundo en las Ultimas 3 décadas, de hecho
la Politica Economica de Nuestro pais ha seguido los lineamientos de esta forma de pensar durante los
altimos 20 afios, mismos donde se han observado las més teribles devaluaciones monetarias asi como
las mas profundas crisis economicas y financieras de la historia moderna del pais, de igual modo
observamos la existencia de una extraordinaria polarizacion de la riqueza y el consecuente
empobrecimiento del grueso de la poblacion, variaciones estructurales de enorme importancia en lo que al
sistema financiero y bancario atafie asi como una cambio vertiginoso en lo que a las relaciones de

intercambio con el resto del mundo se refiere.

En este Contexto considero indispensable conocer el pensamiento de quienes formaron la estructura
basica de esta linea economica, la ubicacién historica, la evolucion que sin duda se dio dentro de la
ciencia econdmica gracias a los pensadores de esta escuela y su propuesta filoséfica, para este fin
presentaré los conceptos generales de las figuras mas representativas de la escuela Austriaca de
Economia ya que considero que este pensamiento economico es el que mas se ajusta a la realidad del
mundo actual, sobretodo profundizaré en el pensamiento de Frederich August Hayek. Para que a través
de sus ideas podamos contextualizar |a realidad y trascenderla y de esta manera comprender de mejor
manera el desarrollo historico de esta filosofia y las consecuencias y posibilidades que el seguimiento de
esta implica sobretodo en la situacién particular de un México sin banca propia y con una poblacién que en
su mayoria se encuentra hundida en la pobreza y con una polarizacion absurda del ingreso.

Entremos en materia y veamos que el origen de las ideas liberales dentro de nuestra ciencia se encuentra
muy ligado al propio génesis de la economia como tal, por lo que podemos localizarlo hacia finales del
siglo XVIII y principios del siglo XIX en los trabajos de economistas notables como: Adam Smith, John
Stuart Mill, Jean Baptiste Say, etc. Es en este periodo histérico se deja de manifiesto la importancia de

dejar actuar a las fuerzas del mercado (laissez faire-laissez passer.)



Los economistas clasicos se ocuparon principalmente del problema de la produccion del capital, dichos
economistas consideraban que el precio de los bienes estaba determinado por sus costos de produccion
(teoria objetiva del valor), es importante destacar que debido a que la ciencia econdmica comienza a
desarrollarse al mismo tiempo que las ciencias naturales, los economistas clasicos emplearon el lenguaje
cientifico de las ciencias naturales e ideas filosoficas clasicas en sus obras. En la vision Clasica, los
precios y la produccién se comportaron segin las leyes definidas de causa y efecto. Los precios eran
determinados por la interaccion de todos los participantes del mercado (definidos estos como : tierra,
trabajo y capital). Por consiguiente, la economia clasica contuvo una teoria embrionaria de accion.” En
otras palabras, la teoria Clasica de precios y produccion era sdlo una teoria de accion calculable., de
accion en el mercado, un reino donde pudieran calcularse todos los medios y extremos, los costos y
beneficios, y ganancias y pérdidas en términos exclusivamente monetarios.

Después de este primer proceso historico donde podemos observar que ya existe una ciencia econémica
como tal, bien definida y con un objeto de estudio claro donde ademas existe ya una teoria mas
evolucionada del valor, misma que nos presenta al valor como algo subjetivo y por lo tanto racional ( es
decir que al complicarse el pensamiento que busca dar respuesta a la incognita basica del valor, estos
economistas pioneros descubrieron que el valor se asigna a un bien por un proceso consiente propio del
ser humano) . La busqueda de las posiciones optimas dentro del marco de una cantidad de recursos
determinada dentro abre la puerta a las formas matematicas de argumentacion y es en este sentido en el

que la revolucién marginalista marca el principio del analisis econémico modemo.

A las relaciones entre las variables economicas empezo a considerarselas como funcionales, relacionando
la variacion de una variable con la de ofra, como en el caso, por ejemplo, de la variacion sufrida por la
cantidad demandada, al variar el precio. Una vez que estas relaciones se interpretaran como funcionales
faltaba solo un paso para que fueran expresadas en forma de ecuaciones y para que se representaran
graficamente las curvas obtenidas de ellas. De esta manera, la literatura econdmica empez0 a verse
mezclada con simbolos y gréficas. Hicieron su aparicion las ecuaciones simultaneas, que indicaba, por
ejemplo, la oferta y la demanda, y fueron resueltas hallando su equilibrio, o sea, el precio en que se iguala
las cantidades demandadas con las ofrecidas y que estaba indicada por la interseccion de las curvas
respectivas.



La busqueda de posiciones 6ptimas hizo que los pioneros del analisis econémico moderno se dieran
cuenta de las oportunidades abiertas por el empleo de la valiosa herramienta del calculo diferencial. Asi,
pudieron definir la unidad marginal en funcién de la primera derivada, es decir, como la variacién
infinitesimal de una variable, respecto a la variacion infinitesimal de otra. encontramos diferencias
conceptuales y de pensamiento estructural muy interesantes producto del desarrollo historico e intelectual
de las ciencias exactas en su aplicacion a las ciencias sociales en especial de la economia. Es en este
punto donde podemos enfocamos en las teorias que se refieren a los agentes economicos y su actuar
cotidiano.

Las concepciones mas terminadas en tono a este actuar de los agentes econdmicos son sin duda la
escuela neoclasica y aln mas la escuela austriaca, es por ello que considero indispensable profundizar en
los conceptos de estas dos lineas de pensamiento econdmico ya que el mundo actual se vive desde la
perspectiva del actuar individual e independiente de dichos agentes econémicos y es lo que nos va a
permitir mas delante definir de forma mas clara como se desenvuelve un tipo especial de agente
economico que se ha vuelto central e imprescindible en la nueva economia mundial * El empresario * .

La escuela austriaca sostiene que la economia es una ciencia de proposiciones atemporales y
universalmente ciertas con respecto a cémo el ser humano satisface sus necesidades y deseos a través de
la cooperacion social en un mundo de recursos escasos. La escuela austriaca tiene diversos principios que
la definen entre los que se encuentran el individualismo metodologico principio de gobiemo
diametralmente opuesto al socialismo, ya que favorece la libertad de accién del individuo, evitando o al

menos limitando de manera importante la interferencia del estado.

Es decir se privilegia en todo al capitalismo como un sistema econémico de mercado libre por excelencia
ya que en esta concepcion la libertad econémica es la piedra angular del sistema. La libertad econdmica
presupone ausencia de toda aquella intervencion gubernamental que sea innecesaria en el mercado,
limitando al gobiemo a asegurar la proteccion legal de la propiedad privada, y la libertad de comprar y

vender practicamente cualquier cosa y en cualquier momento.



Debido al manejo que esta linea de pensamiento hace de la teoria subjetiva del valor, y de la fuerte
oposicion a la intervencién del gobiemo en la economia. Suele pensarse que es una “ideologia”
econdmica de conservadores y pensadores liberales neoclasicos. Una razon para esta identificacion es su
caracter individualista y anti-estatal. Otra se debe al papel central que atribuye a la propiedad privada en el
sistema de mercado.

Ahondando en Ia linea del pensamiento Austriaco es conveniente conocer a las personalidades que le
dieron vida a sus axiomas , obviamente la referencia es el brillante economista Carl Menger, Menger hizo
importantes aportaciones a la teoria pura de la economia, desarrollé un anélisis de la utilidad que culmind
con la teoria subjetiva del valor, esta derivara obviamente del idealismo, entendido este como la “doctrina
epistemologica y ontolégica que niega realidad al objeto del conocimiento, es decir, que niega la existencia
de cosas independientes de la conciencia: ~ psicologico u subjetivo, el que afirma que las cosas no son
nada mas que contenidos de la conciencia, que todo su ser consiste en ser percibidas (esse percipi); lo
real, pues, es lo percibido y deja de existir en cuanto deja de ser percibido; su principal representante es
Berkeley (1685-1753)"". En el caso de Menger la influencia directa es el Idealismo Iégico u objetivo, el que
considera como realidad no lo inmanente en las conciencias individuales, sino el contenido légico de una
«conciencia general» tal como se expresa en las obras cientificas; este contenido no es un complejo de
proceso psicolégicos, sino una suma de pensamientos, de juicios. En oposicién al realismo y al idealismo
psicologico, el idealismo I6gico no considera los objetos del conocimiento ni como independientes del
pensamiento ni como meros contenidos de la conciencia, sino como engendrados por el pensamiento. Es
decir, los datos de la percepcién han de definirse l6gicamente para constituirse en objeto del conocimiento.
En pocas palabras se trata del idealismo de Hegel, idealismo que interpretaba los fenémenos del mundo
exterior como creaciones de la mente humana. Habia cierta afinidad entre esta filosofia y la teoria subjetiva
del valor, que deducia e valor econémico, La atmosfera intelectual creada por la filosofia de Kant alentd el

desarrollo de la teoria subjetiva del valor.

! Biblograf, S.A. Reservados todos los derechos. Bookshelf Microsoft 1968 .



Mas alla de este brillante principio tendremos que la concepcion y el desarrollo del ideario Austriaco
corresponden a los seguidores de Menger entre otros, Ludwig von Mises, Friedrich Hayek e Israel Kirzner.

Sin embargo antes de profundizar en ello, es del todo conveniente ubicar en forma adecuada las diferencia
entre la escuela neoclasica y la Austriaca de este modo clarificar de mejor manera el concepto de

“NEOLIBERAL".



1.2 Escuelas Austriaca y Neoclasica.

Cuadro 1: DIFERENCIAS ESENCIALES ENTRE LA ESCUELA AUSTRIACA Y LA NEOCLASICA

(Puntos de comparacion)

Paradigma austriaco

Paradigma neoclasico

Concepto de o economico (pnncipio

Teoria de la accion humana entendida como

Teona de la decision. maxmuzacion somenida
a resmcuiones (concepio esmecho de “racio-
nalidad™)

|; po del indrvid
(objenvista)

Homao veconomicus

No s concibe que existan errores de los que
uno pueds amepentirse, pues todas las decisio-

Inlis
lismo me

Co

esencial) un proceso dinamico (praxeclogia)

2 Punio de vista metodologico: Subyetivisma

3 Protagonista de los procesos sociales.  Empresario creativo

4 Posibilidad ¢e que los sclores se Se concibe la posibibdad de cometer errores
equivogquen @ prior y leza del P les puros que hub podido evi-
beneficio empresanal’ larse con mas perspicacia T ial para

darse cuenta de las opormunidades de ganancia.
5 El conocimiento v Ja informacion son subyel-

Concepeion de la informacion

6 Foco de referencia

Concepto de “competencia”
& Conceplo de coste

9 Formahsmo

Relacion con el mundo

vos, eftan dispersos y cambian constanle-
mente (creatnidad empresanal).  Distincion
mdical entre conocimiento cientifico (obje-
uvo) y practico (subjetiva),

Proceso general con tendencia coordinadors.
No se distingue enue la micro y Ja macro:
todos fos probi (Y
de forma intemelacionada
Proceso de nvalidad empresana:

Subpesive (depende de 13 perspicacia empresa-
nal para descubnr nuevos fines alternativos)

Logica verbal (abstracta v formal) que da
entrada 8l tiempo subjetivo v a la creatividad
humana
R aprnonistico-deductives. Sepa-

T

11 Posimhdades de prediccion especifica:

12 Responsable de la prediccion:
Estado actual del paradigma:

14 Canudad de “capnal humano™ nver-
nido
Tipo de “capital humano” mvertido:

ApOraciones mas recienics:

Posicion relativa de diferentes autores:

racion radical y, 2 Ja vez coordinacion entre
teoria (ciencial e histona tanel La histona no
puecde contrasiar teorias.

hnposible, pues Jo que suceda depende de un
conocimiento  empresarial futurn aun no
creado, Sélo son posibles punern predichiony
de upo cualnanve v teonco sobre las conse-
cuencias de descoordinacion del imtemencio-
nisme.

E! empresano

Notable resurgimiento en los ultimos 20 afios
(especialmente tras la cniss del keynesianismo
v In caida del socialismo real)

Minoritariy, pero creciente.

Tedncos v filosolos multdisciplinares, Libe-
rales radicales.

*  Andlisis entico de Js coaccion institucional
{socialismo e intervenciomsmol

e Teoria de lo banca libre ¥ de los ciclos
CCONONICS.

¢ Teoria evolutva de
fjundicas, morales)

» Teora de la funcion empresanal,

»  Anaiisis criuco de la “Justcia Socral”,

ROTHBARD: MISES, HAYER. KIRZNER

las  instituciones

nes pasadas se en terminvs de
costes ¥ bencficios. Los beneficios empresa-
riales se consideran como la renta de un factos
mas de produccion

Se supome intormacion plena fen erminos
ciertos o probabilisucos) de fines v medios
que es objetiva v comstanle No distinguen
entre ¢ practico
cientificy.

Modelo de equifibric (general o parcial)
Separacion entre la micro y la macroecono-
mia

I all ¥

Siuacion o modelo de “competencia per-
fecta”

Objetivo y constante {se puede conocer por un
tercern y medir)

Formalismo matemdnce (lenguape simbalico
propio del anahisis de fendmenos atemporales
¥ constantes)

Contrastacion empirice de las hipotess tal
menos retoncamentc)

La predicoaon es un objetivo que se busca de
forma deliberada

El analista economico (ngeniero social)
Situacion de criss v cambio acelerado

Mavoriigrie ¥ con signos de dispersamiento y
disgregacion

Especialistas en mtervencioncs oconomicas
(pecemeal social engineering) Grado muy
variable de compromiso con la libertad

* Teora de la Fleccion Publica

Analisis econormeo de fa famiha

Anahsis economico del derecho

Nueva mactoeconomiz clisica

Teoria economica de la “infonmacion”
{economics of aformation)

* Nuevos Keynesianus

COASE

DEMSETZ SAMUELSON

BUCHANAN  STIGLITZ
FRIEDMAN-BECKER

Cuadro 1. Huerta de Soto, Jesus. (1998) ‘La escuels susinaca modemna frente a la neoclésica” . Union Editorial. Madnid, Espafia Pag. 3.



Como observamos en el cuadro anterior la diferencia principal entre las dos escuelas, consiste en la
concepcion contraria del actuar de los entes economicos ya que para los Austriacos, la Economia es una
ciencia de accion mucho mas que de decision, lo que definitivamente nos permite incluir e incluso superar

el concepto de la decisién individual tan propio de los neoclasicos.

Lo anterior por que la idea austriaca de la accién va mas alla de la decision al llevar a esta al ambito de |a
accion humana cuyo curso implica necesariamente influencias reciprocas y coordinaciones cuyo estudio
es basicamente el objeto de la investigacion economica, ya que el hombre como ente econdmico va mas
alla de asignar medios dados a fines establecidos, la dinamica de la realidad es extraordinariamente
diferente ya que el hombre busca en forma constante nuevos fines y nuevos medios interactuando con su
entorno aplicando su conocimiento su capacidad su inteligencia e incluso su experiencia, para generar el
futuro.

Aqui podemos enlazar conceptos muy interesantes que incluso permiten Ia reivindicacion de la Economia
como ciencia social ya que al plantear el subjetivismo (entendido este como la generalizacion de la
economia como en una ciencia que trata sobre todas las acciones humanas) buscando realmente partir del
proceder humano real para generar paradigmas, esto permite un mejor ajuste de la teoria a la realidad lo
que sin duda nos permite mejores explicaciones y postulados tal y como lo dice Mises: “ La feoria
econdmica no trata sobre cosas y objetos materiales; trata sobre los hombres, sus apreciaciones y

consecuentemente sobre las acciones humanas que de aquéllas se deriven”?

Es decir, aunque aceptamos que los bienes dentro de la economia son escasos la concepcion Austriaca
nos indica que las restricciones en Economia no son determinadas por fenomenos objetivos o hechos
materiales del mundo exterior ya que el ingenio y la capacidad del hombre permiten superar estas
limitantes ( y la historia lo ha demostrado ya que en un momento determinado una mejora tecnolégica que
permita eficientar en un cien por ciento la generacién de una planta nicleo eléctrica tendra el mismo efecto
que duplicar la reserva fisica de uranio) .

2 Von Mises, Ludwing, (1995) “La accion humana " Tratado de Economia Quinta Edicion Espafiola Traducida por Joaquin Reig
Albiol, Union Editorial Madrid Espana.



Este punto es importantisimo considerarlo, ya que la parte medular de este trabajo es la descripcion de la
transformacion bancaria nacional usando como hilo conductor la tecnologia, misma, que solo puede ser
aplicada a los negocios y de esta forma a la economia por un ente econémico muy particular denominado
empresario, ente que simplemente no encaja en la teoria neoclasica ya que en esencia esta busca el
equilibrio y de ninguna manera se adapta al desequilibrio perenne que exige la dinamica de la economia
real, los neoclasicos consideran entonces que el actuar empresarial es sélo un factor méas de la produccion
que puede asignarse en funcién de los beneficios y costos esperados, para los Austriacos por ejemplo es
falso que el beneficio del empresario se deriva exclusivamente de asumir un riesgo, en la concepcion
austriaca el riesgo es debe ser considerado como un costo dentro del proceso productivo, riesgo que debe
tomarse o no en funcién de la informacion disponible, dicha informacién se entiende de manera muy
diferente por cada una de las dos corrientes, de hecho el manejo planteado por los neoclasicos propicia
su caracter limitativo y su escaso ajuste a la realidad econdmica ya que en la mayoria de sus
planteamientos existen supuestos que implican situaciones que no se cumplen cabalmente en la realidad
sobretodo cuando estos exigen los entes econdmicos posean la totalidad de la informacién sobre el
mercado la cual debe ser objetiva al cien por ciento. Por el contrario segun la ideologia Austriaca los
empresarios generan en forma constante nueva informacion misma que por caracteristica propia es segun
esta concepcion subjetiva, practica y dispersa, de alli que los austriacos consideren que en las mal
denominadas imperfecciones de mercados (segun los neoclasicos) existan oportunidades de potenciales
de ganancia empresarial al descubrir las ineficiencias y aprovecharlas dentro del proceso de coordinacidn

empresarial que es a final de cuentas quien impulsa en forma constante el mercado.

Es importante destacar que los economistas neoclasicos suelen ignorar en sus modelos de equilibrio la
fuerza coordinadora que para los austriacos tienen la funcion empresarial, ya que esta permite ajustar las
perturbaciones presentes en la sociedad, pues precisamente en estos desajustes es donde existe en forma
latente la posibilidad de una ganancia para los empresarios, este proceso se da de la siguiente manera
segun la metodologia austriaca: una vez descubierto esta oportunidad actla para su provecho haciendola
desaparecer logrando con esto un proceso espontaneo de coordinacién, mismo que explica de manera
mas contundente la tendencia al equilibrio de la economia de mercado, esto tiene varias implicaciones de
caracter tedrico ya para la tal escuela austriaca el problema fundamental es el estudio de esta coordinacion
social, en la que diferentes individuos en busca de su propio bienestar, generan de manera continua nueva

informacién misma que no esta dada (como en el paradigma neoclasico) al buscar los fines y medios que



consideran relevantes dentro del contexto de cada accion en busca de un beneficio, logrando asi un
proceso organizador dentro de la sociedad sin percatarse siquiera de ello.

Lo anterior nos indica que en la concepcion austriaca la competencia entre muchos fines y medios impide
el tener el total de la informacitn, esta se encuentra diseminada en la mente de millones de seres humanos
mismos que constantemente la generan y modifican de tal forma que es imposible conocer todas las
posibilidades existentes.

Ofra caracteristica a destacar de los austriacos frente a los neoclasicos, es su posicion respecto al
formalismo matematico ya que dentro del analisis austriaco, éste carece de elementos esenciales para la
explicacion de la realidad tales como la realidad subjetiva del tiempo, la creatividad empresarial, etc. los
austriacos prefieren un discurso de caracter analitico que en mi opinion supera este formalismo matematico

ya que es imposible englobar el actuar humano dentro de una ecuacion.

En ese sentido seria conveniente destacar que los neoclasicos consideran que la constancia es igual a la
coherencia en las decisiones de los actores econémicos, ese paradigma no puede estar mas alejado de la
realidad de los austriacos ya que vemos que la dinamica del empresario neoclasicos no se adapta a una
linea recta en sus decisiones pues un entorno cambiante obliga a tomar decisiones que parecieran
contradictorias segin la posicién del mercado, esto definitivamente no es compatible con un pensamiento

matematico lineal.

Definido lo anterior es necesario encontrar dentro de la teoria una disciplina de apoyo que sustituya bajo la
idea austriaca la funcién de la ciencia matematica, es por esto que los austriacos consideran a la historia
como un mejor soporte para el desarrollo de la ciencia economica. En el tenor austriaco es imposible desde
el punto de vista teérico efectuar predicciones especificas (es decir en lo referente a coordenadas de
tiempo lugar o cantidad) lo anterior en virtud de que es imposible tener toda la informacion subjetiva
generada en el momento, por los actores economicos denominados empresarios ya que esta es de un
tamaro inmenso, en segundo lugar tenemos que atender a la naturaleza de esta informacién ya que por
regla general la informacién relevante esta diseminada es subjetiva y tacita, el caracter dinamico de este
informacion es otro factor que nos impide manejar la ya que ésta no se puede transmitir si no ha sido

creada por los empresarios y ademas esta se modifica practicamente cada segundo.



Lo que pase mafana no puede conocerse de manera cientifica hoy pues para los austriacos los
fenémenos empiricos son continuamente, variables en los acontecimientos sociales no existen parametros
como tales ni algo que se pueda considerar constante ya que todo dentro de la sociedad es variable, este
punto es muy relevante ya que en cierto sentido nos explica él porque cualquier tipo de intervencion
(socialismo o intervencionismo gubemamental) sélo genera desajustes y efectos graves de

descoordinacion social en la economia.

Por tanto en el terreno filoséfico los austriacos pretenden ir mas alla de los neoclasicos, construyendo una
disciplina de tono aprioristico deductivo basado en un bagaje teorico, logico-deductivo que permite
interpretar de manera adecuada aquellos fenomenos histéricos y econdémicos que constituyen el mundo
social. Es decir hay que buscar la conectividad de los procesos fenémenos en toda la situaciones histéricas
y sociales no solo en cuestiones meramente numéricas ya que al carecer éstas de contexto historico y
social pierden el total de su sentido, es por lo anterior que la historia tiene un papel primordial en la

concepcion austriaca.

En palabras de Hayek "En muchas ocasiones los agregados que son medibles en términos estadisticos
carecen de sentido tedrico, y viceversa muchos conceptos con sentido tedrico trascendental no son
medibles ni permiten un tratamiento empirfco”?

Redondeando la idea de Hayek, es conveniente destacar que la pérdida de objetividad teérica en la
apreciacion de los neoclasicos se da sobre todo al seleccionar de manera arbitraria variables y parametros
en lo referente a la funcion, objetivo y restricciones del modelo lo que implica necesariamente olvidar
aspectos de gran trascendencia dificil es de ponderar tales como, habitos, valores morales, deseos etc.
Mas aln al pretender centrarse en el modelos de equilibrio, al pretender lograr un formalismo matematico
es factible perder el foco de las de relaciones de causa y efecto, todo esto aleja los modelos neoclasicos de
|la realidad econémica actual.

3 Erederinc August Von Hayek discurso de investidura como premio Nobel 11 de Diciembre de 1974 Real Academia Sueca de
Ciencias. Premio en Economia por Trabajos en Teoria Economica e Investigacion Interdisciplinaria. (Comunicado de Prensa)
Estocolmo, Suecia.
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Mi pretension al exponer lo descrito previamente no es criticar estériimente la teoria neoclasica, tampoco
busco ser ecléctico con las dos escuelas, mas bien pretendo evidenciar que el cuerpo tebrico que mejor
corresponde para el andlisis de la realidad economica del pais en estos momentos es aquel que maneje
una optica austriaca, después de referir de manera breve las diferencias esenciales entre estas dos
escuelas, el paso siguiente es profundizar un poco en el pensamiento austriaco para de esta manera
presentar la realidad historica del pais, en el capitulo siguiente y matizar en forma efectiva el actuar del
ente econoémico denominado empresario dentro de un sistema financiero cuyos principales elementos
(Bancos) permanecieron en manos gubernamentales durante una época de cambio estructural tecnologico
profundo, situacion que limito en cierta medida su desarrollo, de igual modo habra que aceptar que
situaciones extremas se dieron de forma vertiginosa en tan solo veinte afios, lo que dificulta el explicar

dicha evolucion histérica.
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1.3 Escuela Austriaca de Economia.

Desglosemos la esencia filoséfica de la Escuela Austriaca de Economia
esde sus pilares es decir buscando lo constitutivo del ideario de Ludwing
Von Mises y Friedrich August Von Hayek.

Empecemos entonces con el economista, nacido en Austria. Ludwing Von

Mises quién fue el primer miembro de la segunda generacion de la Escuela

Austriaca, y podemos considerar que es el mas ardiente defensor del

Lindwig Von Mises (1881-1973) liberalismo tradicional. Ensefid en la Universidad de Viena de 1913 a 1934.

Con el ascenso del nazismo tuvo que abandonar su catedra y emigrar a Suiza. En 1940 fue contratado
como profesor de la Universidad de Nueva York donde frabajé hasta fines de los anos 60. Su teoria de la

accion humana o praxeologia ha tenido una amplia influencia en el pensamiento econdmico actual.

Con el fin de comprender de mejor manera las concepciones tedricas de Mises y asi encaminar en forma
correcta esta investigacion, considero conveniente sumergirnos un poco en las lineas escritas por él en
1927 en la introduccion a su obra “Liberalismo” donde podremos observar su predileccion y
convencimiento respecto a la doctrina liberal y ademas corroborar que sus criterios ain con el paso del

tiempo se pueden considerar vigentes.

“Los filosofos, sociblogos y economistas del siglo XVIIl y primera parte del XIX formularon un programa
politico que presidié el orden social en Inglaterra y los EE UU primero; en el continente europeo, después,
y, finalmente, en otros lugares del mundo. Sin embargo, ese programa no fue aplicado integramente en
parte alguna. Sus defensores no consiguieron que sus ideas fueran aceptadas en su totalidad ni siquiera
en la Gran Bretaia, en el pais liberal por excelencia. El resto del mundo acepté tan sélo algunas partes,
rechazando desde un principio otras no menos importantes o abandonandolas al poco de su implantacion.
Exageraria quien dijera que el mundo llegé a conocer una verdadera era liberal, pues el liberalismo nunca

pudo funcionar a plenitud.



Con todo y aunque su predominio fue breve e incompleto, el liberalismo logré transformar la faz de la
tierra. Produjo un desarrollo econémico sin precedentes en la historia del hombre. Al liberar las fuerzas
productivas, los medios de subsistencia se multiplicaron como por encanto. Cuando empezd la Primera
Guerra Mundial (consecuencia ella misma de larga y dspera oposicion a los principios liberales y que, a su
vez, iba a dar inicio a un periodo de aun mas agria resistencia al liberalismo), nuestro planeta tenia una
poblacién incomparablemente mayor que nunca antes y la inmensa mayoria gozaba de un nivel de vida
incomparablemente superior. La prosperidad engendrada por el liberalismo redujo drasticamente el azote

de la mortalidad infantil y elevé sustancialmente el promedio de vida.

Tal prosperidad en modo alguno beneficié exclusivamente a una clase especifica de privilegiados. Muy por
el contrario, en visperas de la I* Guerra Mundial, el obrero europeo, el americano y el de los dominios
briténicos vivia mejor y méas confortablemente que los aristécratas de épocas muy cercanas. Comia y bebia
lo que queria, podia dar buena instruccion a sus hijos; podia, si queria, fomar parte en la vida intelectual y
cultural de su pais y, de poseer la energia y el talento necesarios, no le resultaba dificil ascender y mejorar
su status social. En las naciones donde més influencia habia alcanzado la filosofia liberal, la ctspide de la
piramide social se hallaba generalmente ocupada por personas que, Sabiendo aprovechar las
circunstancias, consiguieron ascender a los puestos méas envidiados gracias a su esfuerzo personal
Desaparecian las barreras que en ofras épocas separaban a siervos y sefiores. Ya no habia més que
ciudadanos, sujetos todos a un mismo derecho. Nadie era discriminado o importunado por razén de su

nacionalidad, opinién o credo.

En los pueblos civilizados no habia persecuciones politicas ni religiosas y las guerras internacionales eran

menos frecuentes. Hubo optimistas que comenzaban a entrever una era de paz perpetua.

Pero las cosas cambiaron pronto. Gran parte de los logros liberales fueron desvirtuados por las poderosas
y violentas corrientes de opinion antiliberal que surgieron en el propio siglo XIX. Nuestro mundo actual no
quiere ya ni oir hablar del liberalismo. El término «liberal», salvo en Inglaterra, es objeto de condena por
doquier. Hay todavia «liberales» en Gran Bretafia, pero la mayor parte de ellos lo son solo de nombre. Mas
exacto seria calificarlos de socialistas moderados. El poder publico se halla hoy en dia, por doquier, en
manos de las fuerzas antiliberales. Los programas de tales partidos desencadenaron, ayer, la | Guerra
Mundial y, actualmente, por virtud de cuotas de importacién y exportacion, farifas aduaneras, barreras

migratorias y medidas similares, estéan aislando cada vez mas a fodas Ias naciones.
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Esos mismos idearios han auspiciado, en la esfera interna de cada pais, experimentos socialistas que sélo
han servido para reducir la productividad del trabajo y aumentar la escasez y la pobreza.

Solo quien voluntariamente cierre los ojos a la realidad puede dejar de ver por doquier signos anunciadores
de una inminente catéastrofe econémica de &mbito mundial. El antiliberalismo apunta hacia el colapso de

nuestra civilizacion.*

Como podemos observar las palabras de Mises siguen siendo validas a pesar de que han pasado ya tres
cuartos de siglo de que fueron escritas, continian siendo vigentes nuestro neoliberalismo vy la
globalizacion han permitido permear a una gran parte de la tecnologia generada a una parte importante de
la poblacion del planeta situacion que definitivamente contribuyo a la generacion de mas tecnologia en
sentido amplio, no obstante es esencial recordar el doble discurso reinante en nuestro mundo globalizado
donde muchas veces se promueve por medio de los discursos la libertad economica y politica y se limita
por medios concretos (salvaguardas de importacion, subsidios al agro, barreras aduanales y migratorias)
buscando el beneficio de sectores poderosos inclusive a niveles de Nacion o bloques Economicos,
evitando con ello que los beneficios mencionados por Mises realmente tengan el efecto cascada que seria
tan deseable, es decir en un momento la libertad de accion debe darse en todos los ambitos y en todos los
niveles de otra forma la distorsion en el mercado tiene una afectacion directa sobre aquellos individuos que
se ven desfavorecidos por no fener acceso a esa libertad, a ese conocimientos y por no actuar dentro del
mercado como un ente empresarial. Situacién que de manera infortunada es una radiografia de nuestro

Pais.

Es por esto que como cientificos sociales debemos de ir mas alla planteando soluciones
que permitan el progreso del hombre en todos los sentidos, sin embargo es importante
establecer que el liberalismo no es la panacea para la humanidad por ello una vez
presentada la idea general de Mises en relacion al liberalismo quiero presentar la
definicion propia de Mises sobre la teoria liberal, este concepto nos muestra la
capacidad definitoria e integral de Mises inclusive en niveles supraeconémicos.

4 Von Mises, Ludwing, (1927) ‘Liberalismo™ Editorial Gustav Fisher , Jena Alemania (fraduccion ) Introduccion.
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El bienestar material

El liberalismo es una teoria que se interesa exclusivamente por la actividad terrenal del hombre. Procura,
en ultima instancia, el progreso externo, el bienestar matertal y no se ocupa directamente, desde luego, de
sus necesidades espirituales. No promete al hombre felicidad y contento; simplemente la satisfaccion de
aquellos deseos que, a través del mundo externo, cabe atender. Mucho se ha criticado al liberalismo por
esta actitud puramente externa y materialista. El hombre —se dice— no sblo vive para comer y beber. Hay
necesidades humanas por encima de tener casa, ropa y comida. Las mayores riquezas no dan al hombre
la felicidad, pues dejan el alma insalisfecha y vacia. El gran fallo del liberalismo consistid, pues, en su

despreocupacion por las mas nobles y profundas aspiraciones humanas.

Quienes asi hablan no hacen sino evidenciar cuén imperfecto y verdaderamente materialista es su propio
concepto de esas tan cacareadas aspiraciones. La politica econémica, cualquiera que sea, con los medios
que tenga a su disposicion, puede enriquecer o0 empobrecer a la gente; lo que esta mas alla de sus
posibilidades es darle la felicidad. En ese terreno, ningin bien material es suficiente. Sin embargo, un
ordenamiento social adecuado puede suprimir multiples causas de dolor y de sufrimiento; puede dar de
comer al hambriento, vestir al desnudo y procurar habitacion al que de ella carece. No es que el liberalismo
desprecie lo espiritual y, por eso, concentre su atencion en el bienestar material de los pueblos. Es que sus

aspiraciones son mucho més modestas.

El liberalismo sélo aspira a procurar a los hombres las condiciones externas para el desarrollo de su vida
interior. Es incuestionable que un hombre moderno de clase media puede atender mejor sus necesidades
espirituales que, por ejemplo, un individuo del siglo X, que no podia abandonar por un instante la tarea de

garantizar su simple subsistencia.

Cierto es que el liberal nada puede argumentar ante quienes consideran como un ideal la pobreza y la
libertad de los péjaros del bosque. En modo alguno los liberales quisieran obstaculizarles alcanzar sus
objetivos espirituales. La mayoria de nuestros contemporaneos, sin embargo, ni comprende ni persigue el
ideal ascético. Siendo eso asi, ;como se puede reprochar al liberalismo su afan por mejorar el bienestar

material de las masas?®

5 Von Mises, Ludwing, (1927) “Liberalismo” Editorial Gustav Fisher , Jena Alemania (traduccion ) Introduccion segunda parte.
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Porque si en palabras de Mises la intencion del liberalismo es procurar condiciones materiales que
permitan el desarrollo integral de los individuos este escenario esté totalmente alejado de la realidad
nacional, donde las masas, entendidas estas como el grueso de la poblacion, no tienen acceso a ese
bienestar material ideal. ;Qué es lo que sucede? Muy probablemente tengamos que recurrir a una
respuesta Austriaca, para el caso de México no tenemos la informacion suficiente ni se han podido
generar las estructuras adecuadas para que los beneficios de nuestro actual neoliberalismo se puedan
sentir realmente en la poblacion.

Busquemos un poco méas en el ideario de la escuela austriaca antes de sumergirmos en la situacion
concreta del pais, pues siendo Hayek el principal representante de esta linea de pensamiento veamos al
menos de manera superficial, los principales conceptos desarrollados por este premio Nobel de economia
quien probablemente pueda dar mas luz a la situacion del Pais en el entendido de que las particularidades
para el caso de México son probablemente demasiadas y hemos visto que pretender implantar politicas
economicas de otras realidades no tiene buen éxito dentro de una economia tan diferenciada, como lo es
la nuestra.

Friedrich Augustus Von Hayek (1899-1992)

Friedrich  Augustus Von Hayek nacio en 1899 en el seno de una distinguida familia Vienesa de
Intelectuales. Asistio a la Universidad de Viena logrando 2 doctorados en 1921 en Derecho y en 1923 en
ciencias Politicas. Hayek ingreso a la Universidad de Viena a la edad de 19 afos después de la Primera
Guerra Mundial, cuando la universidad de Viena era considerada junto con Estocolmo y Cambridge uno de

los mejores lugares en el mundo para estudiar economia.

En 1929 sale a la luz su primer libro “La Teoria Monetaria y el Ciclo Econdmico
“En éste libro Hayek analiza los impactos que tiene la expansion del crédito sobre la
estructura del capital de una economia: la expansion del credito engafia a los
empresarios mediante una baja artificial en las tasas de interés, lo que provaca que

realicen malas inversiones producto de una errénea coordinacion entre sus planes

de inversion y las preferencias en el tiempo de reaccion de los consumidores. Esta

decision expansionista del crédito da lugar, inicialmente, a un "boom" artificial, pero luego la "quiebra” se da

como resultado del desajuste existente entre las inversiones y el consumo.
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A esta teoria del ciclo comercial se le conoce como de “Ciclo Comercial de Mises/Hayek” 8, (;habra
sucedido esto en México en el periodo 1990-19947?). Creo que hay elementos suficientes al menos para
proponerio.

Adentrémonos méas en los fundamentos desarrollados por Hayek que en el caso particular de los ciclos
economicos, la filosofia Hayekiana se preocupa mas por construir un esquema o arsenal de conceptos y
leyes tericas que permitan la interpretacion correcta de la realidad con ello impulsar la toma de
decisiones con mayores posibilidades de éxito.

Es por lo anterior que en lo referente a la metodologia, Hayek se preocupé principalmente por evidenciar
en forma fehaciente lo que él designé como "cientismo” es decir el empleo de los métodos de las ciencias
naturales en la economia, y a que en su opinién, esto suponia la aplicacion de unos controles que si bien
eran adecuados para los objetos inanimados de las ciencias naturales, no lo eran para los seres humanos,
es decir' que la indebida aplicacion de los métodos propios de las ciencias de la naturaleza en el campo de
las ciencias sociales propicia disturbios importantes en la interpretacion de la realidad ya que si bien en el
mundo natural existen constantes y relaciones funcionales que permitan la aplicacion del lenguaje
matematico, en las ciencias sociales, sobre todo en economia en que las cosas no funcionan

necesariamente asi.

Hayek prefiere confiar en la disciplina impersonal del mercado; en realidad, definio a la economia politica
tedrica diciendo que su objetivo es "explicar aquellas uniformidades de las actividades economicas de la
sociedad que no son resultado de designios deliberados, sino producto de la accién reciproca de las
decisiones separadas de los individuos y de los grupos", excluyendo por tanto con ello de dicha ciencia
todos los fenémenos que no fueran del mercado. Esta definicion, dada en la década de los cincuentas, es
tipica de la actitud de Hayek.?

El desarrollo de su ideario nos deja como mensaje claro que el sendero que debe de seguir la economia es
el de la libertad de accion, los esfuerzos espontaneos y libres de los individuos determinan un sistema

complejo de relaciones econdmicas que no puede ser remplazado.

51936 von Hayek Friedrich Augustus La Teoria Monetaria y el Ciclo Econémico Editorial Espasa Calpe, Madrid Espafia.
7 1952 Hayek, Friedrich A. The Counter-Revolution of Science: Studies in the Abuse of Reason. Glencoe, lllincis: The Free
Press.
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En los casos en que se logrd abolir los obstaculos al ejercicio de la capacidad de los individuos el hombre
logré rapidamente satisfacer sus necesidades esenciales y el empresario logré ir mas alla, de tal manera
este mecanismo impersonal y anénimo del mercado resulta en todo momento mas eficiente que aquel que
lograria una direccion centralizada o planificada por algun individuo o conjunto de estos, sin embargo es
importante definir qué la idea de Hayek no es el aceptar un laisser-faire - laissez passer irrestricto que la
larga degenere en anarquismo, se trata segun su visién, del empleo efectivo de la competencia como
principic de organizacion social, lo que requiere una estructura juridica inteligente y de gran flexibilidad
para poder adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado, es decir el estado debe limitarse a
establecer las reglas genéricas que garanticen la libertad del individuo bajo circunstancias especificas ya
que individuo es el Unico ser capaz de conocer las circunstancias particulares en un momento dado le

permiten actuar y desenvolverse,

En funcién de lo anterior veremos claramente que los controles estatales no tiene ninguna razon de ser,
por ejemplo cuando el estado controla los precios y la cantidad de mercancias producidas, esta accion si
duda le quitard a la competencia su capacidad coordinadora de esfuerzos individuales perdiendo
correspondencia con la realidad del mercado propiciando desajustes graves en el desarrollo de Ia oferta y
la demanda de bienes, algo muy similar sucede con la situacion laboral observado esto desde el punto de
vista del acceso al empleo, es decir no deberian haber limitantes para que cualquier individuo labore en
una industria o rama de la misma, es decir es un franco ataque a los sindicatos, sin embargo es un ataque
que se justifica, ya que es innegable que muchas veces la accién de los sindicatos sobrepasa su labor de
proteger derechos perfectamente validos e incurre en situaciones que definitivamente evitan la eficiencia
de una organizacion ya que en un momento dado puede evitar del acceso a una persona capaz de
desempefiar un frabajo de manera eficiente y permitir que un ente poco eficiente para el trabajo,
permanezca al interior una organizacion lo que definitivamente genera problemas que conforme se van
arraigando con el tiempo se hacen graves y reducen la productividad de la empresa o conjunto de
empresas, ademas de los vicios que se generan cuando un sindicato sobreprotege a los empleados; quiero
ser muy claro y dejar patente que a pesar de que '{ayek no le ve razén de ser a los sindicatos se considera
que debe haber un contrapeso para equilibrar fuerzas distintas, magnitudes en un momento dado el
empleado y una empresa, lo importante es lograr la justa mediania, de ofra manera se puede caer en la
esclavitud o en la ineficiencia total, aunque no en la concepcion Hayekiana pues al actuar con plena

libertad el ente econoémico denominado trabajador puede adaptarse a nuevas situaciones e integrase a otro



empleo que le explotar de mejor manera sus habilidades hacerse y hacer mas productiva la organizacion
con la que colabora (este aspecto lo desarrollare de mejor manera en el capitulo referente a los sistemas
de gestion de la calidad).

Continuando con la glosa del pensamiento Hayekiano, para Hayek es indispensable la libre circulacion en
lo referente al comercio exterior, es importante destacar que esta libertad no solo se refiere a las

mercancias sino que incluye el movimiento irrestricto de personas.

En la parte central del discurso de Hayek se encuentra su concepto de orden, este hilo conductor le
permite, explicar la organizacion social. Por orden entendemos siempre un estado de cosas en el que una
multiplicidad de elementos de naturaleza diferente estan en una relacién tal, los unos con los otros, que
podemos aprender a hacer prondsticos, conociendo ciertos componentes espaciales o temporales del
conjunto, esta inferencia simple nos permite tener fuertes probabilidades de que nuestros resultados sean
correctos . Es decir al conocer ciertas estructuras de un orden podemos hacer las deducciones necesarias
para presagiar el resultado futuro en funcion del comportamiento de los componentes intrinsecos y
conocidos del mismo, es conveniente en este punto recordar el paradigma Austriaco donde esta conjetura
sera exclusivamente de caracter cualitativo, no cuantitativo. En este sentido se entiende que existen dos
ordenes basicos aquel que se autogenera que Oes totalmente espontaneo al que Hayek denomina
“Kosmos”, los Kosmos son per se érdenes extremadamente complejos formados por hechos de
naturaleza diversa, mismos que pueden ser relaciones abstractas que por esta caracteristica no pueden
reconstruirse, de manera adecuada en la mente humana y ademas por no haber sido disefiado o
preconcebido no tiene un fin u objetivo. El otro orden que es de naturaleza artificial menos complejo y

denominado por Hayek taxis.”

* Las palabras ocupadas por Hayek para designar a estos dos ordenes corresponden en estricto sentido a Ia expresion Griega,
por tanto Kosmos corresponde al griego. Kosmos substantivo masculino que se refiere al universo concebido como un todo
ordenado, por oposicion a caos. Por el contrario la designacion “Taxis” en su sentido biologico nos indica la respuesta constante
por la cual un organismo se orienta hacia un estimulo, o se aparta de él, lo que de alguna manera denota manipulacion.

19



En Palabras de Hayek “Para entender nuestra civilizacion, uno debe apreciar que el orden extendido
resultdé no del disefio o la intencion humana, sino espontaneamente: surgid de conformarse sin
intencionalidad a ciertas fradiciones y principalmente practicas morales, muchas de las cuales los
humanos tienden a tenerles antipatia, sobre cuya significacion usualmente fracasan en comprender, cuya
validez no pueden probar, y que sin embargo se han extendido bastante rapidamente por medio de una
seleccion evolutiva —el incremento comparativo de la poblacién y la riqueza- de aquellos grupos que
decidieron proseguirlas. La adopcién inconsciente, reticente y aun dolorosa de estas practicas, mantuvo
juntos a estos grupos, aumenté su acceso a informacion valiosa de todos los tipos y les permitié cumplir
con ser ‘fructiferos y multiplicadores, y con henchir la tierra y sojuzgarla’ (Génesis 1:28). Este proceso es

tal vez la faceta menos apreciada de la evolucion humana"8

Lo anterior nos permite entonces concebir a la sociedad como un conjunto de organizaciones de
naturaleza plural lo que a la vez nos permite ubicar la funcion ideal del gobiemo dentro de la Concepcion
Austriaca tan clasica del neoliberalismo; el gobiemo debe ser un ente de servicio que debe limitarse al
manejo de los recursos puestos a su disposicion para otorgar a la sociedad servicios que el orden
espontaneo no puede suministrar, ademas tiene el importante papel de mantener el buen desempefio de

ese orden espontaneo por medio de acciones coercitivas.

Es necesario precisar que la organizacion debe de guiarse por reglas mas que por mandatos especificos,
esto en virtud de que para Hayek este es el unico medio por el cual el mecanismo del conocimiento se
pone en marcha, ya que nadie de forma individual tiene este conocimiento, cualquier intervencién que
pretenda estar por encima del Kosmos pretendiendo dirigifie con un fin determinado, solo creara
disturbios que impediran el correcto desarrollo del sistema impidiendo ademas que dicho sistema se
mejore con el actuar independiente de cada ente que al buscar un objetivo particular le da vida al arreglo,

permitiendole desarrollarse en forma adecuada.

Hayek presenta lo que sin duda podemos conceptuarlizar como el "Egoismo Creador” aquel que obliga al
ingenio humano a interactuar con su medio y sacar el maximo provecho del mismo para si, creando un
tramado economico y social complejo, que como fruto de dicha accion fortuita genera una mejora en el

bienestar de la poblacion al cabo de algin tiempo.

8 \ion Mises, Ludwing, , La Arrogancia Fatal los errores del socialismo Unién Editorial, S. A Madrid Espafia.
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El cambio esencial consiste entonces en dejar hacer y dejar pasar a las acciones dirigidas del ente
economico denominado empresario, no necesariamente de las fuerzas del mercado identificadas
simplemente como oferta y demanda.

En este sentido habra quien critique esta posicion acusandonos de dejar todo al caos o a la mano
invisible que profesaba Adam Smith como si la economia no hubiera evolucionado en 200 afios, la
realidad es muy diferente y Hayek lo demuestra por medio del concepto de “Catalixia” Es decir el orden
espontaneo que produce el mercado a través de las acciones de los individuos que se que se ajustan a
reglas juridicas respecto a la propiedad, contratos, dafos efc.

Es decir en funcion de lo anterior no puede existir anarquia en sentido estricto, ya que existen normas y
sanciones perfectamente establecidas, que si bien guian el actuar de las personas no limitan su ingenio &
inventiva ya que al establecerse reglas claras todo aquello que no esta prohibido por antonomasia esta

permitido y es aqui donde existe las oportunidades de desarrollo de todos los miembros de la sociedad.

Es por ello que en este orden cada individuo puede beneficiarse de los talentos y conocimientos de los
demas sin conocerlos siquiera y sin que haya sido algo preconcebido, esto lo vamos a ampliar en el

capitulo dedicado a la gestion de la calidad, ya que estas ideas son un pilar teérico de este sistema.

De igual modo tendremos que para Hayek sélo el mercado es capaz de lograr la frontera de posibilidades
cataliticas es decir la frontera de posibilidades de Pareto, donde se considera que se logra la rayor
cantidad de bienes que puede ser producida con las técnicas existentes en un momento dado, en términos

llanos 100% de eficiencia.

Aqui considero importante sefialar la importancia que tiene el precio dentro del mecanismo de mercado, el
precio es una condensacion muy efectiva de informaciones, ademéas permite el flujo de estas. Los precios
por tanto deberan ser dinamicos siempre, ya que si estos fueran rigidos se generarian perturbaciones
deleznables al interior del sistema, esto en especial sucede con el precio del trabajo ya que al
establecerse precios rigidos que no atienden al mecanismo siempre variante del mercado, se impide su

eficiencia.
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Sin embargo, debemos considerar que el trabajo difiere de otras mercancias en varios aspectos: ya que al
ser la materia prima fundamental de todas las demas mercancias, su precio de alguna manera determina a
todos los otros precios. Este punto es fundamental en la teoria Austriaca. Como resultado de la presion de
los sindicatos y las leyes laborales, los salarios son facilmente aumentados, cuando la demanda excede a
la oferta, pero dificiimente bajan cuando ocurre lo contrario. Ello dificulta el restablecimiento del equilibrio
del mercado, después de un excesivo aumento salarial, es decir hay un mecanismo mas alla del mercado

que lo distorsiona y terminan por afectario en forma muy grave.

Clarifiquemos un poco lo anterior; un aumento general de sueldos constantes, produce un aumento
proporcional en los precios y en las ganancias de los empresarios. Las relaciones salarios/precios y
ganancias/precios normalmente permanecen constantes y, por lo tanto, sélo se logra una pérdida en el
poder adquisitivo del dinero.

En este sentido busco ser muy objetivo ya que este resultado no es siempre es obvio para el plblico en
general, y la creencia comunmente aceptada de que un aumento general de sueldos puede mejorar el nivel
de vida de las masas es ampliamente explotada por politicos ignorantes o con dudosas intenciones, por
tanto debo ser muy ortodoxo, y enfatizar que sélo un aumento en la productividad, es decir en la relacion
que resulta del cociente produccion entre tiempo empleado en lograr esta , en este sentido lo tnico que
puede y de hecho debe mejorar el poder adquisitivo de los sueldos es la productividad, esto ha venido
ocurriendo desde los comienzos de la Revolucion Industrial, gracias a la innovacion continlia de

herramientas y métodos de produccion, es decir gracias a la tecnologia.

Es precisamente en esta época donde podemos ver de manera mas clara como se conjugan las ideas
liberales de lal escuela austriaca con avances impresionantes en la tecnologia y la técnica, asi como de los
sistemas de gestion, es justo en los albores del siglo veintiuno que podemos ver en forma tangible el
despegue de una economia con caracteristicas muy particulares, caracteristicas que pueden por igual
mejorar la eficiencia de los mercados y con ello lograr una mejora significativa en el nivel de vida de la
poblacién en general, o por el contrario propiciar que la brecha social y econdmica que existe entre

individuos y naciones sea cada vez amplia e inclusive insalvable.
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Prosiguiendo con nuestro analisis y con el afan de describir de la mejor manera la situacion actual de la
economia mundial y la muy intima relacion existente entre el neoliberalismo y las técnicas y tecnologias de
que dispone el hombre en estos tiempos, es necesario comprender el fenémeno denominado globalizacion

Ahora bien la evolucién tecnologica, el propio incremento en el acervo cultural de la humanidad y
renacimiento de las ideas liberales, han propiciado una nueva fisonomia en el mundo, un mundo donde los
capitales se movilizan a grandes velocidades donde la informacién fluye en cantidades impresionantes, un
lugar donde las mercancias se mueven de forma irrestricta, y que se ha denominado asimismo globalizado.

El analisis de este fenomeno, por medio de su descripcion nos permitira ver los cambios que se suscitaron
durante los dltimos 30 afios consiguiendo con esto comprende de mejor manera como estas variaciones
han afectado el entorno mundial y la situacién de nuestro pais en lo referente a la liberalizacion financiera y

la influencia decisiva que ha tenido la tecnologia en estas mutaciones en los ambitos economico y social.

Demos pie entonces al capitulo que desarrolla el proceso de globalizacion y la liberalizacion de todo tipo en

los Gltimos afos.

23



CAPITULO 2

2.1 La Idea Global.

Una vez que examinamos a grandes rasgos lo que implica la teoria neoliberal inspeccionemos su principal
repercusion mundial, la denominada globalizacion, como no concieme al presente trabajo definir al 100%
que lo que es la globalizacion plasmaremos algunas ideas generales de lo que en realidad significa este

proceso.

El término globalizacion tiene diversas acepciones en el contexto actual, pareciera ser que es algo que se
respira, algo que se da por hecho, inclusive hay diversas palabras de uso corriente cuya semantica nos
remite a la globalizacién, en este sentido considero importante ver la evolucion de este término a partir de
los setentas para ver como este fenémeno se ha ido presentando a la sociedad del mundo entero a lo largo
de 3 décadas, "En los afios setenta la palabra clave era desregulacion: la tendencia a acabar con las
normas y medidas que ordenaban las relaciones econémicas dentro y entre los estados. Durante los afios
80 se hablaba de mundializacion: creciente interdependencia de las economias nacionales, grandes
intercambios. En los afios noventa se ha sustituido por la globalizacién: que se puede considerar como la

constitucién de un mercado global tnico".’

No obstante, por tener diversas acepciones la palabra "globalizacion" es en si un término vacio de
conceplo y precision en su uso cotidiano, Peter Marcuse considera que esta locucién es “un simple
catalogo de todo lo que pueda sonar a novedad, digamos desde 1970, ya sean los avances en la
tecnologia de la informacion, el uso generalizado del transporte, la especulacion financiera, el creciente
flujo internacional del capital, la disneyficacion de la cultura, el comercio masivo, el calentamiento global, la
ingenieria genética, el poder de las empresas multinacionales, la nueva division y movilidad internacional

del trabajo, la merma del poder de los estados nacién o el postmodernismo o post Fordismo.

. Aguirre, M., Los dias del futuro. Editonal lcaria. Barcelona Esparia 1995. .
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El tema va mas alla del mero uso indebido de las palabras: intelectualmente, la ambigiiedad en la
utilizacion del término empaiia cualquier intento de distinguir la causa del efecto, a la hora de analizar lo
que se esta haciendo, el porque se esta haciendo, quién lo esta haciendo, a quién se lo esté haciendo, y

sus consecuencias”.”

El fenémeno al que nos referimos es entonces dificil de definir, sin embargo a pesar de esta dificultad,
tendremos que como realidad la globalizacién, ha ido permeando poco a poco en toda sociedad a nivel
mundial, la desregulacion que se pregonaba en los setentas aunada a otros fenomenos como la
liberalizacién financiera y con el respaldo ideolégico neoliberal de la escuela austriaca ha evolucionado
hasta lograr mas que un sistema econémico un nuevo orden econémico a nivel mundial, sin embargo este

proceso tiene origenes tedricos y de facto muy anteriores, como el liberalismo mercantil,

Ahora bien busquemos al menos describir el proceso de globalizacion el cual segun Javier Martinez
Peinado se refiere “ al proceso de reproduccion capitalista en el estadio actual del capitalismo como
régimen histérico de produccion. Al margen de instrumentaciones politicas e ideoldgicas mas o menos
coyuniL wi.s y subjetivas, hay una dimension real, o mejor dicho, un conjunto de dimensiones reales y
objetivas que sitian a la globalizacién por encima de supuestas eslrategias alternativas: no hay
neoliberales malos y keynesianos buenos. Hay capitalismo, que es global, y se fortalece su dinamica

(globalizadora), o se frena con estrategias anticapitalistas”.""

La definicion anterior nos indica que la globalizacion y el capitalismo van de la mano, que la globalizacion
es la evolucion logica de este estadio historico denominado capitalismo lo que nos  obliga a remitimos
necesariamente al Clasico de Lenin “El imperialismo, fase superior del capitalismo”, en esta parte de la
historia casi 100 afios después de que Lenin lo escribiera y una vez que cay6 la Unién Soviética, el
mundo ha cambiado radicalmente, es ahora que podemos observar reaimente al capitalismo como una
hegemonia mundial donde se concentran los grandes capitales en forma de dinero desplazandose en
forma irrestricta, creando relaciones y conflictos intestinos nunca antes vistos.

10 Marcuse, P, Globalizing Cities: A New Spatial Order? Oxford: Blackwell, Estados Unidos 2000.
"1 Martinez Peinado Javier. Seminario Interacional: "Economia Mundial: Balance y Perspectivas®, en la Universidad de Puebla
(México) 1997.
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En palabras del propio Lenin “Las gigantescas proporciones del capital financiero, concentrado en unas
pocas manos, que ha creado una red extraordinariamente vasta y densa de relaciones y enlaces, que ha
sometido no sélo a la masa de los capitalistas y empresarios medianos y pequefios, sino a los méas
insignificantes, por una parte, y la exacerbacion, por ofra, de la lucha con otros grupos nacionales de
financieros por el reparto del mundo y por el dominio sobre otros paises: todo esto provoca el paso en
blogque de todas las clases poseyentes al lado del impenialismo. El signo de nuestro tiempo es el
entusiasmo "general” por las perspectivas de este dltimo, la defensa porfiada del mismo, su
embellecimiento por todos los medios. La ideologia imperialista penetra, incluso, en el seno de la clase
obrera, la cual no esta separada de las demas clases por una muralla china. Si los jefes del llamado
Partido "Socialdemécrata” actual de Alemania han sido con justicia calificados de "socialimperialistas’, esto
es, de socialistas de palabra e imperialistas de hecho, Hobson hacia notar ya en 1902 la existencia de

imperialistas fabianos” en Inglaterra” '

Seleccioné el parrafo anterior ya que describe en muy buena medida la situacién actual del mundo en
particular realidad la mexicana que presenta un doble discurso, donde en palabras se busca el bienestar de
los que menos tienen y en la realidad se favorecen los intereses de los grandes capitales, sin embargo
esto permea en todos los niveles de la sociedad, dejando como legado la ideologia de la globalizacién, un

discurso que valora y justifica, que toma posicion respecto a dicho fenémeno.

La ideologia de la globalizaciéon arguye entonces la inevitabilidad y la exhaustividad de la misma, de tal
manera que, por una parte, amenaza con la marginacion y autodestruccidn a quien se oponga a ella y, por
otra, predica que la salvacion o el avance de las naciones, pueblos e individuos del mundo esta
precisamente en afrontar "unidos” los nuevos retos, también globales, que se presentan. Implicita o
explicitamente se anuncia que solo hay un camino: ser competitivo en el mercado mundial. El discurso del
"fin de las ideologias”, del "postmodernismo”, y la aceptacion del capitalismo (Unico sistema hoy existente)
como "patrimonio comun de la humanidad” forman parte, pues, de esta ideologia, que ademas tiene un
mensaje muy claro para las economias "emergentes": ahora, en la nueva estructura mundial disefiada por
la globalizacion, si que hay oportunidades para el desarrollo, siempre que este objetivo se aborde con la

mentalidad y las politicas correspondientes.

e Lenin, Viadimir llich. , Lenin “El imperialismo, fase superior del capitalismo" Editorial Ediciones en lenguas extranjeras
primera edicion 1966(4a impresion) Pekin China Pag. 141,
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Ahora bien en este nuevo disefio mundial cuales son las politicas centrales que se
deben seguir para lograr ese “éxito” tan anhelado, ;cuales son las directrices a seguir?
Tal vez sea hora de presentar el pensamiento del doctor Milton Friedman quien es sin
duda el artifice mas publicitado de las politicas neoliberales que han generado esta
situacion de globalizacién. Presento entonces un fragmento de una entrevista que

concedi6 recientemente a una pagina en Internet.

27



2.2 Libertad de los mercados.

Durante mucho tiempo El Dr. Milton Friedman ha sido el vocero de los
mercados libres y consecuentemente de la libertad es por ello que para
el Dr. Friedman estos dos conceptos son inseparables en sus propias
palabras el dice: * La libertad les exige a los individuos que sean libres
para usar sus propios recursos de manera que ellos consideren
adecuada, y la sociedad moderna requiere la cooperacion de un gran
numero de personas. ;La pregunta es, como usted puede tener la

cooperacion sin la coercion? Si usted tiene una direccion central Dr. Milton Friedman

inevitablemente que usted tiene la coercién. La Unica manera que se ha
descubierto para tener muchas personas vez cooperando juntos de manera voluntaria es el mercado libre.
Y por eso es fan esencial a conservar la libertad individual. De alli que la propiedad privada sea tan
importante ya que es la unica manera en que usted puede ser libre y manejar su conocimiento de la forma
mas adecuada es controlando su propiedad. Si usted no controla su propiedad, si alguien mas la controla

y deciden qué hacer con él, y usted tiene ninguna posibilidad de ejercer ninguna influencia positiva.

La cosa interesante es que hay mucho conocimiento en esta sociedad, pero, como Friedrich Hayek
enfatizo de Manera tajante, ese conocimiento esta dividido. Yo tengo un poco de conocimiento; usted tiene
un poco de conocimiento;, él tiene un poco de conocimiento. ; Como podemos conjuntar ese conocimiento
de toda la sociedad? ;Y cémo logramos que el propio interés individual administre ese conocimiento

eficazmente?

La llave para esto es la propiedad privada, porque es mi propiedad, usted sabe, hay un hecho obvio. Nadie
gasta el dinero con mas cuidado que el propietario del mismo . Nadie usa los recursos tan
cuidadosamente como él que usa Sus propios recursos.

Asi si usted quiere eficacia y efectividad, si usted quiere utilizar el conocimiento propiamente, usted tiene

que hacerlo a través de los medios de propiedad privada.
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En este sentido el mercado negro es incluso una manera de estar alrededor de los mandos del gobierno.
Era una manera de permitir al mercado libre trabajar. Era una manera de abﬁn de ir habilitando a las
personas. Usted quiere comerciar conmigo, y la ley no lo permite. Pero para nosotros esa transaccion seréa
mutuamente beneficiosa

El hecho central mas importante dentro de un mercado libre es que ningun intercambio tiene lugar a
menos que exista un beneficio para cada una de la partes. La diferencia grande entre la coercion
gubernamental y los mercados privados son ese gobiemo puede usar la coercion para hacer un
intercambio en que a "A" beneficia y a “ B" le genera perdidas. Pero en el mercado, si “A” y”" B" tienen a
un acuerdo voluntario, es porque los dos lo consideran conveniente. Y eso es lo que el mercado negro

hace, eliminar estas restricciones artificiales del gobierno.

Ahora, obviamente prefiero un mundo en que se obedece la ley. El hecho es que el mercado negro
involucra la ruptura con la ley, es esta estuacién algo que va en contra de su propio espiritu el mercado
debe tener reglas claras que sean respetadas, esto es de por ende un rasgo indeseable. Pero esta
situacion solo existe cuando hay leyes malas, yo pienso que usted vera, que todos estamos de acuerdo

que existe un punto en que hay una ley mas alta que la ley del legislativo.""

Esto es parte del pensamiento econémico que rige el destino de millones de personas a nivel mundial, es
la tendencia actual, que como vemos en los parrafos anteriores, coloca al mercado por encima de todo,
esta inclinacion tuvo su inicio formal (entendido este como la implementacion de politicas de corte
neoliberal a nivel gobierno) en el periodo de la denominada “Dama de Hierro” 1979, es el afio que
Margaret Thatcher llegé al poder y lanzando la revolucion neoliberal en Gran Bretafia. La Dama de
Hierro por ser una discipula de Hayek, llego a ser designada como una “social darwinista” (término
despectivo que pretende describir a aquella persona que no considera que solo los mas aptos deben
sobrevivir en este mundo neoliberal, el resto de la poblacién debe desaparecer por no poderse adaptar) lo
anterior debido a lo rotundo de sus convicciones. Designé a su programa con una sola palabra, TIN A :

There is No Alternative (No hay alternativa).

'3 Eriedman, M. htip:/iwww.pbs.org/wgbh/commandingheights/press_site/people/friedman_intv.htmi#1 2001
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El valor central de la doctrina de Margaret Tatcher, es la nocion de competencia —competencia entre

naciones, regiones, empresas y por supuesto, entre individuos.

Es en esta misma época Ronald Reagan, gobiema los Estados Unidos, aplicando politicas del mismo
corte neoliberal, como la elevacion de las tasas de interés y el control de Ia oferta monetaria, en América
Latina se inician el génesis de un cambio trascendental dentro de las economias conocidas como
emergentes sobre todo en Brasil y México, impulsado sobre todo por inflacion galopante” que descontrola
a estas economias, este fenomeno permitid que las ideas monetaristas de Friedman permearan
rapidamente entre los jovenes tecnocratas de América Latina quienes tomaron como ley el viejo postulado
de Friedman que asevera “la inflacién es en todo momento y en todo lugar un fenémeno monetario que se

corrige a través de una politica contraccionista™®

motivados ademas por el ejemplo chileno.
Lo anterior como vemos es entonces el como se fue fraguando la situacion que nos ha llevado al el grado
superlativo del liberalismo, el neoliberalismo como tal llevado a su maxima expresion, la teoria Hayekiana

plasmada a |a realidad.

" Friedman, M. http.//www.economicshtinks.org

'S para el Clasificar a la inflacién se usaron las definiciones que aparecen en la ecimosexta edicion del
libro "Macroeconomia” de Samuelson Norhaus, Dieck Salazar editorial Mc Graw Hill Interamericana en
la parte de glosario de términos que a la letra indica “Inflacién (o tasa de inflacién). La tasa de inflacion
es el aumento anual porcentual del nivel general de precios. La hiperinflacion es la inflacion cuya tasa es
extraordinariamente elevada (por ejemplo, 1000%, 1,000,000.% o incluso mil millones por ciento al afo).
La inflacion galopante es una tasa de 50, 100 o 200% al afo. La inflacion moderada es un aumento del
nivel de precios que no distorsiona gravemente los precios relativos con los ingresos.
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2.3 Conceptos Basicos de la globalizacion.

Algunos de los conceptos principales del neoliberalismo que permiten la globalizacion , son los que a

continuacion se describen:

Gobierno del mercado. Como observamos en la entrevista a Friedman el punto central de este

esquema es la liberacién de las empresas privadas de cualquier control impuesto por el Estado. La Accion
libre de los entes economicos (incluyendo al gobierno cuando este actiia dentro de los lineamientos del
mercado, es decir sélo cuando se conduce como un oferente 0 un demandante, sin recurrir a sus poderes
soberanos para distorsionarlo).

Este concepto también implica que el mercado se ha vuelto un ente supranacional, lo que deriva en
decisiones tomadas por agentes que no necesariamente estan definidos por su caracter nacional, esto a su
vez nos dice que las decisiones de los entes empresariales son regulados en muchos de los casos por
mecanismos inaccesibles o inmanejables por las instituciones u organismos locales o nacionales. Como lo
vimos en la entrevista con Friedman la leyes del mercado deberian estar por encima de las leyes
legislativas por lo tanto el mercado debe estar por encima del ente denominado nacion.

Reduccion del Sector Gobierno. Este punto es la consecuencia I6gica del punto anterior hay que

acabar con el Leviatan (de hebreo .livyathan substantivo masculino monstruo marino biblico, inhumano y
destructor, descrito en el Libro de Job, y que los Santos Padres enfienden en el sentido de demonio. En
sentido figurado cosa de gran tamafio y dificil de controlar. Referente a la organizacién estatal de
caracter absolutista y oprimente.)'® que es la quimera que amenaza a la economia * En 1651 Thomas
Hobbes aplico este término al Estado Soberano. Tres siglos cuarto después utilizamos la palabra
Unicamente cuando discutimos peyorativamente sobre los procesos politicos y de gobierno. "7 Esta
reduccion se hace tangible por medio de la disminucion del gasto publico sin afectar necesariamente los

subsidios gubernamentales ni a ias exoneraciones fiscales para las empresas.

e Biblograf, S.A. Reservados todos los derechos. Bookshelf Microsoft 1998.
17 james M Buchanan, (1981) “Los limites de la Libertad” Premia editora de Libros S.A. México D.F.
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Otro aspecto de esta reduccion es la Desregulacion. Debilitamiento o eliminacion de toda norma
gubernamental que pueda disminuir las ganancias de las empresas, incluidas las leyes que protegen el
ambiente y la seguridad laboral mismas que se sustituyen actualmente por normas privadas de caracter
internacional tales como la Norma 1SO-14001 referente a la gestion ambiental o la denominada SA8000
cuyo objetivo es que las empresas cumplan con ciertos cédigos de conducta de responsabilidad social de

las empresas para con los trabajadores.

Ahora bien veamos lo que tal vez el aspecto mas imporiante de este proceso, la denominada
“desincorporacion” entendida esta como la venta, fusién o liquidacion de empresas estatales, que se
consideran no prioritarias o no estrategicas, esta venta de empresas, bienes e inclusive servicios publicos
se realiza a inversores privados. se da en Industrias, vias férreas, carreteras, electricidad, escuelas,
hospitales y an el suministro de agua potable. ( En nuestro caso particular nos interesa la reprivatizacién
bancaria que regres6 a manos privadas la banca que fue nacionalizada en 1982). En general las

privatizaciones se realizan en blsqueda de una mayor eficiencia.

Finazas Publicas. En cuestion de finanzas publicas, tendremos que la tendencia es exactamente la
misma limitar la intervencion del gobierno a las cuestiones basicas, de tal manera que en lo referente a la
esfera fiscal se busca eliminar el crecimiento desproporcionado de los gastos publicos. es decir se busca
no incurrir en un déficit fiscal, situacion que favorece los flujos hacia el sector privado y la estabilidad

macroeconomica.

Ampliando la idea anterior y con el fin de dilucidar un poco cuales son las nuevas directrices que hay que
sequir para lograr la estabilidad monetaria y financiera y con esto lograr el buen desempefio econémico de
un pais en éste mundo globalizado, presento algunos fragmentos de un articulo que publicé la exministra
de finanzas de Nueva Zelanda Ruth Richardson en una revista especializada donde se plasma de manera
sintética la experiencia Neozelandesa en una metamorfosis de 20 afios que permitid a este pais solidificar

dicha estabilidad a nivel macroecondmico.
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La importancia de este fragmento radica en que es un hecho tangible. En la primera mitad de la década de
los ochentas la economia neozelandesa presentaba una inflacion superior al 18% y una situacion de déficit
fiscal, sin embargo en edicion de abril 1995 el periddico “The Economist” elogié su conduccién econémica

a considerar que muy probablemente este pais ostentaba el mejor marco de politica monetaria y fiscal.

“La receta para lograr esta situacion no es ningun secrefo a nivel teérico, pero ha logrado efectos en la
practica, los puntos esenciales de la reforma llevada a cabo en Nueva Zelanda son: responsabilidad fiscal
(entendida esta como el no gastar mas de lo que se perciben), mercados laborales flexibles. (Reforma
mucho mas profunda que implica necesariamente amoldar las leyes laborales a las necesidades del
mercado). Tendencia a la eliminacién de la restricciones regulatorias, impositivas y arancelarias. Apertura
de la economia con un caréacter competitivo.” *® ya que segin la Dra. Richardson esta competitividad

generadora de empleos y crecimiento no se puede dar sin ese factor los precios estables.

El énfasis lo pone la ex ministra, en la  estabilidad de precios por medio de la disminucién de la inflacion,
hecho que se logré con la independencia en el Banco Central aunado a esto es indispensable tener un

régimen de libre flotacion, con un alto nivel de transparencia y responsabilidad por parte de las autoridades.

Bajas hnpuesios Refowsna del
<un base amplia Lstado
Aptlun v (‘recimiento ~ Flexibilidad
Competencia Fconomico € Labaral
Fstabilidad Rﬂspdﬁé&lbilid&d
de Precios Fiscal

Cuadro 2. IMEF Revista ejecutivos de Finanzas (Mayo 1999)
“Algunas lecciones para México Estabilidad Monetaria y Financiera Pag. 32 ".

"8 |MEF Revista Ejecutivos de Finanzas (Mayo 1999) “"Algunas lecciones para México Estabilidad monetaria y Financiera”
Articulo de la Dra Ruth fichardson México D.F
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Como lo vemos en cuadro anterior y en la explicacién de la Dra. Richardson es el libre mercado actuando
sobre la economia en un marco de certeza fiscal con estabilidad de precios, en bisqueda del crecimiento
econdmico.

Libre C omercio | nternacional. Este elemento es probablemente el mas tangible dentro de la
globalizacion el movimiento libre de mercancias, rompe dia a dia con asimetrias econdmicas, diferencias
sociales, culturales y de lenguaje, esto sucede por ejemplo en la Union Europea, donde un conjunto de

quince naciones por demas diversas se integran como un mercado Unico en una sinergia impresionante.

En el caso Mexicano a partir de que se puso en marcha el Tratado de libre comercio de Norteamérica (TLC
o NAFTA por sus siglas en Inglés) se han atraido mayores flujos de Capital Foraneo y se ha generado un
notable incremento en el comercio, que se refleja en el aumento de Exportaciones e Inversion Extranjera
Directa (IED), los nimeros en un periodo menor de 10 afios son de algin modo impresionantes
tendremos que las ventas al exterior pasaron de un monto de 51,900 millones de délares al afio en 1993 a
136.700 en 1999 lo que implica un incremento de 263.39 % por el total de los 6 afios es decir un
incremento promedio anual de 43.89 %. En el caso de la IED el incremento promedio anual fue de 4000
millones de dolares en el periodo de 1990 a 1993 para el periodo de 1994 al 2000 la media anual fue de
casi 11,000 USD."

Como vemos esto tiene implicaciones interesantes, sobre todo para el caso de los paises considerados
como emergentes (el caso de México),las mas importantes son sin duda: la mayor apertura al comercio y
a la inversion internacional, como en el Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN).
Eliminacion de los controles de precios. En definitiva, libertad total para el movimiento de capitales, bienes
y servicios no necesariamente de personas, como sucede en la Union Europea donde si existe este libre

transito entre los ciudadanos de los paises miembros.

"% |MEF Revista ejecutivos de Finanzas (Agosto de 2000) “"TLC con la Unién Europea” Pag. 22 Articulo de Ledn Opalin M
México D.F.
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Cambio Tecnolégico. Por ultimo un concepto fundamental que sin duda ha permitido este cambio
radical la digitalizacion, la agilizacion de las telecomunicaciones, telefonia celular y otros avances en la
tecnologia de la informatica.

Es innegable que vivimos un momento de transicion profunda entre una sociedad que podemos considerar
de corte industrial y otra marcada por el procesamiento de la informacion y las telecomunicaciones. El uso
de la informatica afecta de manera directa e indirecta todos los ambitos de la sociedad; redefine la realidad,
ya que modifica la forma en la que se producen y distribuyen los bienes y servicios, las relaciones
internacionales, e incluso puede modificar la forma en la que nos interrelacionamos como individuos, como
individuos y empresas e incluso entre empresas, lo que caracteriza esta expansion tecnolégica actual es
la velocidad con que evolucionan y permean los avances tecnologicos a la sociedad por medio de bienes y
servicios concretos que permiten agilizar las comunicaciones en sentido totalmente amplio, la creciente
rapidez y eficacia del transporte (tanto de personas como de bienes), las facilidades de flexibilidad de la
produccion, y la automatizacion de las tareas rutinarias son de facto esenciales para el aumento sustancial
de la concentracion del poder econémico del que hoy somos testigo. Los avances en la tecnologia se
traducen en mayor productividad (es decir que la misma cantidad de bienes Utiles y servicios se pudieran
producir con un menor esfuerzo o que, con el mismo esfuerzo, se pudiera producir mas). En cualquiera de
los casos, toda la sociedad saldria ganando, ya que o bien se trabajaria menos, o bien se tendrian mas

bienes, de las dos formas se optimizarian los recursos empleados en la produccion.

Tendremos entonces a favor de la globalizacion un argumento tecnologico y un argumento puramente

economico, asi como la combinacion de ambos.

Esta nueva economia se esta disefiando sobre la continua innovacion en unas fuerzas productivas que,
ademas, definen otro tipo de ciclo econémico segun lo expresa Mandel “Los anélisis mas conocidos sobre
las ondas tecnolégicas se refieren al largo plazo. Pero ;qué ha ocurrido con el ciclo medio? Mucho me temo
que se sigue razonando como si fuera el basado en el sistema tecnolégico fordista (construccion, automovil,

etc.).
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Y las industrias del nuevo paradigma tecnologico imponen nuevas caracteristicas a un ciclo econdmico de
foda la economia del que explican lo principal de la dindmica de empleo, beneficios, etc. Entender el ciclo

postfordista abre una necesidad investigativa impodanﬁsima.”

En efecto los estudios sobre este nuevo ciclo econémico estan apenas en sus inicios y no siendo tema
fundamental del presente trabajo el hablar sobre las particularidades de este ciclo no profundizaré mas en
él, sin embargo es conveniente hacer énfasis en que se trata de un paradigma nuevo lo que implica nuevos
escenarios que habran todavia de desarrollarse.

El argumento economico segin Martinez Peinado ‘hace referencia al hecho fundamental de la
mundializacién de la ley del valor, que lleva intrinseca la sustitucién de los mecanismos reguladores de la
internacionalizacion (articulacion de mercados internos nacionales en los que se daban la formacion de la
tasa de ganancia y la proporcionalidad entre la capacidad de producir y la capacidad de consumir) por la
regulacién de un mercado mundial (las relaciones estructurales basicas se definen ahora en un mercado
mundial de factores y de bienes y servicios . La localizacion de inversiones, el fondo mundial de salarios, la
cadena productiva...se definen segun criterios globales por el agente principal de la mundializacion de

capital la empresa multinacional.™’

Volvemos nuevamente a las ideas de Hayek , el principal Actor econdmico es el empresario en este caso,
un empresario tan evolucionado que transgrede fronteras y puede controlar todo por medio de la
tecnologia. Es aqui donde entra la combinacion de argumentos tecnolégico y economico, ya que a final de
cuentas el interés del empresario es meramente comercial y dicho acto se facilita con la capacidad del
empresario para producir su mercancia en cualquier parte del mundo complementada a la vez con la

posibilidad de venderla en cualquier parte del mundo.

= MANDEL, M.J. “The New Business Cycle" Business Week (International). 31 Marzo de 1997 Estados Unidos.
2! MARTINEZ PEINADO, J. y VIDAL VILLA, JM. (coords.) (1995): Economia Mundial Mc-Graw Hill Madrid.
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En la actualidad gracias a las Tecnologias de Informacion, las
transacciones son mas rapidas; los productos y servicios que
antes se restringian a mercados locales, ahora estan
disponibles a nivel global, se han suprimido las barreras
geograficas y de tiempo para empresas y consumidores y de
esta manera se han generado nuevas oportunidades de

negocio

Es decir las reglas han cambiado hoy parece ser que no hay opciones mas que la competitividad, el
incremento de la rentabilidad por cualquier medio y el posicionamiento en el mercado, que existen medios

que facilitan lograr dichos objetivos y que el escenario esta dispuesto para la consecucion de tal fin.

Tal es el “Kosmos" que se presenta de facto en la actualidad, el reto del empresario modemno y la
oportunidad de mejora del nivel de vida del grueso de la poblacion , este nuevo escenario mundial tiene
esa caracteristica particular de ser una navaja de doble filo o logra mejorar los ingresos de la gran mayoria
via productividad y eficiencia en el uso de lo recursos. O por el contrario hace la brecha social
insuperable, marginando a la poblacion en 2 bandos opuestos, una pequefia minoria con una gran cantidad
de poder economico y el resto de la poblacién que se pauperiza dia a dia hasta extremos que pueden

derivar inclusive en revueltas violentas.

La situacion actual del mundo es un escenario muy complicado donde la poblacién mundial no soélo se
divide en pobres y ricos sino que también en cultos e incultos, con el agravante de que ahora existen
analfabetas informéticos, es decir las personas que por sus condiciones particulares desconocen el uso
de las computadoras y los nuevos sistemas informaticos jovenes y nifios que por este desconacimiento

quedan aislados de toda la posibilidad de desarrolio econémico y social dentro de la colectividad.

El antecedente mas proximo de esta transformacion es definitivamente la revolucion industrial. El empleo
de maguinas en la produccion resultd tan conveniente que a partir de ellas se comenzaron a hacer cambios
profundos en la organizacién de las fabricas, como la divisién especializada del trabajo y la produccion en
serie. Mas adelante estos cambios repercutieron en la estructura de la sociedad misma, sus ciudades y sus

leyes.
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Para damos una idea del poder de la maquina, baste recordar que a fines del siglo XIX, 100 afios después
de su introduccién en Inglaterra, se considera que la productividad por habitante habia crecido cerca de un
400 por ciento.

Una nueva sociedad. Con la revolucion industrial la sociedad dejo de girar en torno a la agricultura y el
ambito rural para dar paso a una civilizacién urbana, en torno a las ciudades, con la fabrica como
institucion predominante, La sociedad funciona desde entonces de acuerdo a los ritmos de la produccion
industrial y las jomadas laborales. El trabajo se mide con base al reloj, las fiestas y celebraciones que
tienden a dejar atras sus significados agricolas, para centrarse mas en el consumo y dar satisfaccion asi a
sistemas de produccion cada vez mas exigentes. Con la revolucion industrial la sociedad cambia de
manera muy dramatica, generando una era de extraordinarios progresos y nuevos retos en todos los

campos de la actividad humana.

Estamos pues en los albores de una nueva revolucién tecnolégica que sin duda afectara a la sociedad en
su conjunto permitiéndole sin lugar a dudas un avance en sus niveles de bienestar y un cambio radical en
la forma en que la sociedad se desempena.

Este Cambio tecnolégico requiere entonces un analisis mas profundo para dilucidar en forma adecuada las

influencias que esto acarreara a la economia y es esto lo que nos da pie al siguiente capitulo denominado

tecnologia.
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CAPITULO 3

3.1. Evolucion Tecnolégica.

Por méas de 200 afos la economia mundial se sustent6 en un aparato industrial en permanente expansion y
perfeccionamiento técnico que logrd grandes avances: del afio de 1800 a finales del siglo XX la poblacion
mundial pas6 de poco mas de 900 millones de personas a 6 mil millones, un crecimiento nunca antes visto,
debido en buena medida al progreso de la medicina y al aumento de la productividad en todos los campos
de la economia. En un lapso histérico tan breve se tuvo un gran avance en materia de educacion. Se logro
que mas de la mitad de los habitantes del planeta fueran a la escuela y aprendieran a leer y escribir,
mientras que a principios del siglo XIX s6lo una minoria tenia esa habilidad basica. EI nimero de
universidades e institutos de estudios superiores se multiplico exponencialmente y se crearon decenas de
nuevas carreras. En sintesis, el conocimiento de la humanidad se multiplico varias veces. Todo ello gracias
a una sociedad industrial mantenida en movimiento principalmente gracias al poder de los energéticos
(esencialmente la electricidad y el petroleo) y a la aplicacion del conocimiento cientifico a la técnica. No hay
que olvidar que todo esto acontecié cuando aproximadamente en la misma época, en la que Von Mises
considera que existid una cierta etapa de liberalismo que fue lo que propicio de alguna manera este

progreso. (Ver capitulo 1 del presente trabajo).

Ahora bien busquemos definir el término “Tecnologia” veremos que en general se aplica al proceso a
través del cual los seres humanos disefian herramientas y maquinas para incrementar su control y su
comprension del entorno material." El término proviene de las palabras griegas tecné, que significa 'arte’ u
'oficio’, y logos, 'conocimiento’, 'ciencia’ o tratado, area de estudio; por tanto, la tecnologia es el estudio 0

ciencia de los oficios.”?

En términos mas llanos tendremos que la tecnologia es la aplicacion del conocimiento a herramientas
tangibles. Esta revolucion ha formado siempre parte de la historia del hombre desde que este genero las
primeras armas y herramientas del mundo, sin embargo la etapa presente tiene como caracteristica

particular la enorme velocidad que existe en el cambio tecnolégico, este ha desarrollado su propio

%P Biblograf, S.A. Reservados fodos los derechos. Bookshelf Encarta Microsoft 2000.
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dinamica en los Gltimos afios. Las innovaciones parecen surgir a un ritmo que se incrementa en progresion
geomeétrica, sin tener en cuenta los limites geograficos ni los sistemas politicos. Estas innovaciones tienden
a transformar los sistemas de cultura tradicionales, produciéndose con frecuencia consecuencias de todo
tipo.

Veamos que con la industrializacion se paso de un trabajador manual a un frabajador técnico. La
automatizacion, los robots y las computadoras han hecho que se requiera un trabajador cada vez mas
especializado, que a la vez, se precisen menos frabajadores manuales para producir mas bienes y
servicios. Esto lleva a la paradoja de que el crecimiento del sector industrial no conduce a un aumento del
empleo sino a una reduccion, lo cual es una verdad a medias, porque el cambio tecnologico induce a la
bisqueda de personal muy calificado, dejando de lado al trabajador estandar el cual si ira desapareciendo
por su tendencia natural a la especializacion, en el futuro la mayoria de la fuerza laboral estara constituida
por trabajadores especializados y experimentados, sobre todo contratistas independientes.

Para comprender cémo sucedio esto, detengamonos por un momento en algunos acontecimientos clave de
los Gltimos 30 afos. Situaciones que verdaderamente han cambiado la faz de la tierra, me remitiré a 2

factores que se conjuntan en este periodo propiciando un estallido de cambios impresionante:

1.) Los avances tecnologicos en la informatica y las comunicaciones.

2.) La difusion de los mismos sobre la poblacion

Estos hechos que ha generado la llamada revolucién informética lo que ha dado origen a una nueva época
que se conoce como sociedad de la informacion. El motor que impulsa ahora a la sociedad y a la
economia yano es el combustible y Ia electricidad sino la informacion en sentido amplio.

Esta revolucion generada por las nuevas tecnologias ha propiciado la terciarizacion de la produccion,
donde la economia global se basa cada vez mas en la industria de servicios no solo como fuentes sino
también como generador de nuevos empleos. Alvin Toffler denomina esta revolucién industrial la tercera

ola, misma que esta basada en |a electronica y la informacion y es independiente de la naturaleza ?®

2 Toffler Alvin "La Tercera Ola"1980. Editorial Plaza y Janés, S.A.; Barcelona, Espafia.
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Asi por ejemplo tendremos que en |a red de redes (internet) todas las empresas son iguales y todas tienen
las mismas posibilidades de llegar al mercado, Los empleados no necesitan un espacio fisico en las
empresas, para atender a los clientes les es suficiente con la capacidad para transmitir datos y
procesarlos por computadora.

La Competitividad internacional radica en el capital humano, pues este es el factor dinamico que induce las
innovaciones. Ello coloca en una posicion muy desventajosa a las economias emergentes
latinoamericanas incluyendo a México, ya que estas han diversificado sus ingresos por exportacion dando
mas peso a las manufacturas, estrategia que ha sido insuficiente. Por tanto es necesario elaborar tacticas
que le permitan incorporar el adelanto tecnolégico a la transformacion de productos basicos a fin de crear

valor, la sociedad del futuro es de I informacion, las telecomunicaciones y los servicios.
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3.2. Revolucion Informatica.

A lo largo del siglo XX algunos de los inventos mas significativos como el telégrafo y el cine, evolucionaron
y se diversificaron en otros medios como el teléfono o la television, y se popularizaron, convirtiéndose en
importantes canales de comunicacion. Sin embargo, no es sino a partir de la década de los setenta que su
alcance se amplia a nivel global y su cobertura se expande a todos los rincones. Los avances en la
tecnologia de satélites hicieron posible que la television se convirtiera en un medio mundial de
comunicacion. En 1969 se estableci6 la primera red global de telefonia y en la década de los afios noventa
el uso del cable de fibra dptica, elevé exponencialmente la capacidad de las redes de telefonia, todo esto
ademas con una reduccion de costos muy importante hecho que definitivamente logro la masificacion
difusion de estos y muchos otros adelantos . A finales del siglo XX el mundo contaba ya con una sélida red
global de telecomunicaciones que han hecho del mundo, un lugar mas pequefio, un mundo en los albores

de la globalizacion.

Un invento en el cual podemos centrar nuestro anélisis es sin duda la computadora, una herramienta que
se ha desarrollado de forma extraordinaria en los Gltimos tiempos  al igual que su complemento la Internet.
Veamos entonces como fue dandose este desarrolio meteorico.

El Sistema informético llamado UNIVAC fue
la primera computadora electronica
comercial, la UNIVAC |, fue también la
primera capaz de procesar informacion
numérica y textual. Disefiada por J. Presper
Eckeret y John Mauchly, en la ilustracion
vemos una UNIVAC. La compuladora
central estad al fondo, y en primer plano

puede verse al panel de control de
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supervision. Remington Rand entregé su primera UNIVAC a la Oficina del Censo de Estados Unidos en
195124

A finales de la década de 1960 apareci¢ el circuito integrado (CI) denominado cominmente micro chip o
chip, lo que posibilité la fabricacion de varios transistores en un Gnico sustrato de silicio en el que los
cables de interconexién iban soldados. El circuito integrado permitié una posterior reduccion del precio, el
tamafio y los porcentajes de error. El microprocesador se convirtié en una realidad a mediados de la
década de 1970, con la introduccion del circuito de integracion a gran escala (LS, acrénimo de Large Scale
Integrated) y, mas tarde, con el circuito de integracion a mayor escala (VLSI, acrénimo de Very Large Scale

Integrated), con varios miles de transistores interconectados soldados sobre un Unico sustrato de silicio.

En 1971 se cred el microprocesador, artefacto lamado a generar profundos cambios en la sociedad. En
1975, aparecen las primeras computadoras personales como maquinas de escritorio que hacian uso de él
como su unidad central de procesamiento. Estas microcomputadoras, mostraron ser tan Gtiles y verséatiles
que desde entonces, se utilizan en una gran diversidad de actividades humanas, las computadoras

personales se han convertido en las herramientas caracteristicas de nuestra era.

Volvamos entonces con esta informacion a ver como la tecnologia incide sobre la globalizacion, ésta ha
permitido la vinculacion de los mercados tanto de productos como de servicios en diferentes paises. Las
empresas que participaron en las cadenas de produccion provienen ahora de varios paises, para subsistir
en un mercado que se extiende a lo largo y ancho del mundo con una infinidad de variaciones y
caracleristicas, las empresas necesitan ser muy flexibles para adaptarse a las condiciones de cada lugar, y
ademas de creativas y ordenadas para poder establecer alianzas comerciales y redes de compra,
procesamiento y venta de materias y mercancias por medios electrénicos (computadoras y redes). El factor
central de éxito, en este caso, es la capacidad de obtener y procesar toda la informacion de manera casi
instantanea (tiempo real) . Esto les permite identificar oportunidades de nuevos mercados, coordinar a las
distintas unidades de produccion, controlar los inventarios, y conocer lo que esté haciendo la competencia.
La informacion de esta manera, se convierte en un recurso estratégico gracias a que puede ser generada y

procesada por computadoras y transmitida a través de las redes de telecomunicaciones. (recordemos a

24 THE BETTMANN ARCHIVE, Bettam enterprises Estados Unidos 1989
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Hayek). La espina dorsal de las grandes compafiias estd formada por redes de computadoras y
dispositivos de telecomunicacion que hacen mas eficientes y expeditos todos sus procesos, desde los
administrativos hasta los de produccién. En este caso como en la competitividad, el recurso estratégico es
la informacién; por tanto todos los ambitos de la economia se han visto afectados de manera indirecta o

directa por el uso de las microcomputadoras y las telecomunicaciones.

Su impacto ha sido tan radical, que hoy seria impensable el funcionamiento de la sociedad sin las
tecnologias de la informacién. Sin embargo su nimero es relativamente pequerfio si se compara con el
total de habitantes en el planeta: mas o menos una cuarta parte de la poblacion nunca ha usado el
teléfono, sélo cerca del 12% de la poblacion mundial cuenta con acceso a las computadoras, solo el 6%
posee un teléfono celular y aproximadamente el 8% tiene acceso a Intemet, la mayoria de los aparatos y
las infraestructuras informaticas y de telecomunicaciones se concentran en los paises mas desarrollados y

en los polos de mayor modernidad de las naciones intermedias y pobres. %

Lo anterior de ninguna manera contraviene la afimacion de que esta tecnologia estd ampliamente
difundida, si lo vemos en términos histéricos sélo han pasado un par de décadas, lo que indica ademas que
existe una gran oportunidad de expansién en estos mercados, ya que existen diversos factores que
propician el crecimiento y su consecuente propagacion a todas las esferas de la poblacion; tales como: el
decremento de los precios de las computadoras de todos tipos, teléfonos celulares, y demas implementos,
el uso en segunda mano de dichos implementos (es decir cuando un articulo, por ejemplo una
computadora deja de ser Util a una organizacion, por algin requerimiento especifico, por ejemplo mayor
capacidad de procesamiento por un nuevo programa, esta podria ser dtil para un escolar de educacion
media). De igual modo las empresas y las instituciones educativas tienen una necesidad cada vez mas
apremiante de poner a sus empleados o a sus discipulos en contacto con la nueva tecnologia, estos y

algunos otros factores haran que la tecnologia se disemine cada vez mas rapido y en mayor escala.

Ahora bien intentemos explicar como se han integrado las computadoras en el mundo global, en las
empresas y en las personas de una manera tan estrecha, y como esto transforma dia tras dia el mundo del

presente.

25 Datos de Ia revista “Expansion” 16 de Agosto del Afio 2000, pag. 43
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Las computadoras han evolucionade en muchas formas en los ultimos tiempos logrando con estos cambios
incluirse en la vida de las personas dia a dia, las tendencias que han permitido esto, son basicamente: el
incremento en la capacidad de procesamiento (nimero de operaciones /tiempo de realizacion), al mismo
tiempo que su precio decrementa en todos los sentidos, los implementos adicionales y el consumo
energético de estos el propio computador se reducen cada vez mas de tamafo, Los sistemas
informaticos son cada vez mas versatiles ya que se cuenta con aplicaciones para practicamente cualquier
campo de interés (medicina, administracion, econometria, derecho, efc.) hay programas sumamente
especializados que se disefian especificamente para empresas muy sofisticadas como es el caso de los
bancos. La Interconectividad es la forma en que se procesa y transmiten los datos en forma
estandarizada, lo que hace que sea relativamente facil interconectarlas. Ademas de que multiplica sus
posibilidades de procesamiento y operatividad, asi como su flexibilidad. Su funcionalidad permite
emplearlas en una gran diversidad de operaciones diferentes adaptandose muy facilmente. Ademas se
puede integrar elementos antes dispersos en otras areas, como el video o la posibilidad de enlazar en red

un nimero mayor y cada vez mas artefactos como los teléfonos celulares y otros.

Todo lo anterior es posible gracias a la digitalizacion, la digitalizacién es entonces un concepto basico y
muy interesante dentro de este proceso, desglosémoslo un poco ¢Qué significa digitalizar? Digitalizar es
convertir la informacion tangible como texios, imagenes o sonidos, a un formato que puedan entender los
microprocesadores, y éstos solo eslan capacitados para manejar los valores unos y ceros (codigo binario)
El codigo binario es indispensable sobretodo por su sencillez ya que los procesadores funciona por medio
de diminutos impulsos eléctricos, el mas pequeifio de los cuales es conocido con el nombre de bit. Como
impulso eléctrico, el microprocesador sélo puede detectar cuando un bit tiene carga eléctrica su valor seria,
en este caso, 1 uno o cuando no la tienen - su valor seria 0 cero - En este ejemplo manejamos los valores
unos y ceros de manera un tanto arbitraria, ya que la presencia o ausencia de carga eléctrica en un bit

puede ser interpretada como una gran diversidad de valores: cierto y falso, hombre o mujer, etc.

Los microprocesadores actuales pueden procesar varios millones de bits en un sélo segundo. Bif es una
sintesis de dos términos en inglés: Binary digit, que en espaiiol significan digito binario, o lo que es lo
mismo, numero (digito) con dos posibles valores (binafioj, El término surge de usar las dos primeras letras
de Binary con la dltima de digit: bit. Un bif puede representar solamente dos valores. Dos bits, cuatro
posibles valores y ocho bits 256 posibles combinaciones de unos y ceros. Una unidad de medida muy

utilizada en la informatica es el byte, que consiste en la agrupacion de ocho bits.Pues bien, usando grupos
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de 8 bits (es decir, bytes) es posible representar a todos los caracteres que conforman el abecedario,
incluyendo fas mayusculas y los signos especiales, como el de moneda o los acentos mediante
combinaciones de bits y bytes es posible representar una cantidad infinita de cosas: desde bibliotecas
completas hasta juegos y peliculas, todo un universo de informacion que puede estar en diversas formas;
textos, imagenes y sonidos lo que conocemos como multimedia (integracién informatica de sonido video,
comunicacion y datos).?®

Con la digitalizacién, la sociedad transmite la informacion y el conocimiento con un formato digital muy
ligero y compacto, el que manejan las computadoras y los equipos de telecomunicacion. Si antes habia
que ir a la biblioteca a consultar un libro, hoy se puede consultar sin salir de Ia oficina la universidad o la
casa, ya que varias bibliotecas en el mundo estan digitalizando sus libros para que puedas consultarlos por
Internet.

Esto implica una eficiencia mayor y una reduccion impresionante en costos en virtud de que no hay costos
por los traslados, el tiempo puede emplearse de mejor manera y el resultado es mejor ya que en el tiempo
en que se emplearia por ejemplo para visitar una sola biblioteca fisicamente se puede emplear para visitar

3 bibliotecas virtuales con lo que nuestra probabilidad de localizar mejores materiales se incrementa.

Otra de las grandes ventajas de la digitalizacion en este sentido es que se puede buscar datos especificos
en volimenes muy grandes de informacién (los contenidos de una biblioteca entera, por ejemplo); también
permite procesar la informacién de una base de datos para ofrecer productos acordes a los intereses
particulares de los clientes; gracias a las telecomunicaciones se accesa a ella de manera casi inmediata.

En Internet es un medio mucho mas rapido, barato y facil de publicar, intercambiar y modificar informacion
que el tradicional medio impreso; no hay necesidad de contar con una maquina de escribir, no es
necesario hacer tediosas revisiones a las pruebas de impresion, no hay que comprar papel ni usar una
prensa; basta con escribir el texto en un procesador de palabras, guardarlo en un formato de archivos
compatible con Internet y subirlo a un sitio del ciberespacio. El ptblico al que se puede tener alcance se
amplia porque Internet es un medio de alcance global. Claro que lo anterior ocasiona que la informacion
disponible en este medio no siempre sea confiable y de calidad, ahora bien pasemos a lo que se ha dado

28 Enciclopedia Planeta Agostini de Informética Bésica, 2001
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en llamar la supercarretera de la informacién el espacio tecnolégico virtual mas grande del mundo y

elemento indispensable de la globalizacion como la conocemos.
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3.3. La Red de Redes.

La globalizacion no tendria el mismo impacto si no fuera por la existencia de las redes; es decir la
posibilidad de interconectarse a sitios remotos en tiempo real por diversos medios. Las herramientas
informaticas han sido un aliado indispensable en la integracion econdmica mundial ya que ftravés de la
informacion digitalizada que se trasmite a muchas personas se permite la difusion del conocimiento de toda
la sociedad sin que esto sea un fin preconcebido necesariamente, como de alguna manera lo manifestaba
Hayek y ademas estamos en un punto de la historia donde el liberalismo tal y como lo concebia Mises se
presenta por medio de la red de redes “ El internet” ya que de hecho es el mercado mas libre del mundo,
se puede virtualmente conseguir cualquier cosa inclusive armas o droga, lo mas comun es conseguir
informacién (bases de datos) o hacer transacciones habituales como pago de servicios por intermediacion
bancaria.

Ahora bien que es una red y en especifico que es el Internet, para dar esta definicion en términos llanos y
concisos recurro a una de las herramientas caracteristica de la época, la enciclopedia electronica, que nos
dice respecto a Internet: Internet, interconexién de redes informéticas que permite a los ordenadores o
computadoras conectadas comunicarse directamente. El término suele referirse a una interconexion en
particular, de carécter planetario y abierto al publico, que conecta redes informéticas de organismos
oficiales, educativos y empresariales. También existen sistemas de redes mas pequefios llamados infranet,

generalmente para el uso de una unica organizacion.

Centro de I
servidores

de datos

Enrutador

Estacion
de trabajo

Red digital de servicios integrados (RDSI) Red telefdnica conmutada (RTC) Etherret  Conexién T1  Linea dedicada
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Topologia de Internet

Varias computadoras individuales conectadas entre si forman una red de area local (LAN). Intemet
consiste en una serie de redes (LAN) interconectadas. Las computadoras personales y las estaciones de
trabajo pueden estar conectadas a una red de area local mediante un modem a través de una conexion
RDSI o RTC, o directamente a la LAN. También hay otras formas de conexion a redes, como la conexion
T1y la linea dedicada. Los puentes y los hubs vinculan maltiples redes entre si. Un enrutador transmite los

datos a través de las redes y determina la mejor ruta de transmision,

Internet es un conjunto de redes locales conectadas entre si a través de una computadora especial por cada
red, conocida como gateway. Las interconexiones entre gateways se efectuan a fravés de diversas vias de
comunicacion, entre las que figuran lineas telefénicas, fibras épticas y enlaces por radio. Pueden afadirse
redes adicionales conectando nuevas puertas. La informacién que debe enviarse a una maquina remota se

etiqueta con la direccion computarizada de dicha maquina.

Los distinfos lipos de servicio proporcionados por Internet ufilizan diferentes formatos de direccion
(Direccion de Intemnet). Uno de los formatos se conoce como decimal con puntes, por ejemplo
123.45.67.89. Ofro formato describe el nombre del ordenador de destino y ofras informaciones para el
encaminamiento, por ejemplo “mayor.dia.fiupm.es”. Las redes situadas fuera de Estados Unidos utilizan
sufijos que indican el pais, por ejemplo (.es) para Espafia o (.ar) para Argentina. Dentro de Estados
Unidos, el suffjo anterior especifica el tipo de organizacion a que pertenece la red informatica en cuestion,
que por ejemplo puede ser una institucion educativa (.edu), un centro mifitar (.mil), una oficina del

Gobierno (.gob) o una organizacion sin animo de lucro (.org).

Una vez direccionada, la informacion sale de su red de origen a través de la puerta. De allf es encaminada
de puerta en puerta hasta que llega a la red local que contiene la maquina de destino. Internet no tiene un
control central, es decir, ningun ordenador individual que dirija el flujo de informacion. Esto diferencia a
Internet y a los sistemas de redes semejantes de otros tipos de servicios informaticos de red como
CompuServe, America Online o Microsoft Network.
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El Protocolo de Internet (IP) es el soporte I6gico basico empleado para controlar el sistema de redes. Este
protocolo especifica como las computadoras de puerta encaminan la informacion desde el ordenador
emisor hasta el ordenador receptor. Otro protocolo denominado Protocolo de Control de Transmision
(TCP) comprueba si la informacion ha llegado al ordenador de destino y, en caso contrario, hace que se

vuelva a enviar.

SERVICIOS DE INTERNET

Los sistemas de redes como Internet permiten intercambiar informacion entre computadoras, y ya se han
creado numerosos servicios que aprovechan esta funcién. Entre ellos figuran los siguientes: coneclarse a
un ordenador desde ofro lugar (felnet), transferir ficheros entre una computadora local y una computadora
remota (protocolo de transferencia de ficheros, o FTP) y leer e interpretar ficheros de ordenadores
remotos (gopher). El servicio de Internet mas reciente e importante es el profocolo de transferencia de
hipertexto (http), un descendiente del servicio de gopher. El htip puede leer e interpretar ficheros de una
maquina remota: no solo texto sino imagenes, sonidos o secuencias de video. El hitp es el protocolo de
fransferencia de informacion que forma la base de la coleccion de informacion distribuida denominada
World Wide Web.

LA WORLD WIDE WEB

World Wide Web (también conocida como Web o WWW) es una coleccion de ficheros, que incluyen
informacion en forma de texlos, graficos, sonidos y videos, ademas de vinculos con ofros ficheros. Los
ficheros son identificados por un localizador universal de recursos (URL, siglas en inglés) que especifica el
protocolo de transferencia, la direccion de Internet de la maquina y el nombre del fichero. Por ejempit;, un
URL podria ser http://www.encarta.es/msn.com. Los programas informaticos denominados exploradores —
como Navigator, de Nelscape, o Internet Explorer, de Microsoft— utilizan el protocolo http para recuperar
esos ficheros. Continuamente se desarrollan nuevos tipos de ficheros para la WWW, que contienen por
ejemplo animacion o realidad virtual (VRML). Hasta hace poco habia que programar especialmente los
lectores para manejar cada nuevo tipo de archivo. Los nuevos lenguajes de programacion (como Java, de
Sun Microsystems) permiten que los exploradores puedan cargar programas de ayuda capaces de

manipular esos nuevos tipos de informacién.
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El Protocolo de Internet (IP) y el Protocolo de Control de Transmision (TCP) fueron desarrollados
iniciaimente en 1973 por el informatico estadounidense Vinton Cerf como parte de un proyecto dirigido por
el ingeniero estadounidense Robert Kahn y patrocinado por la Agencia de Programas Avanzados de
Investigacion (ARPA, siglas en inglés) del Departamento Estadounidense de Defensa. Internet comenzo
siendo una red informatica de ARPA (llamada Arpanet) que conectaba redes de ordenadores de varias
universidades y laboratorios de investigacion en Estados Unidos. La World Wide Web fue desarrollada en
1989 por el informatico britanico Timothy Bemers-Lee para la Organizacion Europea para la Investigacion

Nuclear, mas conocida como CERN.?’

Como observamos con las redes se facilita la interaccion social y se reducen en general los costo, la
informacién digitalizada es versatil y gracias a los diferentes programas para explotarla, podemos interactuar
con ella modificandola de infinitas maneras, o emplearla como vehiculo de comunicacion e interaccion con

otros usuarios en lugares extremadamente remotos.

En la Internet se pueden transmitir archivos realizar comunicacion con colegas o clientes por medio del
correo electrénico, consultar informacion sobre empresas e instituciones visitando su sitio en Internet, sin
importar las distancias fisicas que nos separan. También podemos usar nuestro dinero para especular en
una de las lantas casas de valores que hay en linea, comprar un automévil, cursar estudios de posgrado o
contratar un seguro via Internet. De hecho, lo que hacemos en la red es en gran medida equivalente a lo que
hacemos en el mundo real dentro de nuestra sociedad. Lo que varia es el medio a través del cual
interactuamos.

La revolucion informética entonces redefine nuestra realidad. La tecnologia de la informacion transforma la
manera en que se producen y distribuyen los bienes y servicios. Su grado de penetracion en la sociedad no
es homogéneo, sin embargo, los cambios que genera son cada dia mas evidentes. Hoy cada dia es mas
comin que las empresas tengan computadoras para operar sus procesos; también es ya cotidiano que en
las grandes urbes las personas lleven en su portafolio una computadora portatil. Las cajas registradoras del
supermercado se sustituyen por equipos mas sofisticados que incluyen un lector optico y una terminal de
computadora. Los manuales de organizacién y procedimientos, que antes se registraban en papel para los

sistemas de calidad ISO-9000, ahora se tienen en discos laser.

27 Microsoft ® Encarta ® Biblioteca de Consulta 2002, © 1993-2001 Mic. - ioft Corporation. Reservados fodos los derechos.
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Las camaras digitales registran las imagenes y el audio en formato digital; también se observa que los
empleados que surten de bebidas embotelladas a la tienda de la esquina, en muchas ocasiones registran
sus pedidos en un aparato denominado escaner que agiliza de manera impresionante la toma de pedidos y
el proceso de facturacion.

En fin, seria indtil poner mas ejemplos, lo que es un hecho es que las tecnologias de la informacion han
impactado al mundo de los negocios; su potencial ofrece nuevas formas de operar que permiten a las
organizaciones -que la emplean en forma adecuada- altos niveles de productividad y competitividad.
Sobretodo se han generado nuevos esquemas de operacion y negocios gracias a esta herramienta,

observemos cuales son estos y a grandes rasgos que implica cada uno de ellos.
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3.4. Las empresas en Red.

El potencial que ofrecen las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion ha permitido el surgimiento de
nuevas formas de operacion de las organizaciones. Herramientas como el correo electronico, los foros de
discusion en linea, los manejadores de bases de datos, teléfonos portatiles, la transmision digital de
archivos o el servicio de acceso a los servidores de la empresa desde cualquier parte del mundo, son la
base tecnoldgica que ha facilitado el nacimiento de estas nuevas formas de organizacion y extendido sus

alcances. Sin estas herramientas la empresa en red no podria haberse desarrollado.

La reingenieria de procesos y el uso del correo electronico en algunas empresas ha permitido una
reduccion drastica del papeleo burocratico y una comunicacion directa y concisa entre individuos,
rompiendo esquemas jerarquicos obsoletos. En el modelo de empresa vertical, para que un trabajador del
departamento A se pusiera en contacto con un colega del departamento B era necesario que la
mecanografa tecleara un oficio, que éste fuera aprobado por el jefe A y enviado al departamento B, en
donde la correspondencia era revisada por la secretaria del jefe B y turnada al destinatario final. Hoy, es el
mismo empleado del departamento A el que teclea un mensaje de correo electronico en su computadora y
lo manda al buzon electronico de B quien lo recibe en pocos segundos... De esta forma, se han
adelgazado y agilizado las estructuras de las organizaciones y han desaparecido tipos de trabajo como el
de mecanaografa, archivista 0 mensajero. Sin embargo, al mismo tiempo han surgid‘o puestos nuevos como
los de soporte técnico y administracion de redes.

El impacto en las organizaciones también se ha dado en sus relaciones con el exterior; el uso de esta
tecnologia ha permitido la integracién digital de las cadenas de abasto. Esta, es una red de empresas que
tienen en el centro al fabricante del producto, rodeado de varias compafias que lo proveen de los
materiales necesarios para su produccion, por una parte, y de las empresas que venden los productos
terminados al usuario final por la otra. Todas estas enlazadas por sistemas de comunicacién digital como el
correo electronico o las redes privadas o incluso sistemas informéaticos que administran inventarios, facturar
y generar ordenes de procesc. En el momento en que se vende un producto la informacion se envia por
comunicacion digital del vendedor al fabricante, quien de inmediato pone las drdenes de compra de las
partes necesarias a los proveedores para fabricar un nuevo producto que reemplace al vendido. Los
proveedores producen las partes solicitadas, bajo las especificaciones exactas del fabricante y las entregan

a la fabrica en el momento justo que se requieren en la linea de produccion; una vez terminado, el nuevo
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producto es enviado a la empresa vendedora para que sea ofrecido al publico. Asi, el sistema de
produccion solo generaria lo que el mercado requiere (es decir un mercado eficiente,  definamos
nuevamente esto " Eficiencia es la ausencia de despilfarro o utilizacion de los recursos econémicos que
reporta el maximo nivel de satisfaccion posible con los factores tecnologia dados. Expresion abreviada de
Eficiencia en la Asignacion o eficiencia en el sentido de Pareto es decir la situacion en que ninguna
reorganizacién o comercio podria aumentar la utifidad o la satisfaccion de una persona u organizacion sin
reducir la de alguna ofra. En determinadas condiciones, limitadas, la competencia perfecta lleva a la
eficiencia en la asignacion (en teoria)."*®

Un ejemplo un poco burdo de lo anterior esta en la forma de operar que la tienen la mayoria de las
grandes tiendas de autoservicio. Al momento en que se paga el producte adquirido el sistema la descarga
del inventario de la tienda, y cuando se llega a un cierto nivel en las existencias del producto, el sistema
genera un nuevo pedido al proveedor de manera automatica. Como respuesta a ese pedido, en la entrega
semanal de productos del fabricante a la sucursal de la tienda de autoservicio se incluira la restitucion

requerida del producto para mantener en el anaquel el volumen que se haya establecido.

Un elemento importante que opera en este proceso es el Codigo de Barras, el cual permite efectuar un
control de las mercancias a lo largo de sus diferentes etapas: generacion, distribucion, venta y control de
inventarios, como partes que integran el ciclo de las cadenas de abasto. Su adopcién en las empresas, se
ha convertido en una llave universal de acceso al comercio y los negocios electronicos que se realizan en
el contexto de la globalizacion econdmica. En México, un gran nimero de empresas han adoptado esta
tecnologia cuya implementacion lleva alrededor de 15 afios y se ha dado en forma diferenciada de acuerdo
con dos principales factores: el tamafio de la empresa -se observa una mayor adopcion en las unidades
micro- y por entidad federativa, cuya adopcion va ligada al desarrollo econémico del estado. Por sector, la
manufactura registra el mayor uso de esta tecnologia y especificamente la industria de alimentos y bebidas
es lider en su utilizacion dentro de sus transacciones electronicas. Asi, la integracion digital de las cadenas
de abasto permite mantener niveles de inventarios minimos con los volimenes que requiere el proceso;
disminuye el gasto en el almacenamiento de materias primas"y productos terminados, lo cual permite

grandes ahorros. Sin las redes informaticas ese sistema seria impensable.

A Samuelson Norhaus, Dieck Salazar (2001) “Macroeconomia” de editorial Mc Graw Hill Interamericana, glosario de términos.
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3.5. Internet, comercio y transacciones electronicas.

La difusion masiva de Internet ha permitido el desarrollo dei comercio electronico o comercio que se realiza
en el World Wide Web (WWW) con el empleo de un programa navegador (Microsoft, Internet Explorer o
Net Scape Comunicator) El 80% de los servidores que colocan paginas en Internet son sitios comerciales.
De acuerdo con un estudio de la consultoria IDC, durante el afio 2001 el comercio electronico mundial via

Internet alcanzé mas de 600 mil millones de dolares y se estima que en el 2002 supere el billon de ddlares.

Esto ha provocado numerosos cambios en la forma de hacer negocios y ya son muchas las empresas que
han ampliado sus servicios a la Red, estableciendo una relacion B2B (business to business) lo que implica
que el mercado de servicios e infraestructura de comercio entre empresas tendra un crecimiento
importante. En el caso de los De este cambio esencial derivan alguna clasificaciones cominmente
aceptadas de lo que se conoce como cibernegocios 0 modelos de negocios en Internet ., Ia idea es que se
constituyan en verdaderos sitics de negocios (business-places) que integren toda la cadena de valor de la
empresa. En cuanto al B2C (business to consumer) una de las finalidades es lograr que el usuario confie
en el nuevo canal a fravés del cual estd realizando transacciones comerciales. Es esencial la

personalizacion y satisfaccion de los clientes.

En este sentido la Internet representa una irrepetible situacion donde la econemia cambia generado
nuevas oportunidades, las reglas de la vieja economia estan siendo reconsideradas, a la luz del mundo
globalmente conectado. Tendremos que en un principio las empresas ya consolidadas no mostraron
buena adaptacion al mundo virlual. Los albores de los negocios en Internet (1996-1998) generaron
fabulosos negocios para empresas ciento por ciento virtuales, era comun ponerse a trabajar sobre un
tema, aln con pocos recursos, y lanzarlo rapido a la Web para ver que sucedia. Es asi que muchos sitios
levantaron vuelo rapidamente y se convirtieron en negocios multimillonarios, sin pasar por una etapa de
formalizacion tedrica del negocio y sin inversion inicial importante: napster.com (Sitio de Intercambio de
Musica en formatoe Mp3) , ICQ, (Intercomunicador) Yahoo (buscador Web y correo gratuito) etc. Es
decir Negocios valorados en millones de délares, cuyo sustento no era una inversion inicial considerable
sino una excelente idea, los avances tecnologicos existentes que estaban al alcance del pequefo

emprendedor.
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Esquematicamente, el proceso original para los cibernegocios era:

IDEA—> SITIO WEB— EXITO —» PLAN DE NEGOCIOS —>
INVERSORES = GANANCIAS

Sin embargo medida que se van ocupando los nichos més sofisticados de mercado hace falta mas
capital, mejor planificacion, mayores contactos y profesionalismo para lanzar un nuevo cibernegocio o

poner un portal de un negocio establecido, en la red.

Esta situacion implica que el proceso actual para iniciar un cibernegocios es:

ANALISIS DE MERCADO —» PLAN DE NEGOCIOS —»
INVERSORES —, SITIO WEB = GANANCIAS

Vemos pues que el sitio web pasa a una situacién secundaria, ya que se formaliza y ya no es una

aventura, como muy probablemente lo fue al principio.

El término "cibernegocios” hace referencia a todos los negocios que tienen a la Internet como principal
medio y protagonista en la jerga comin de los cibernautas (usuarios de la red) se usa también el término
"net-gen”, net-generated (originado en la red) , para describir empresas nacidas en la Web, por
contraposicion a "brick and mortar".empresas de "ladrillos y cemento” o de la economia convencional o

real.

De este cambio esencial derivan alguna clasificaciones cominmente aceptadas de lo que se conoce como

cibernegocios o modelos de negocios en Internet .

El e-commerce origina muchos tipos nuevos de modelos de negocio y reinventa algunos modelos usados
previamente. La identificacion del modelo de negocios es solo un intento de simplificar la dinédmica de los
negocios en la web, pero no es absoluta ni suficiente, ya que muchos negocios tienen modelos mixtos, y
queda mucho espacio para la aparicion de nuevas categorias 0 modelos: la operacién que realizan, los

modelos pueden ser de venta directa o de intermediacién, y su ganancia puede provenir del cobro de
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comisiones, de la recoleccion y venta de informacion estratégica, o de la venta de productos o servicios
complementarios o accesorios al principal o de la publicidad que se maneja en sus espacios.

A continuacion presento una clasificacion de este tipo de negocios publicada por M.Rappa en la pagina
http://ecommerce.ncsu.edu/business_models.html, donde ademas de categorizar de alguna manera los
modelos de negocio electrénico, siempre que es posible se agrega alguna direccion electronicas de cada

tipo a forma de gjemplo.

« Segln su proyeccion, los negocios pueden ser locales, regionales o globales.
« Segun su grado de especializacion, pueden ser horizontales o verticales.

« Segun el objeto principal de la negociacién, pueden ser brick (reales) o click (virtuales).

1. Modelos de Intermediacion (corretaje) Los intermediarios (brokers) son creadores de mercado:
juntan compradores y vendedores y facilitan las operaciones. Muchos intermediarios comisionistas
cobran una parte de cada transaccion que realizan, otros cobran una sumafija por pertenecer a un
sistema y los menos ganan solamente con la venta de espacios publicitarios. Las comisiones son
altas para los productos con marca y menores para las "commodities” (que para este caso son
productos genéricos), para los cuales hay un mercado establecido ("exchange”, para cares,
granos, acciones, dinero).

2. Agregador de Vendedores - Comunidad negociante o comunidad vertical: Es un sitio que actua
como una fuente esencial de informacion para cualquier mercado en particular. Contienen
informacion del producto en guias de compras, directorios de productos, articulos, listados y
clasificados. Permiten el intercambio de informacion, completando muestras y actividades de la
asociacion comercial.

3. Shopping virtual: Un sitio que sostiene a muchos comerciantes. El modelo puede ser mas efectivo
si se combina con un buen poral. También shoppings mas sofisticados pueden proveer
transacciones automaticas y asociaciones de mutua conveniencia.

4, Agregador de Compradores: reune compradores individuales para realizar transacciones como
grupo y recibir descuentos. Por ejemplo Comunia: http://www.comunia.com/ . Este modelo tuvo
como pionero a Accompany, y recientemente Mercata obtuvo una patente para su sistema

"PowerBuy".
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5,

10.
11.

12.

Distribuidor: Una operacién que conecta una gran cantidad de fabricantes del producto con los
compradores al por menor. El corredor facilita el negocio entre los distribuidores y los socios que
negocian. A los compradores les permite comerciar con mas rapidez y mas volumen en menor
tiempo asi como también reducir el costo de obtencion. Las transacciones son mas eficientes al
proveer al comprador el conjunto de precios. El distribuidor puede o no ofrecer informacion,
asistencia, logistica, entrega, facturacion, cobranza, coleccion de deudas, servicio postventa, etc.
Metamediario: Ademas de intermediacion ofrece servicios de valor agregado: respaldo financiero,
garantia de seguridad y calidad, procesamiento de transaccion, seguro, etc.

Remate online: Un sitio que administra remates para vendedores (individuales o
empresas).Ademas de comision, se gana sobre espacios publicitarios para empresas y para
vendedores individuales. Ofros servicios pueden serconsignacion, “escrow" (transferencia
custodiada), trasporte, etc.

Remate inverso: El eventual comprador establece al precio al cual se comprbmete a comprar.
Agentes de busqueda: Un agente es usado para buscar el mejor precio para un bien o un servicio
especificado por el comprador, o para localizar informacién dificil de encontrar. Una agencia de
empleados puede actuar como agente de busqueda, encontrando trabajo a desempleados o
encontrando empleados para puestos ofrecidos por empresas. Una "agencia de compra o
importacion”, busca el mejor vendedor para un

encargo de mercaderia determinado: DealTime, MySimon, RoboShopper, R U Sure, ShopFind
Modelos de publicidad: Es una extensién del modelo tradicional de transmision radial o de TV. En
este caso el sitio provee contenido mezcladoe con mensajes de publicidad en forma de banners (tira
publicitaria que aparece en la pantalla de una pagina de internet).El banner puede ser la unica
fuente de ingreso para el sitio. EI medio puede ser creador de contenidos o distribuider. El modelo
de publicidad funciona solo cuando el volumen de frafico es grande (un elevado nimero de
visitante) o altamente especializado (un segmento de mercado de altos ingresos, por ejemplo.) .
Portal Generalizado: Generalmente se frata de millones de visitas por mes, generado por
contenidos diversos o servicios (e]: buscadores como Yahoo, Altavista, etc.), El gran volumen hace
que la publicidad de ganancia, por endepermite diversificar los sitios de servicios. La competencia
por el volumen condujo a los sitios aque incluyan contenidos gratuitos como ser email, chat,
noticias, etc. Los buscadores cobran a las empresas por un posicionamiento prioritario en los

listados de resultados, por banners, y rematan las "keywords", palabras clave. Es decir, si alguien
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13.

14.

15,

16.

17.

busca "autos", ademas del listado aparece un banner del que gano el remate, por ejemplo Ford.
Portal Personalizado: La naturaleza genérica de un portal personalizado demanda lealtad del
usuario. Esto lleva a la creacion de portales que permitan personalizar el contenido. Esto aumenta
la lealtad del usuario a través de su inversion en tiempo para personalizarlo. El progreso de este
portal estéd basado en el volumen y en el valor de la informacion. La personalizacion puede
soportar un portal especializado.

Portal Especializado: Aca el volumen es menos importante que una base bien definida. Por
ejemplo, un portal que solo atrae a golfistas, 0 amas de casa o compradores, puede ser un buen
ingreso solo para aquellos que estén interesados en publicar en esas secciones en particular.
Modelos de servicio gratuito: Dan a los usuarios algo gratis: hosting, servicios, acceso a internet,
tarjetas virtuales, etc. Esto crea un alto volumen de visitas que hace viable la publicidad (5000
visitas diarias para un portal horizontal parecen ser un umbral razonable).

Negocio de Descuento: El mejor ejemplo es buy.com, que vende sus bienes a igual o menor precio
que el de mercado, y busca sacar provecho de la publicidad. Clasificados: Un listado de articulos
para la venta o para la compra. El precio puede o no estarespecificado. Se cobra aunque la
transaccion no se lleve a cabo. En Argentina, http://www.grippo.com/ y en México
http://www.segundamano.com.mx, entre muchos otros.

Sistema Recomendador: Es un sitio que permite a los usuarios intercambiar informacion con ofros
acerca de la calidad de los productos, servicios y comerciantes. Ejemplos: Deja.com, ePinions
ClickTheButton lleva el concepto un poco mas lejos ya que integra al sistema recomendador al
browser. Amazon permite a cualguiera escribir o leer un comentario sobre los libros que tiene en
venta. Cualquiera que tenga un sitio puede generar un "kiosco" de Amazon.

Modelos de Venta directa, comercio Virtual: Cualquier negocio que ofrece bienes y servicios
tradicionales o especificos de web. Hay comercio virtual exclusivo de la Web o mixto. Un ejemplo
de valor agregado para sitios de e-commerce es iFacetime, que ofrece soporte online para sitios
de e-commerce. ASPs "Application Service Provider". (no confundir con Active Server Pages): es
un sistema por el cual en lugar de vender software, se cobra un abono por usarlo en la Web. El
cliente se ahorra el trabajo de instalarlo y siempre cuenta con la ltima version. Ventas por
Catalogo virtual: migracion del sistema tradicional en los EE.UU. de ventas por catalogo real y
pedidos por correo, al catalogo en la Web y los pedidos por mail. Ejemplo: Chef's Catalog Surf and

Turf (brick and click): conjuga presencia virtual con real.



18.

19.

20.

21,

22

Modelo de manufactura directa a cliente: Este modelo permite a los fabricantes hallar compradores
directamente y asi acortar el canal de distribucién. (eliminar mayoristas y minoristas). Este modelo
esta basado en eficiencia, mejora de servicios y un mejor entendimiento de las preferencias de los
clientes. También en la personalizacion del producto. Por ejemplo, un cliente puede pedir al}
fabricante de automéviles un determinado color, opciones de equipamiento, etc. Este modelo sirve
también cuando el producto es muy perecedero, como ser flores [Flowerbud], o vegetales de
granja, y es conveniente concertar entregas directamente entre fabricante y consumidor. La parte
negativa son los conflictos que pueden surgir con la cadena de distribucion establecida.

Modelos basados puramente en informacion o vendedor de Bits: Un comerciante que trata
estrictamente con productos y servicios digitales y conduce todas las etapas del proceso de
comercializacion en la web.

Modelo de venta de servicios virtuales: Se encuentran en este rubro todos aquellos que ofrecen
servicios de procesamiento de informacion. Por ejemplo, una empresa que filtra" los sitios
visitados por empleados de una empresa y genera estadisticas ademas de hacer analisis e
inferencias.

Modelo informediario: Los datos de los consumidores y sus habitos comerciales son altamente
valiosos, cuando se los analiza cuidadosamente y se los aplica a camparias de marketing. Algunas
empresas son capaces de funcionar como informediarias recolectando y vendiendo informacion a
otras empresas. Un informediario puede ofrecer a los usuarios acceso gratis a Internet (

hitp://lwww.tutopia.com/, hitp://www.netzero.com/, http://www.alternativagratis.com/) , hardware

gratuito u otros productos o servicios a cambio de informacion detallada acerca de sus héabitos,
necesidades, etc. Este modelo esta mostrando mas solidez que el modelo de publicidad. Todos los
sitios que exigen registro para brindar algo gratis usan los datos para campanas de publicidad. El
modelo de informediario puede también proveer a los consumidores de informacion util acerca de
sitios web en el segmento del mercado donde compiten.

Modelo de generacion de afiliados: En contraste con el portal general, este modelo provee
oportunidades de compra dondequiera que la gente esté navegando. Los afiliados publican un
boton o un banner que conduce al sitio del vendedor, el cual registra el origen de cada venta para

abonar la comision correspondiente. El ejemplo més claro es htip://www.amazon.com/, que tiene

protegido su sistema con una patente muy amplia. EIl vendedor puede optar por un sitio completo y
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una campana especial, en lugar de un simple banner, si el producto le interesa. Guias sobre
programas de Afiliados en la Web: i-revenue.net, AffiliateWorld.

23. Modelo de comunidad: La viabilidad del modelo de comunidad ests basado en la lealtad del
usuario. Los usuarios invierten en tiempo y emocion en el sitio, y a veces proveen contenidos.
Algunas comunidades cobran un abono o suscripcion.

24 Modelo de contribuyente voluntario: EI modelo esta predeterminado para la creacion de una
comunidad de usuarios capaces de mantener el sitio a través de donaciones voluntarias.

25. Redes de Conocimiento: O sitios expertos, proveen informacion basada en profesionales o en
experiencias de otros usuarios. Estos sitios son generalmente como foros donde las personas
buscan informacion, realizan preguntas y obtienen respuestas de alguien que sabe acerca de un
determinado tema. Los expertos pueden ser empleados o voluntarios.que pueden asi captar
clientes o empleadores, o ganar fama o popularidad. Ejemplos: Deja, ExpertCentral, KnowPost,
Xpertsite, Abuzz . (gratis). Pagos: Guru, Exp. En espafiol, http://www.elsabio.com/, Unaduda

26. Modelo de Suscripcion: Los usuarios pagan para acceder al sitio. Normalmente una parte de la
informacion es gratuita y otra paga. Para que funciona la informacion debe ser de mucha calidad o
generar mucho interés: Wall St. Journal, Consumer Reports. Los sitios pornograficos siguen este
modelo y generan un gran volumen de ventas.

27. Modelo de Utilidad: En el "Utility model" el usuario paga fracciones de centavo por ver una foto,
leer una pantalla o bajar un archivo. No existe aun un sistema universal de micropago (Cybercash
y otros trataron sin éxito de imponerlo), pero si sitios donde se puede abrir una cuenta con una

suma fija, e ir descontando. Asi funcionan los sitios de juego online.

Una vez que describimos a grandes rasgos las diferentes clasificaciones existentes en los portales cuya
finalidad es el lucro demos pie a describir los factores de éxito de los sitios Web, originalmente se hablaba
de las tres C: "contenido, comercio y comunidad”. Al profundizar un poco sobre el tema, se renuncio

rapidamente a la facilidad de la regla mnemotécnica.
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De tal manera que se ha descubierto que los elementos existentes que son parte importante de los

portales de éxito en la red son esencialmente estos:

« Contenido (informacién util, variada y actual)

¢ Comercio (transacciones entre empresas y/o consumidores)

« Comunidad (un lazo que une a todos los participantes, basado en intereses, afinidades, ideologia u
otros valores)

« Contagio (modelo de diseminacién viral, rapida y econdmica)

e Continuidad (necesaria para generar confianza y construir comunidad)

¢ Matching (aprovechamiento de una buena cantidad de usuarios bien conocidos para generacion de
transacciones entre parejas o grupos)

¢ Servicio (adaptados al tipo de usuario y de transaccion)

o Lealtad (necesidad del publico de retornar frecuentemente al sitio)

No obstante lo anterior veremos que la INTERNET tiene una dindmica propia, que no siempre pueden
extrapolarse a la Red conceptos del marketing y los negocios convencionales, por lo que pude haber
innumerables variantes y elementos no considerados.

Ademas dada la sofisticacion de estos mercados muchas empresas sobre todo del rubro financiero se han
dado a la tarea de crear grupos de trabajo destinados a la creacién de nuevos productos, servicios y

procesos aprovechando estos recursos tecnologicos de punta.

Propiamente se trata de generar y poner en funcién nuevas ideas e incrementar asi el conocimiento de la
empresa, Creando asi valor corporativo. La innovacion no debe permanecer como un concepto
académico. debe ser una habilidad y no un buen deseo y requiere de un proceso sistematico, estructurado

e integrado para desarrollar y producir resultados duraderos.
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3.6. Call Centres.

En esta integracion de las diversas herramientas existentes en la actualidad quisiera mencionar otra
herramienta muy difundida y util, los denominados Call Centers (centros de llamada, centros de atencion
telefonica o centros de venta telefonica), donde se pueden resolver diversas situaciones, adicionando o
dandole valor a un servicio concreto y generando nuevas posibilidades de negocio como el denominado

“Telemarketing”.

En terminos llanos el Telemarketing es una herramienta de mercadeo directo que permite comunicarnos a

traves del teléfono para promover productos, venderlos, prospectar y promover entrevistas con los clientes.

Ventajas del Telemarketing

1. Esinteractivo, es un medio de atencion personalizado. Permite el contacto directo con los clientes
(En la jerga del call center existen 2 tipo de llamadas aquellas en que el cliente llama interesado en
resolver algun asunto o atraido por una promocién, a esta llamada de entrada se le denomina IN-
BAUND, por antonomasia se le denomina OUT-BAUND a aquella que sale del call center en
busca generalmente de clientes para n bien o servicio.

2. Es posible realizar la venta de ciertos productos / servicios sin que el provedor y el cliente se
encuentren cara a cara.

3. Es un medio de contacto. en muchos casos, usted utilizara el teléfono para iniciar el contacto con
el cliente potencial (se gestiona una cita para tratar algin asunto, se maneja sobretodo para
servicios especializados incluidos los financieros). El teléfono utilizado como medio de contacto
previo a la gestion de venta propiamente dicha o como vehiculo de la misma, contribuye a
racionalizar la actividad de la fuerza de venta al disminuir los costos y tiempos de espera y/o
desplazamientos.

4. Se utilizara el teléfono para ampliar la informacion sobre un producto o servicio.

5. Es viable que el telemarketing reemplace en alguna situaciones a las visita personales.



El Call Center es una integracién muy compleja de nuevas tecnologias ya que se incluyen en este espacio
avances en telefonia, software hardware e inclusive en sistemas de gestion como el ISO-9000 en sus
diferentes liberaciones, algunos de los principales funciones en las que mejor se desempena el Call Center

son los siguientes:

» Venta de productos y servicios.

e Programas de respuesta directa a campanas de servicio, que se emplean sobretodo como
servicios adicionales post-venta o para servicios informaticos vgr. Venta e instalacion de servicio
de Internet doméstico.

e Seguimiento a programas de marketing.

» Calificar la fuente de informacion del cliente para evaluar publicidad / promociones (formacion de
Bases de datos).

e Atender las llamadas generadas por publicidad/ promacion para ofrecer el servicio o informacion,

utilizando técnicas de venta y registrando cada prospecto / cliente en el sistema.
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Taxonomia Genérica de un Call Center.

Concepto

Funciones

Central-Server

Ejecuta el ruteo de llamadas

Crea y mantiene la estructura voz / datos de las llamadas durante el transcurso de las mismas |

Integra y da conectividad a los elementos del call center.

B
|

ACD Spectrum

|

]
Ruteo a grupos de Operadores Telefonicos i
Integracion del teléfono a la terminal de los Operadores Telefonicos para generar |
registros .

Proporciona herramientas para los supervisores.

Data Base Server

Enlace entre las bases de datos del sistema y los elementos que las accesan

Regula la entrada y salida de los datos

Maneja diferentes grupos de datos para sus distintos usuarios

Main Management

Punto de acceso a la configuracion de todos los elementos del sistema

Waorkstation +  Determina el almacenamiento de datos, el control de
! accesos y los requerimientos de modificaciones a la configuracion general del sistema
Interaction e  Ruteo por nivel de servicio, tismpo estimado de espera
! Router Server Tipo de llamada, fecha, hora, etc.
[Ir ¢ Permite el ruteo con base de datos.
| »  Seencuentra en comunicacion con el T-Server, I
| Configuration *  Proporciona el soporte para las propiedades definidas por el usuario
Server e  Proporciona informacion detallada sobre cualquier falla al implementa los requenimientos |

del usuaro.

Accesa diferentes configuraciones guardadas en la base de datos

]

Call Concentrator.

Permite al sistema guardar datos seleccionados de todos los eventos felefonicos en Ia

Stat base de datos para consulta historica.
Server « El servidor estadistico proporciona datos y estadisticas, a tiempo real, a aplicaciones :
como call center pulse y agent pulse i
» Proporciona estadisticas con bases histoncas.
Operadores e Atencion llamadas de entrada

Telefonicos (Inbound)

Operadores

‘ Telefonicos (Outbound)

llamadas de entrada y salida “Campanas Promocion y Venta de Productos

Base De Datos

Es un elemento importantisimo del sistema ya que es el punto de partida de la llamada,
son los datos basicos para relizar la marcacion numero telefonico, nombre, direccion efc. .
ademas tiene la caracteristica de auto generarse durante su desempefio, al crear
nuevos registros aumentando con ello su valor
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Estos cambios y los nuevos mecanismos simbidticos generados como consecuencia de la evolucion
tecnologica, se utilizan dia con dia en todo el mudo no sélo para los cibernegocios, sino también como una
parte muy importante y con un desarrollo potencial muy importante dentro del sistema financiero nacional
ya que las ventajas mencionadas en los incisos anteriores aunados a la alta competitividad requerida en
estos de globalizacion y competencia internacional los hacen indispensables para permanecer en el
mercado, esto facilita a final de cuentas las transacciones , los flujos de capital y las interrelaciones entre
la nueva tecnologia, se generan con ello nuevos puestos de trabajo (no necesariamente nuevas plazas)

gue en muchas ocasiones requieren de personal entrenado y especializado.

En el caso concreto de los call centres encontramos que en México es ya una actividad importante cuya
derrama economica ademas de haberse incrementado en los Ultimos afos representaba ya para finales del

afio dos mil la cantidad de 163.2 millones de dolares.

Distribuciéon de ingresos por tipo de servicio
de Ca/f Centers en México (2000)

Soparte post- venta
Concertadén de catas
'Investlgac_ldnl de me_rcado_
x }-lel'pde;:.'l'{
Inrormauén

Creacién de ‘base de datos
Cobranza_

0% - = 8% ‘. - 10% . 15% 20%

Total: 163.2 millones de délares

Fuente: Sélact-iDC e
ey

Cuadro 3. Porcentaje de distribucion de ingresos dentro de los centros telefénicos de llamada por tipo de servicio prestado
(Tomado de la revista * Tecnologia Empresarial © Numero 34 Edicion Octubre del 2001 pagina 38)
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La descripcion expuesta en las lineas previas de esta transformacion mundial enmarca lo que sera el
proximo capitulo donde continuando con la linea del presente trabajo, se concretiza al ir de lo general a lo
particular, asi el cuarto capitulo describira mas a fondo la situacion particular del pais y como los bancos

radicados en el pais ser sirven de |a tecnologia para optimizar su funcionamiento.
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CAPITULO 4

4.1. Cambios radicales en México.

Origenes:

La creacion de las instituciones bancarias en el pais vino a solucionar problemas econémicos y financieros,
como la ociosidad de recursos monetarios que no daban ningan rendimiento particular ni colectivo. Con la
creacion de los Bancos vino la emision de billetes y moneda para fines transaccionales, la intermediacion
financiera para fomentar el comercio nacional e internacional; ademas la Banca sirvid de soporte para la
inversion publica y privada, canalizando en forma adecuada los recursos monetarios, mismos que eran
depositados con plena confianza de los particulares en las instituciones, utilizandolos éstas en forma

efectiva a través de créditos al comercio, industria y particulares.

Demos un pegueno vistazo al preludio de lo que se puede considerar el sistema financiero mexicano en el

ano 1821 a la fecha de nacionalizacion Bancaria 1982.

1821.- Consumada la independencia realmente no existe Sistema Financiero, las instituciones mas
significativas en este sentido son la Casa de la Moneda y el Monte de Piedad.

1830.- Surge el primer Banco: Banco de Avio-Industria Textil.

1837.- Surge el Banco de Amortizacion de la Moneda de Cobre.

1854.- Se Instituye el codigo de comercio.

1864.- Se crea el Banco de Londres, México y Sudamerica-Capital

1880.- Surge el Banco de Londres y México-Serfin.

1895.- Surge la Bolsa de México, S. A.

1897.- Se promulga la Ley General de Instituciones de Crédito, limita facultades emision billetes, fija
normas para establecer sucursales y otorgar crédito, reorganizando asi al Sistema Financiero Mexicano.
A inicios del siglo XX, la turbulencia politica que desataria el movimiento revolucionario, frend y desgastd
de igual manera los procesos econémicos del Pais, y por lo mismo, muy pocos, manejaban los intereses

economicos de todo un pueblo, siendo el capital de la Nacion muy débil. La Banca seguia en manos de
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unos cuantos y la mayoria de la poblacion, entonces campesina y agobiada con el yugo de la ignorancia y
la pobreza, tenia nula participacion en el movimiento bancario.

1907.- Se reorganiza la Bolsa de Valores de |a Ciudad de México.

1910.- Con la revolucion viene excesiva emision de papel moneda por cada grupo contendiente (los
denominados bilimbigues) , lo que disloca el Sistema Financiero Mexicano.

1914-1916.- Se plantean diversas Medidas y Decretos por reencauzar el Sistema Financiero Mexicano;
1917.- La nueva constitucion establece un nuevo S.F.M. fundado en el monopolio gubernamental de la
mision de billetes, bajo la jurisdiccién de la SHCP, se organiza el Banco de México, se le dota de
facultades-emision de billetes, fijar tipo de cambio frente a la Comision Nacional Bancaria y de Seguros.
(Ahora separada en CNB y CNSF).

1925.- Surge el Banco de México.

1931.- Se genera la Ley Orgéanica de Banco de México.

1934.- Nacional Financiera.

1946.- Reglas y Ordenamientos para que la Comisién Nacional de Valores regule la actividad bursatil.
1960.- Las operaciones mas comunes en un dia de la banca, a principios de 1960, eran depdsitos a
cuentas de ahorro. Todos los empleados recibian su pago en efectivo. El crédito era escaso y, Unicamente
se otorgaban préstamos hipotecarios a determinados segmentos de la naciente clase media, pero entre los
bancos existentes no alcanzaban a otorgar mil creditos por ano.

1975.- Se crea la Ley del Mercado de Valores.

1976.- Surgen las Reglas para la operacion de la Banca Multiple. 1976.con lo que los grupos bancarios
elevaron su importancia en la economia nacional, al concentrar la expansién del Sistema Bancario, a pesar
de leyes que deberian frenar, las tendencias monopolicas. Como consecuencia de esto, los banqueros
acumularon un inmenso poder economico y politico en el Pais. Como ejemplo, en 1981, dos instituciones
bancarias, Bancomer y Banamex, reunian alrededor de la mitad de los activos de la captacion bancaria, y
que junto con otros tres grupos de Bancos menores manejaban el 75% del total de activos de la Nacion
1977.- Emision de Petrobonos.

1978.- Emision de Cetes.

1980.- Fuga de capitales mexicanos al extranjero por devaluaciones, lo que generé un desequilibrio
importante, 2,948 millones de délares se fugaron en 1980 y 10,914 en 1981. En muy poco tiempo, el peso
se devalué en forma importante, y en 1981 la expectativa de una fuerte devaluacion hizo que los

especuladores adquieran divisas para garantizar una ganancia cambiara. En este proceso, la Banca
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privada desempefd un papel preponderante y se beneficio de forma importante, pues fomentaba, operaba
e instrumentaba la especulacion y |a fuga de divisas, lo que le reportaba importantes utilidades.

1982.- Estatizacién de la Banca Privada.- Con una situacion tan compleja y delicada que se presento, la
economia se estaba dolarizando de forma irrefrenable a pesar de las operaciones conocidas como
‘Mexdélares” (deposito bancario en Moneda Nacional que era documentado por |a institucion bancaria

como ddlares y que al momento de retirar se pagaba a la paridad del momento.?*

Al no funcionar estos y otros mecanismos al gobierno se le escapo la regulacion financiera, por lo que se
actué con " mano dura”: la nacionalizacion de la Banca y el control de cambios asi como el congelamiento
de dichas cuentas en dolares las medidas fueron las medidas aplicadas. Aungue de alguna manera estas
evitaron el desplome del sistema financiero, y consecuentemente, el del aparato industrial y comercial asi
como la muy probable caida del sistema social de México, la realidad es que truncaron y dislocaron el
desarrollo que hasta ese momento habian logrado las instituciones bancarias. Esta situacion trajo como
consecuencia un gran quebramiento de la confianza del publico, dio motivo a una fuga de capitales del pais

y a severas implicaciones econdmicas y politicas posteriores.

Cuadro 4 . Aspe Pedro, (1393) *El camino Mexicano de la Transformacion Econémica” Editorial Fondo de cultura Econdmica México D.F.

= Agustin José. (1998) “Tragicomedia Mexicana™ *Tomo II” Tercera Edicion” Editorial Planeta Mexicana SA de C V. P 225
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4.2 La ruptura.

El 1° de Septiembre de 1982, el dia de la Nacionalizacion de la banca, tiene muchos significados y
consecuencias, es el resultado de la incapacidad para llevar a cabo el conjunto de cambios sustantivos
que demandaban los sistemas econdmico y politico durante los afios setenta, esto tuvo como resultado en
endeudamiento excesivo, estancamiento econémico, fuga de capitales, inflacion y, finalmente, pérdida del
sentido mismo de la accién gubemamental. A través de los efectos de los descalabros econdmicos en el
bienestar colectivo, Tras la devaluacion del peso 26 a 47 pesos por dolar y ante la insuficiencia de las
reservas intemnacionales del Banco de México tuvo que hacer frente a la demanda de dolares y la
cancelacion de créditos por parte de la banca internacional para subsidiar |a cartera vencida del sistema
financiero nacional, por lo que el gobiemo de José Lépez Portillo decretd la expropiacion de las
instituciones bancarias y el control generalizado del tipo del cambio, La Federacién tuvo que desembolsar
tres billones de pesos (viejos) para adquirir las instituciones de créditos comerciales y privadas, cuya deuda
ascendia a 25,000 millones de dodlares.

La nacionalizacion de la Banca no resultd ser entonces lo que se esperaba. “La incapacidad politica y la
corrupcion danaron a fondo las instituciones bancarias, perjudicando con ello también al Pais. Segun un
informe de la Comisién Nacional Bancaria, en el lapso de 1982 a 1988 la Banca sufrio desfalcos por 45 mil
millones de pesoms, cantidad que se queda excesivamente corta si recordamos el fraude en BANPESCA
que ascendia a 400 mil millones, fraude en el que se vieron involucrados directivos de la misma institucion.
La situacion de las sucursales bancarias era deplorable y no contaban con el minimo de tecnologia para

manejar los contratos, situacion que solo se superd con la reprivatizacion”.30

Otro indicador importante de la situacion sin rumbo que tenia la banca en este momento histérico es la
legislacion al respecto que en esta etapa fue muy abundante, ya que hubo dos leyes que llevaron el
mismo nombre : Ley Reglamentaria del Servicio Publico Banca y Crédito, la primera de 1982 y la otra
publicada en el Diario Oficial del 15 de enero de 1985, que, como se puede apreciar historicamente, su
vigencia fue efimera, la primera sélo duro tres afios y la segunda cinco, asi como también la Ley
Reglamentaria de la fraccion XIIl bis del apartado B del articulo 123 de la Constitucion; una nueva Ley
Organica del Banco de México que lo transformé de Sociedad Anénima a Organismo Publico

2 Jiménez Ramirez Amold Omar (2000)" La Bance Mexicana y su historia” Documento Electronico en  www. condusef org. mx
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Descentralizado, una nueva Ley de Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito, asi como
numerosas reformas a las leyes aplicables al Sistema Financiero Mexicano.
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Cuadro 5. Firmas del decreto de Nacionalizacion de la banca.*’

Este hecho marca para mi punto de vista la cuspide de una politica econémica y el rompimiento definitivo
con esta, el cambio de politicas econémicas que en esencia se encaminaban al desarrollo industrial del
pais y a la sustitucion de importaciones, por un modelo neoliberal que enfatiza el equilibrio

macroeconomico y el libre comercio segun la tendencia mundial prevaleciente .

El cambio fue radical, un impasse de una década donde se configuro un nuevo sistema financiero
radicalmente diferente al que existia en México ese 1 de Septiembre de 1982, un episodio historico que
impidi¢ el desarrollo de la banca nacional y la retrazo en relacion a sus similares extranjeros, un caminar
erratico d& una década que se redefinié nuevamente el primero de mayo de 1991 al dar nuevamente la
economia mexicana un giro de 360 grados al anunciar el entonces Presidente Lic. Carlos Salinas de

Gortari que reprivatizaria la Banca. Pedro Aspe, entonces Secretario de Hacienda justificaba la medida

. Agustin José, (1999) “Tragicomedia Mexicana™ “Tomo II* Tercera Edicion” Editorial Planeta Mexicana S.A. de C.V.
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gubernamental diciendo: “el Gobierno no puede tener cuantiosos recursos mientras exista la incuestionable
e impostergabie obligacion de dar respuesta positiva a las enormes necesidades sociales”. El mismo Jefe
del Ejecutivo Federal, justifico también la medida: "es inaceptable un Estado tan propietario frente a un
pueblo con tantas necesidades y carencias... el Estado vende sus bienes para resolver males sociales y

canalizar sus energias para aumentar el empleo y la inversion y toda la Patria florezca".

Esta reprivatizacion de la banca se dio en el marco de la desincorporacion de empresas del sector piblico
para reducir los gastos de la administracion e involucrar a la iniciativa privada en el proceso productivo,
fueron vendidos 18 bancos. “De acuerdo con la revista electronica “cronica legislativa” de los 61,600
millones de pesos obtenidos por la venta de 409 empresas paraestatales durante el sexenio de Carlos
Salinas, 37,800 millones de pesos provinieron de la venta de bancos es decir el 61.36 %."?

Infortunadamente lo declarado por el Doctor Pedro Aspe quedo en buenos deseos, ya que nuevamente el
hecho de privatizar la banca trajo como consecuencia en su implementacion posterior, la dislocacion del
sistema financiero nacional y una gran crisis econémica en el pais, asi como la aparicion de esquemas
de contingencia como el FOBAPROA que se volvid un fendmeno controversial afectando a la banca
nacional de tal manera que de los 18 bancos que fueron vendidos al capital privado a principios de la

decada de los noventas, s6lo permanece en manos esencialmente nacionales grupo financiero Banorte.

No quiero ahondar en el asunto del Fobaproa ya que esto tiene tantas aristas y se ha escrito tanto sobre el
mismo, que no tendria objeto abundar sobretodo no es el proposito central del presente trabajo, aclarado
el punto ubiquémonos por un momento en el ano de 1995 cuando se presenta con todo impetu la crisis
surgida en diciembre del 1994, es en este momento en que salen a relucir los efectos de tres problemas

fundamentales en la economia nacional;

¢ Un elevado déficit en la cuenta corriente de la balanza de pagos, debido al exceso de gasto sobre
el ingreso del pais lo que ademas presiono sobremam_era el tipo de cambio mismo que al tener un
desliz que no correspondia a la realidad de mercado genero una burbuja que al reventar propicio
una depreciacion del tipo de cambio de practicamente el 100% .

%2 4. Camara de Diputados de LVIII Legislatura revista electronica cronica legislativa# 57 edicion de internet en la direccion
http://www.cddhcu.gob.mx/cronica57/contenido/cont2/fobapro1.htm
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« Obligaciones financieras en moneda extranjera que debian ser amortizadas en el corto plazo.

e Un sistema financiero sumamente vulnerable debido a que los bancos tenian cuantiosas
obligaciones de corto plazo y serios problemas en la calidad de los créditos otorgados,
(recordemos la facilidad con que se obtenian tarjetas de crédito); esta situacion propicio que estos
recursos de dedicaran en su mayor parte a consumo y no a bienes de capital y que ante la
cantidad de créditos otorgados el control no fue efectivo vasta con indicar que ya para finales de
1993 la cartera vencida de la banca habia crecido de 5.5 a 7.3 por ciento respecto de la cartera
total; este solo dato indica que los nuevos duefios y sus administradores habian hecho crecer el
crédito en proporciones exorbitantes (25 por ciento en 1992, 14 por ciento en 1993 y 54 por ciento
en 1994)33 lo que en cierta medida demuestra que otforgaron los créditos sin el rigor ni la
prudencia indispensables, veamos el cuadro siguiente, el cual evidencia el deterioro anual de la
cartera crediticia de la banca multiple nacional a lo largo de cuatro afios el Gltimo de los cuales
fue el terible piso donde la cartera vencida superaba en casi un 20% (19.71 %)el capital contable
de los bancos.

Razo6n de cartera de crédito vencidal/ capital contable
Banca Muiltiple
Millones de nuevos pesos

Aifios Cartera Vencida (CV) Capital Contable (CC) CV/CC

1992 18,083 27,851 64.9
1993 29,057 36,008 81.9
1994 41,383 43,099 96.0

1995* 66,492 55,538 119.7

Cuadro 6. Elaborado con datos del Boletin Estadistico de Banca Multiple.
CNBV datos al mes de junio de 1995.

? Delgado Orlando, Periddico La Jornada 6 de Junio de 1998 México D.F.
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Los bancos ademas fueron vulnerables por que en México (en general en el mundo) el capital de los
accionistas representa un pequefio porcentaje de los recursos que intermedian, el grueso de estos
recursos es de los ahorradores, es por esto que al tener los depositantes |a percepcion de la posible
insolvencia de un banco se genera una "corrida" (salida de flujos de capital propiciada por el panico)
contra la institucion recordemos que “el riesgo crediticio esta vinculado al ciclo de la economia y de los
negocios, en la fase expansiva los flujos de efectivo se aseguran de acuerdo al crecimiento de las ventas y
los titulos de crédito pueden ser pagados sin mayor contratiempo. En la fase de contraccion las ventas y
las ganancias tienden a disminuir por lo cual el pago de los pasivos se dificulta. En la fase depresiva hay
una destruccion generalizada de capital, un colapso en la inversion, en las ventas y en el empleo y los
titulos de credito pueden volverse incobrables y los bancos seguramente no podran cobrar los créditos y

tendréan problemas para afrontar los masivos retiros de depositos”.>*

Los bancos, ante una situacion de falta de liquidez realizan grandes presiones de pago a sus acreditados
aumentando con ello la cartera vencida. El fondeo simultaneo en el mercado para enfrentar la "corrida”
presionaria al alza |as tasas de interés. El pago de deuda en moneda extranjera ocasiono presiones sobre
el tipo de cambio por parte de los acreditados. Las empresas perdieron de hecho el acceso al crédito
bancario por lo que durante esta época se sustituyd este por el financiamiento que podian otorgar las

empresas proveedoras .

Lo anterior provocaria una ruptura del sistema de pagos. Se generaria un circulo vicioso de alzas en tasas
de interés, depreciacion tipo de cambio y mayor cartera vencida, que deprimiria la actividad econémica y
aumentaria el desempleo esto ademas agravado por la depreciacion del tipo de cambio y por la
desaceleracion economica que implico todo este proceso .

3% Nufiez, Héctor. "Mercado de Dinero y Capitales”. Edit. PAC. 1992 México D F.
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4.3 El Fondo Bancario de Proteccion al Ahorro Bancario (Fobaproa).

En este contexto cabtico el gobiemo llevé a cabo distintas medidas para hacer frente a los problemas que
afectaban a los clientes de |a banca y a las propias instituciones.

Las Medidas adoptadas por el Gobiemno Federal fueron esencialmente las siguientes:

El Fondo Bancario de Proteccién al Ahorro (Fobaproa). Fue creado en 1990, antes de la
reprivatizacion bancaria. Fue concebido como un seguro de deposito explicito, es decir, con cobertura
limitada, ya que se consideraba que el sistema bancario habia alcanzado una situacion de madurez que le
permitiera hacer frente a sus problemas sin necesidades de auxilios econémicos gubemamentales. De tal
manera que el Fobaproa buscaba proteger el ahorro a partir de las aportaciones de las instituciones
bancarias. Con ello, los principales inversionistas tendrian incentivos para supervisar la evolucion de los
bancos y por ofro lado, se protegeria el erario pablico transfiriendo la carga de los potenciales quebrantos a
las aportaciones de los propios bancos.

La magnitud de la crisis bancaria rompid con los principios que dieron origen al Fobaproa, ya que, al ser de
cobertura limitada, no tuvo la capacidad para enfrentar el rescate financiero demandado por la banca
nacional, ademas, el erario puablico del pais tuvo que hacer frente a los posibles quebrantos de las
instituciones bancarias, el Fobaproa no fue suficiente haciéndose necesario implementar otros programas.

Fortalecimiento del marco regulatorio con fines prudenciales. La situacion econdmica
de principios de 1995 implicd que la liquidez y la solvencia de las instituciones bancarias se deterioraran,
por esta razon, se determind establecer medidas prudenciales que permitieron a los bancos enfrentar
eventuales pérdidas hacia finales de 1995. Asi, la Comision Nacional Bancaria y de Valores exigio que las
instituciones constituyeran reservas preventivas equivalentes al 60% de la cartera vencida o 4% de la

cartera total, lo que resultara mayor.”

" Los datos se generaron a partir de la informacién contenida en varios ejemplares de los Periodicos EL Financiero, El
Economista y Revista Proceso. 3
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Ventanilla de liquidez en délares. El propésito de este programa fue detener y revertir la corrida
bancaria que se suscito contra las obligaciones externas de la banca comercial, puesto que los bancos
extranjeros no estaban dispuestos a renovar los préstamos otorgados a los bancos mexicanos. Por ello, el
Banco de México, a través del Fobaproa, les presté a éstos los recursos necesarios para cumplir sus
obligaciones en moneda extranjera hasta que estuvieran en condiciones de renovar nuevamente sus
préstamos. El programa apoy6é a dieciséis bancos comerciales. Para abril de 1995 el saldo de los
ﬁnancigm:‘emos oforgados era de 3 mil 900 MDD. Cabe sefialar que dichos apoyos se recuperaron en su
totalidad, el programa se cerr6 en eSe mismo afio.”

Programa de Capitalizacion Temporal (Procapte). Con el Procapte se elevo el capital de los
bancos por medio de diversos mecanismos de captacion. Se trataba de una estrategia financiera que
permitio a los bancos fortalecer su capital, en tanto las condiciones del mercado eran propicias para atraer
inversionistas con capital fresco. Al mismo tiempo se reformé la legislacion a fin de facilitar la inyeccion de
capital, tanto nacional como extranjero. Para diciembre de 1996 el saldo total de este programa fue de 11
mil 890 MDP. Este programa, al igual que la ventanilla de liquidez en délares no tuvo costo al fiscal para el
Pais*.

Reestructuracion de créditos en Unidades de Inversion UDI’s. Estos programas fueron
implementados para reestructurar los créditos de prestatarios confiables mediante la instrumentacion de
plazos largos y tasas reales de pago a través del uso de una unidad de cuenta con valor real constante
ajustados por cambios en el indice nacional de precios de consumidor (INPC), concretamente este
mecanismo dio inicio a finales del mes de febrero de 1995 cuando el Banco de México dio a conocer los
elementos generales de las Unidades de Inversion, cuyo objetivo segln se expreso seria la renegociacion
de los créditos de las empresas deudoras. La novedad consistié en que dichas Unidades de Inversion
parten de un valor equivalente al peso a partir del 3 de abril y eran actualizadas con el crecimiento
inflacionario expresado en el indice Nacional de Precios al Consumidor.

" Los datos se generaron a partir de la informacion contenida en varios ejemplares de los Periodicos EL Financiero, El
Economista y Revista Proceso.
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El objetivo de esta actualizacion inflacionaria persiguié que el valor de los créditos no se desvaneciera con
la inflacion y que los deudores paguen tasas reales positivas, es importante destacar que a través de las
Unidades de Inversion no se pretendio otorgar nuevos créditos, simplemente se reestructurar los plazos de
vencimiento, estableciendo programas de gracia a parte de los deudores de los bancos. Es importante
hacer hincapié en que de no haber aplicado esa medida el crecimiento de la cartera vencida se hubiera
convertido en una expresién’exponencial y hubiera llevado a la quiebra a un mayor nimero de empresas y
creando un mayor problema de insolvencia a los bancos, ante la imposibilidad de cubrir tales adeudos,
pues no hay que olvidar que la actividad de los negocios decrecié y las empresas no cuentan con
excedentes financieros, habia pérdidas de operacion en muchas de ellas o en el mejor de los casos las
utilidades se habian comprimido.

También es importante mencionar os créditos reestructurados en UDI’s tienen vencimientos a mediano y
largo plazo, por lo cual, el costo fiscal potencial de este esquema se extiende a lo largo de un periodo de
30 afos. Este programa no afecté en absoluto el crédito interno del Banco de México. En 1997, el monto
total reestructurado de los créditos en UDI's fue de 173 mil 507 millones de pesos.’

Acuerdo de Apoyo a Deudores (ADE). Este programa se implemento para disminuir el impacto
del incremento en las tasas de interés (aligerar el servicio de la deuda contratad‘a previamente) sobre las
familias, la pequefia y mediana empresa, los creditos en los rubros de tarjetas de crédito, créditos al
consumo, créditos empresariales, para la vivienda y promover la reestructuracion de los créditos a plazos

mayores.

El ADE practicamente incluy a todos los sectores, estuvo dirigido al apoyo de los tenedores de créditos
modestos. Los programas beneficiaron a cerca de 4 millones de deudores. Ademas, permitio detener el
crecimiento de la cartera vencida. Los apoyos a los deudores ofrecidos por el gobiemo y los bancos
equivalen a descuentos promedio sobre los saldos de los créditos de 45 % en el caso de vivienda, 35 % en
el financiamiento del sector agrario y pesquero y 32 % en el fomento a la micro, pequefia y mediana

industria.

" Los datos se generaron & partir de la informacion contenida en varios ejemplares de los Periodicos EL Financiero, EI
Economista y Revista Proceso.

78



A finales de 1996 habian quedado reestructurados 1 millon 964 mil 296 adeudos, lo cual representé el
93.1% del total previsto en el programa. Al principio de 1999, el valor de los adeudos reestructurados al
amparo del ADE ascendi6 a 250 mil 214 MDP.*

De hecho este programa significo una transferencia de recursos publicos a la banca a fin de que pudiera
darse una tregua a los deudores pagando tasas fijas de interés. por abajo de la de mercado por el plazo de
un afio. El Secretario Ortiz informaba en la misma fecha anterior que el costo de! ADE seria de alrededor
de 30,000 millones de nuevos pesos, de los cuales 10,000 provendrian de los bancos y del gobiemo
20,000 millones de nuevos pesos. Como se recordara la vigencia del ADE se inicié el 24 de agosto de
1995 y concluira el 30 de septiembre de 1996, el sector mas beneficiado es el empresarial ya que los
primeros 200,000 nuevos pesos se les fijé una tasa fija anualizada del 25%. Los créditos personales y al
consumo se les asignaria una tasa fija anualizada de 34% mas iva a los primeros 30,000 nuevos pesos de
adeudos y en el caso de las tarjetas de crédito la tasa fija seria de 38.5% mas iva para los primeros 5,000
nuevos pesos.’

Intervenciéon y saneamiento de bancos. Desde 1994 se fueron presentando diversos casos de
bancos insolventes, cuyos accionistas no tenian la capacidad de aportar los recursos necesarios para
capitalizarios y hacer frente a sus obligaciones con los ahorradores. En los casos en que la insolvencia
provenia de iregularidades graves y operaciones fraudulentas, se tuvo que intervenir directamente Ia
administracién de los bancos y proceder a su saneamiento el caso del que fuera conocido como Banco
Mexicano Somex .

Si la insolvencia de los bancos se debia a una administracion deficiente, insuficiencia de su capital o
problemas agudos en la recuperacion de los créditos otorgados, la Comision Nacional Bancaria y de
Valores busco que los accionistas o nuevos socios aportaran mas dinero a través del Programa de
Capitalizacion y Compra de Cartera. Cuando esto no fue posible, el Fobaproa procedié al saneamiento de
las instituciones aportando el capital necesario. El Fobaproa, al convertirse en accionista se hizo duefio
temporal de los bancos para garantizar la continuidad de su operacion.

* Los datos se generaron a partir de la informacién contenida en varios ejemplares de los Peribdicos EL Financiero, El
Economista y Revista Proceso.
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Cabe destacar que en estos casos los accionistas perdieron practicamente la totalidad del capital que
habian invertido. Los bancos, que después de su saneamiento podian seguir siendo negocio, fueron
vendidos a otras instituciones mexicanas o a bancos de extranjeros.

En 1995, el programa de intervencion y saneamiento de las instituciones de crédito habia destinado
recursos por un monto equivalente a 32 mil MDP; al primer trimestre de 1998, los recursos habian
ascendido a 321 mil MDP.

Programa de Capitalizacion y Compra de Cartera. Los bancos que funcionaban alin con
fuertes problemas se decidio apoyarlos comprandoles una parte de los créditos. La condicion fue que los
duefios aportaran mas capital o buscaran nuevos socios para que les proporcionaran recursos para su
capitalizacion. Para capitalizarlos, los bancos recibieron pagarés del Fondo con aval del Gobierno Federal,
los cuales no éon negociables, aunque producen intereses a una tasa promedio de CETES y son
capitalizables céda tres meses. Todos los intereses producidos y el capital inicial se pagan a la fecha del
vencimiento de los pagarés, que es a diez afios. Cuando los bancos logran recuperar créditos de los que
adquiri6 el Fondo, ese dinero se destina a la liquidacion de los pagarés. Cuando, a cambio de la compra de
cartera por cuenta del Fobaproa, los accionistas inyectaron capital, pudieron conservar el control de las
instituciones
Fondos de apoyo asignados a la banca durante 1995

: Tipos de asignacion Monto Millones de N$

Unidades de inversion 76,000
FOBAPROA 27,583
ADE 30,000
PROCAPTE 6,488

Suma 140,171

Cuadro 7. -Eraborado con datos de diversos periddicos (El Financiero, El Economista)

" Los datos se generaron a partir de la informacién contenida en varios ejemplares de los Periddicos EL Financiero, El
Economista y Revista Proceso.
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Tal vez lo mas grave de |a cabtica situacion que se presento a nivel econémico en el Gltimo lustro del siglo
pasado es que los bancos mexicanos abandonaron su negocio principal, que es prestar dinero y, a pesar
de ello, en el afio 2000 obtuvieron ganancias espectaculares.

Segun el periédico El Norte : “Uno de cada cinco pesos que ingresaron en 1999 por concepto de infereses
a Banamex, Bancomer, Bital, BBV y Santander Mexicano, provinieron del rendimiento de los pagarés
Fobaproa, equivalente a tres veces y media sus ganancias netas.

De acuerdo a un anélisis elaborado por EL NORTE, de no haber tenido los intereses de los pagarés

Fobaproa, dichos bancos habrian incurrido en una pérdida neta de casi 30 mil millones de pesos.

La mayoria de los pagarés Fobaproa (con un plazo de vencimiento de 10 afios) fueron otorgados por el
Gobierno federal en 1995 y 1996, a través del extinto Fondo Bancario de Proteccién al Ahorro, a los 12
bancos mexicanos que existian en esos afios a cambio de cartera vencida.

BBV, por ejemplo, recibié en 1999 17 mil 490 millones de pesos por concepto de intereses, de los cuales
11 mil 220 millones se originaron del pagaré Fobaproa. Esta cifra significa 13 veces la utilidad neta que

obtuvo en ese mismo afio, que apenas alcanzé 461 millones de pesos.

Ese mismo afio Santander Mexicano cobrd intereses por 19 mil 900 millones de pesos, pero 10 mil 600
millones los generé su pagaré. Esto es equivalente a casi 10 veces su utilidad neta.

Por lo que hace a Banamex, en 1999 recibié 65 mil millones de pesos por intereses, pero 11 mil 900
millones llegaron de la cartera que tiene Fobaproa. Esta cifra representa 1.6 veces la ganancia neta

obtenida de 7 mil 500 millones de pesos”.*®

Otro efecto nefasto derivado de las operaciones de rescate se documenta en la revista Proceso No. 1229
del 22 de mayo de 2000. Donde se explica que” Mediante los programas de capitalizacion, el Fobaproa
adquirio de Banamex cartera crediticia por mas de 34 mil millones de pesos; a la fecha -con fodo e

35 peri6dico El Norte 28 de Febrero de del afio 2000, Seccion Financiera, MEXICO.
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intereses que le devenga el pagaré que les dio ese fideicomiso con el aval del gobierno-, son 59 mil 200

millones de pesos.

El valor actual de ese documento(Afio 2000) es superior en mas de 19 mil millones de pesos al monto total
del capital contable del Grupo Financiero Banacci, reportado al primer trimestre de este ario (40 mil 415
millones de pesos), y es uno de los activos mas importantes de esa institucion.

De los 12 bancos que entraron a los programas de compra de cartera (Atlantico, Confia, Cremi, Serfin,
Banpais, Bancrecer, Mexicano Somex, Banamex, Bancomer, Banorte, Bital y Probursa), Banamex fue la
institucién a la que el Fobaproa se la adquirié al mejor precio al pagar, en promedio, 92 centavos, es decir,
a 92% de su valor, mientras que para el resto de los bancos el precio promedio de la compra oscilé entre

37 y 50 centavos por cada peso.

El pago de esa cartera crediticia se respaldd con un pagaré, que anualmente le genera a Banamex mas de
8 mil 72 millones de pesos, que representan mas de seis veces las utilidades reportadas por esa institucion

en el ultimo afio.

Fauzi Hamdam, expresidente de la Comision de Vigilancia de la Contaduria Mayor de Hacienda de la
Camara de Diputados, explico acerca de los pagarés que se emitieron en el caso de los llamados bancos
sobrevivientes -Banamex, Bancomer, Bital y Banorte- que el esquema que se aplicé para su capitalizacion

fue la compra de cartera durante los afios de 1995 a 1997.

La regla que se aplicé para esa compra fue, en teoria, que por cada peso que aportaran los accionistas de

los bancos como nuevo capital, el Fobaproa ponia dos, segun el riesgo de la cartera.
Sin embargo, en Banamex la relacién de compra de cartera rompié todas las reglas, al igual que en Serfin

y Bancomer, ya que por cada peso que se comprometieron los accionistas a inyectar como capital nuevo,
el gobierno puso hasta nueve pesos.
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Pero el compromiso de los accionistas se asumi6, no con aportaciones nuevas de capital, sino a través de
la emision de obligaciones en el mercado de valores, o sea bonos. Todo ello con el consentimiento del
gobierno federal,

Pero ademés de lo "injusta" que fue esa relacion, como la calificé el diputado panista, en muchos casos los

créditos traspasados al Fobaproa fueron otorgados por los bancos de manera irregular.

Por ello, se establecio en la ley del IPAB que aquella cartera que se considere ilegal tiene que ser
sustituida por ofra de calidad, a entera satisfaccion del Instituto, si los bancos quieren llevar a cabo el canje
de los pagarés por los nuevos bonos IPAB.

En los nuevos convenios que deberan realizar los bancos para el intercambio de los pagarés, se
establecera un mayor riesgo de pérdida para ellos en caso de que la cobranza de los créditos no sea
efectiva.

Esos contratos, dijjo Hamdam, deben establecer que los bancos asuman un riesgo mayor por su cobranza,
‘porque se habia demostrado que esa cartera que habian vendido al Fobaproa se conservé en
administracion, pero ya les valia un sorbete cobraria, porque simplemente se dio sin asumir el riesgo de

cobranza al banco.

"Son las reglas que pusimos en el quinto transitorio de la ley. Consecuentemente, el IPAB ahora esté en la
etapa de entrar en los nuevos convenios con los bancos sobrevivientes, como consecuencia de la

devolucion de todos los pagarés, y dejar sin efecto las operaciones originales.”

En la auditoria realizada al Fobaproa por el canadiense Michael Mackey se identifican y describen diversas

transacciones que celebraron los bancos, a las cuales les denominé transacciones reportables.
En total fueron 2 mil 438 operaciones identificadas como “reportables”, que involucran a 23 bancos, con

recursos por 72 mil 200 millones de pesos. De esa cantidad, 24 mil 700 millones de pesos correspondieron
a transacciones que no cubrian los requisitos para ser adquiridos por el Fobaproa.
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A Banamex se le detectaron 146 créditos "reportables” por 4 mil 71 millones de pesos. Seis concentran
90% del valor total involucrado, pero solo dos de ellos -uno por mil 385 millones 577 mil 96 pesos y otro por
464 millones 965 mil 38 pesos- concentran, a su vez, 70% de sus operaciones irregulares. mas aun,
Banamex fue de los bancos que més recursos otorgaron sin garantia (2 mil 792 millones 82 mil pesos).

Todo eflo lo sabia y consintio el gobierno federal, a través de la CNBV y del Fobaproa.

Este tipo de situaciones donde se ven afectados 100 millones de  Mexicanos via la carga fiscal que
implican las soluciones desarrollada en este periodo, perjudican la percepcion social de los bancos
rompen con la labor fundamental de los bancos que es colocar créditos, tarea con la que se contribuye
realmente a la mejora de situacion econémica del pais no sélo orientando los créditos al sector del
consumo como es la postura actual, sino direccionando recursos al sector productivo a fin de generar el
dinamismo necesario en la economia nacional para salir de la actual recesion que esta atrasando de forma
alarmante al pais, ya que los pasivos del Instituto para la Proteccion al Ahorro Bancario (IPAB) ascendieron
a 675 mil 528 millones de pesos, de los cuales 592 mil 688 correspondieron a una estimacion de recursos

a ser asignados en el futuro, via Presupuesto de Egresos para el mes de agosto del 2001 e

No profundizaré mas en el tema, con lo descrito previamente se puede tener una buena idea de la
situacion general del sistema financiero nacional desde su origen y aquellos episodios que lo marcaron

histéricamente y lo hicieron un caso tnico a nivel mundial.

Antes de Enfocarme de lleno en el uso
Mg concreto de las computadoras en el pais y el
mundo para gestion bancaria es importante
repasar el hecho que intitula en parte el
presente trabajo, en este capitulo cardinal. La
compra de la institucion bancaria mas

importante del pais por parte del uno de los

grupos financieros méas importantes a nivel
mundial CITIGRUOP, este parametro fue seleccionado exclusivamente para enmarcar cronolégicamente
los hechos extraordinariamente dispares que se dieron en el pais en un lapso inferior a veinte afios,

hechos que ademés han incidido en forma definitiva en el desempefio econémico del pais durante el

% periodico La Jomada. 27 de Agosto de 2001 Seccion Financiera. MEXICO, D.F.
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mismo periodo, estos hechos inusuales a los que hago mencion se contraponen por su naturaleza en un
100%, el pasar de una nacionalizacién bancaria a una venta de la magnitud de 12 mil quinientos millones
de délares a una entidad extrajera , pasando por un rescate bancario que le costara a los contribuyentes de
este pais alrededor de setenta mil millones de délares en los proximos afos, definitivamente no es el
escenario ideal que propicie el crecimiento y desarrollo, en una economia que tiene graves retrasos
sociales, la idea de enmarcar estos hechos contrastantes es con la finalidad de hacer patente como en
este Ultimos veinte afios en la historia nacional no ha habido una linea definida y bien trazada que permita
hacer planificacion a mediano y largo plazo afectando con ello el buen desenvolvimiento de los entes
economicos que sin informacion fidedigna cometen errores en su desempeio. Por otro lado las antitesis
que se presentaron en México durante estos cuatro lustros impidieron un desarrollo sostenido en el sector
financiero por el pequerio lapso de tiempo que hubo entre los mismos, a pesar de esto el hecho de la
compraventa y posterior fusion de Banamex y Citibank, es decir la generacion de una institucion de crédito
que contd iniciaimente con un total de 1,544 sucursales distribuidas en todo el territorio nacional; que
concentra el 26.1% de los activos bancarios, el 26.3% de la captacion total, el 25% de la cartera asi como
el 34% de las inversiones en valores. Implica de algin modo que se ha logrado cierta estabilidad en el
sector, esto ademas se ve fortalecido por la fusion de Bancomer con Banco Bilbao Vizcaya Argentaria y la

reactivacion de créditos que poco a poco ha estado dando en el pais.”

" Realizado con informacion de la Comision Nacional Bancaria y de Valores, Periédico Reforma y la Revista Expansién del 13
de Junio del 2001.
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4.4 Tecnologia y Banca en México.

A finales de la década de los afios 60, México contemplaba un fuerte crecimiento econémico. El llamado
milagro mexicano mantenia una economia estable, y una inflacion baja. Fue entonces cuando los bancos
mexicanos dieron los primeros pasos para dejar atras las maquinas de escribir, calculadoras y sumadoras
mecanicas e iniciaron su desarrollo tecnolégico con la adquisicion de las primeras computadoras. Eran
equipos que se consideraban sofisticados, porque requerian condiciones de medio ambiente con
determinada temperatura y humedad. Ademas, consumian un alto volumen de energia eléctrica y
requerian un espacio muy amplio para su instalacion es con este hecho que se puede hablar de alta

tecnologia bancaria en México.

La empresa Cresap, McCormick & Paget, asesor6 a la banca mexicana y
fue el Banco de Comercio (Actualmente BBV- BANCOMER) el primero
en contar con equipo denominado 360 modelo 30, entre cuyas virtudes se

I~ encontraba |a facilidad de imprimir mil lineas por minuto y generar cintas

% para archivar informacion. Esto representaba el trabajo de 240 personas
por espacio de 8 horas.

Unidades de cinta utiizades pars
el slmscenamiento masivo de datos

Fotografia del Equipo 360 modelo | L85 Cuentas de cheques se popularizaron en los inicios de la década de

| = . . . . i
30 del Banco de Comercio a inicios | 108 @08 70, anteriormente la economia mexicana giraba, basicamente,

| dotss sétonias | en tomo al manejo de efectivo. El dinero debia moverse por algin

medio y ese medio era la banca mexicana, Infortunadamente la banca
no operaba con un sistema en red. Esto significa que habia sucursales en practicamente todo el pais, cada
una trabajando de manera independiente, pero al realizar una operacion de transferencia, depositos y
consulta de saldo, bien podian pasar de 4 a 5 dias y, en ocasiones, hasta mas de una semana para
obtener el saldo. El cobro de un cheque foraneo, es decir, de alguna sucursal de un banco ubicado en otro

estado de la Repiblica Mexicana en forma expedita eraimpensable en esos dias remotos

El suefio de llevar un cheque a otro estado del pais y cobrarlo sin problemas fue posible hasta 1993,
gracias a las redes de computo.
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En la década de los afos 70, la informacion viajaba por medios muy elementales. La tecnologia para la
transmision de datos se encontraba poco desarrollada. Para enviar dinero se utilizaba el sistema de giro
postal, por medio de las oficinas de correo y un sistema de valijas que iban de un lado a otro del pais, con
grandes paquetes que incluian los comprobantes del depésito, cheques y estados de cuenta. En ocasiones

se usaba el teléfono, pero resultaba una operacion de muy alto costo.

La fabricacién en serie de chequeras empezd en 1971. Al mismo tiempo, en las computadoras de esa
época se inicio el registro en archivos maestros, reemplazando al registro unitario (tablero electronico y
tarjetas perforadas) cuyo objetivo principal era administrar la informacion de clientes. Los archivos
maestros se almacenaban fundamentaimente en cintas, no en bases de datos lo que hacia lenta y poco

accesible su consulta.

La aportacion de las computadoras en este punto fue la capacidad de poder manejar grandes volimenes

de informacion, inviables de realizarse en forma manual a velocidades hasta ese momento impensables.

Hasta mediados de la década de los afios 80, los empleados de los bancos verificaban la firma de los
cheques con microfichas (microfilms), que sustituyeron a las arcaicas cartulinas que se usaban en los
afos sesenta. Las Microfichas eran en esencia una diapositiva que se colocaba sobre un proyector con
una pequeiia pantalla que permitia confirmar la autenticidad del autografo. Esta practica desaparecié
paulatinamente a partir de 1988, cuando se inici6 el uso de un método mas efectivo y sofisticado, con base
en claves electronicas que daban acceso a la firma registrada en una gran base de datos computarizada
en linea para todas Ias sucursales este nimero conocido como NIP (numero de Identificacion personal )

normalmente constaba de 4 digitos).

Para dar avisos desde lugares lejanos, y desde el extranjero, se aprovecharon las lineas de telefax, que
eran enormes aparatos —similares a una maquina de escribir— que mediante una linea telefonica

lograban transmitir mensajes que se gravaban en cintas.

Las cintas del telefax podian ser impresas en otra maquina que permitia leer el mensaje en papel. De

cualquier forma, por muy rapido que fuese, un mensaje podia tardar hasta medio dia en llegar a su destino.
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Inicio de la Banca Electronica en México:

Hacia principios de la década de los setentas se inici6
una nueva etapa en la actividad bancaria nacional,
caracterizada por el creciente uso de computadoras
conectadas ahora si en red .En aquellos afios se
empez6 a wusar una nueva hemramienta de

intercomunicacion entre computadoras mediante el

teléfono. Se trataba del sistema audio-respuesta. Cuyos
primeros ensayos se hicieron en la rama militar donde, basicamente, se utilizo para consultas que podian
relacionarse con aplicaciones de tipo logistico, como movimiento de tropas y abastecimientos. Algunas
empresas de caracter comercial, sobretodo las compafiias de aviacion, emplearon después este sistema

para el control de sus inventarios.

En la banca mexicana, audio-respuesta fue un sistema de transmisién que hizo posible la comunicacion
directa entre las sucursales y una computadora instalada en la oficina central de un banco, haciendo uso
de las lineas telefénicas. Esto significé un gran avance, ya que las operaciones se hicieron mas versatiles y
el tiempo requerido disminuyo. Para ese entonces las funciones computarizadas eran en cuentas de ahorro

y cheques (depbsitos y cobro de cheques).

La forma en que funcionaba es a manera de los sistemas manuales de consulta, en el sentido de que Ia
persona que solicita datos se comunica directamente por medio del teléfono al centro donde se le va a dar
la informacién. En el caso del sistema manual, cuando el empleado bancario utilizaba el teléfono, se
comunicaba a Prueba y Destino que era un sistema que otra persona debia verificar. En audio-respuesta,
la comunicacion se hace a la computadora, la cual, a traves de equipo especial, contesta la llamada, la
estabiliza, es decir, la mantiene abierta, y va pasando la informacion que desde el modem externo teclea la
cajera. EI médem es un tablero miniatura que no pesa mas de 300 gr, y que facilita la comunicacion entre
dos equipos".En la comunicacion institucional se informaba a los clientes: audio-respuesta dice adiés a la
desagradable espera de los clientes con prisa, elimina tramites de papeleo y responde precisa, Y

fidedignamente, a una velocidad increible".
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Tarjetas de Crédito y Débito Bancarias

Como parte de un desarrolio paralelo de la banca mexicana con relacion a los Estados Unidos, en 1969
llegaron las tarjetas de credito, las cuales se apoyaban en los primeros avances de la tecnologia que, en
ese momento, permitian el manejo de informacion personal y administrativa de los clientes, en archivos

secuenciales.

La (nica forma de identificar al usuario era a través de un numero y con su firma. La banda magnética de la

tarjeta de credito se incorpor6 15 afos después con la llegada de los cajeros automaticos.

El Banco de Comercio, el mas importante de aquella época comunicaba, con orgullo, que en los primeros
dos afios (1969 y 1970) se consiguieron 65 mil clientes para sus tarjetas de crédito. La banca emitid
plasticos con el respaldo de las computadoras, que facilitaban el registro de las operaciones. Los
establecimientos debian checar por teléfono en el banco si la transaccion era posible. En 1970 habia
alrededor de 4 mil establecimientos afiliados, en los cuales podian realizarse compras con las tarjetas de
crédito. En la actualidad existen alrededor de 150 mil redes de industrias, comercios y servicios afiliados. El

crecimiento en 30 afios ha sido explosivo.

En 1979 ocurrié un acontecimiento
fundamental en materia de
T BANCRTE it automatizacion, un logro que
. b — permitio un avance dinamico de las

) ',2_‘_-! actividades  bancarias.  Se

implemento el sistema On line (En

L9915 6610

linea termino empleado para indicar que un servicio esta disponible por medio de una conexion
permanente), esto permitio enlazar a un registro central todas las operaciones bancarias de las principales
ciudades de la Republica Mexicana. Significa que al momento de hacer la operacion se registra en un
saldo o estado de cuenta. Esto es resultado del desarrollo tecnologico y de las aplicaciones de computo
que sistematizaban el manejo de grandes bases de datos con una rapidez que en estos dias no nos
sorprenderia, pero para la época eran un gran adelanto, que consistia en el manejo de informacion y

operacion en tiempo real en la ventana de servicio a los clientes.
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Con el sistema On line se logré que al instante de la operacion existiera un registro. Los datos ordenados
por el cajero quedaban impresos en una pantalla el tiempo necesario para verificar los saldos y confirmar la
validez de la operacion. El cliente se beneficiaba al recibir un servicio que permitia conocer su saldo en el
momento de acercarse a una ventanilla, sin esperar hasta 4 6 5 dias, como ocurria en la década de los 60.
La implantacion de este sistema no fue una labor facil, los empleados bancarios tomaron cursos para
adaptarse al nuevo modelo. Actualmente se cuenta con sistemas de operacion (compra y venta) de
inversiones que ofrecen servicios a los clientes bancarios (personas fisicas 0 morales) en linea, que
permiten mover enormes cantidades de dinero a través del teléfono o de plataformas electronicas que,
ademas de ser confiables, permiten optimizar tiempo y eficiencia en un mercado tan volatil como el bursatil

y el de las tasas de interés dando una mayor certidumbre a dichos mercados.

Cajeros automaticos

Los cajeros automaticos, en sus primeras versiones, aparecieron en 1882 (Antes de la Estatizacion
bancaria) , habia unos cuantos instalados en el D.F., Guadalajara y Monterrey. Con este avance, a la
altura de los paises mas desarrollados, se agilizo el proceso de automatizacién en la relacion entre el

cliente y el banco, al ofrecer, al mismo tiempo, agilidad y rapidez para disposiciones de dinero en efectivo y

otras operaciones como pago de servicios.

Los cajeros automaticos son producto de la necesidad de
ofrecer servicios bancarios durante las 24 horas. La
solucion es posible mediante una mezcla de tecnologias
de computo, de teleproceso y de bandas magnéticas en
las tarjetas (la tecnologia track Il incluia mas informacion

en la banda que el track | de las primeras tarjetas de

crédito). Se trata, en realidad, de procesadores que
cuentan con una pantalla, un teclado numérico y un dispensador de billetes (el procedimiento para
suministrar los billetes es electromagnético) y un médulo de memoria que registra las transacciones diarias.
Su poder radica en su conexion directa a un equipo de computo —procesador central—, disponible las 24

horas.
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Al ingresar la tarjeta correspondiente, el cajero revisa, a través de un lector, la cinta magnética y confirma
la autenticidad del plastico. Posteriormente solicita el nimero de identificacion personal (NIP) o password,
el cual debe ser registrado en el teclado numérico. Una vez dentro del sistema se pueden hacer
operaciones, como consulta de saldos, retiros de efectivo o pago de servicios como el teléfono, luz, agua,
etcetera,

En 1986 se cred la tarjeta que en aquel momento se denomino activa para el cobro de néminas. Es el
Antecedente directo de los plasticos que hoy conocemos como tarjetas de débito, porque sirven como una
cuenta de ahorro con saldo a favor del cliente, han tenido tanto auge que en el afio 2000 habia en el pais
alrededor de 10 millones de estas tarjetas en todo el sistema bancario mexicano. A ellas podemos sumar 5

millones de tarjetas de crédito y 10 mil cajeros automaticos.

Los servicios de pago a través de tarjetas —tanto de crédito como de débito— se utilizaban muy poco. Sin
embargo'. el hecho de poder pagar en establecimientos comerciales y poder obtener dinero en cajeros
automaticos, las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, provoct un rapido aumento en el uso de estos
instrumentos bancarios. Tanto, que actualmente el porcentaje de operaciones bancarias que se hace a

través de este medio es del 45 por ciento.
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4.5 Call Centers y nuevos modelos de negocio y gestion bancaria.

En 1988 se crea el sistema de banca por teléfono. Su antecedente directo fue el sistema audio respuesta.
Las instituciones de crédito ofrecen a partir de ese momento un servicio automatizado para recibir llamadas
de los clientes desde cualquier parte del pais, es aqui donde vemos la aplicacion arcaica de los centros de

llamada.

Los primeros servicios se hacian mediante operadoras que respondian a las dudas e instrucciones de los
clientes. Desde 1994 |a operacion se hace a través de un servicio digital que se opera por medio de las
teclas del teléfono, y en la que una grabacion nos acompafia en la ejecucion de multiples transacciones
como consulta de saldos, pago de tarjetas, reporte de tarjetas extraviadas, solicitud de tarjetas de crédito,
pago de servicios, transferencias e inversiones.

Se requiere un NIP o clave personal para tener acceso a este servicio. La tecnologia que hace posible esto
(operacion de voz y datos) se integra en robots conocidos como IVR's (Interactive Voice Response). Al
final, esto puede verse como si el robot contestara al cliente v, al igual que como lo hace una persona,
operara el sistema —de la misma forma y con la misma secuencia— haciendo la traduccion simultanea de

los datos a voz.

Con los servicios digitalizados, apoyados con la fibra dptica, los satélites y las centrales de telefonia
celular, la banca por teléfono empez6 a registrar una elevada utilidad en la década de los afos 90. La
cantidad de transacciones por teléfono ha ido en aumento constante, constituyendo, en la actualidad el

25.0% de las operaciones totales en los bancos de México.

En este sentido quiero hacer mencion de ciertos modelos de negocio que se han implementado en el pais
aprovechando la tecnologia existente y las escasas oportunidades que el denominado “Error de
Diciembre” dejo a la economia; estos modelos fueron aprovechados por algunos bancos para
posicionarse dentro del mercado en una época tan dificil como lo fue el Gltimo quinquenio del milenio
pasado. Por medio de los centros de llamada muchos bancos habian decidido transferir sus ineficiencias a
ofras empresas denominadas genéricamente “oufsources” que son proveedores de servicios con cierto
grado de especializacion asi, por ejemplo los bancos contrataban un Call Center con la finalidad de
promocionar un servicio o producto en particular, tomemos el caso de una tarjeta de Credito, el banco se

beneficia por los bajos costos de la servicio que estos lugares prestan, su rango de accion es mucho mas
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amplio que aquel que se podria tener por medio de las sucursales convencionales ya que se tiene la
posibilidad de incrementar la base de datos primigenia con registros nuevos de posibles prospectos para
dicha campafia, ademas tiene la ventaja de evitar el oneroso costo en infraestructura propia y al no
contratar directamente el personal no se conlleva la responsabilidad directa de la carga social que la
contratacion de empleados involucra.

Ya se hablo previamente de los beneficios del Call Center por tanto no ahondare més en ellos, sin embargo
quisiera referirme a dos casos muy particulares y concretos que probablemente han sido los casos que
ejemplifican mejor el como las computadoras, los faxes y los teléfonos permiten a una organizacion ser
mas eficiente, sin hacer dispendios exageradamente gravosos logrando con esto menores costos de
intermediacion, El caso de American Express Bank organizacién que centr6 en un principio su estrategia,
de participacion en el mercad en el Crédito al Consumo, con la emision de su primer producto en 1996:
La Tarjeta de Crédito American Express (AMEX). Posteriormente, American Express Bank, busco
enfocarse en la captacion por medio de 3 instrumentos que promueven el ahorro y la inversion apoyado
en una solida infraestructura tecnolégica, lo notable del esquema que maneja American Express es que el
banco no fiene sucursales, los clientes son contactados por medio de un Call Center aprovechando
bases de datos de los clientes de AMEX o son compradas al propio Call Center, se ofrecen tasas
superiores a las de mercado por medio de instrumentos de plazo fijo y liquidez inmediata en el caso de los
instrumentos de liquidez se trata de cuentas de ahorro a las que se accesa por medio de una tarjeta
bancaria que puede utilizarse como medio de pago en Internet, como instrumento de inversion se maneja

un pagaré con rendimiento liquidable al vencimiento.

En general las operaciones se realizan por medio de un ejecutivo de cuenta que atiende de manera
personalizada al cliente desde la apertura eliminado con esto la necesidad de desplazarse, esto en
horas y dias habiles en el caso de que se requirieran hacer operaciones en dias u horas que no son
habiles las operaciones pueden hacerse via Intemet. Debido al volumen de sus transacciones, American
Express Bank es el principal emisor de fransacciones como usuario del servicio de pago interbancario a
través de CECOBAN, servicio que ha permitido alcanzar un elevado nivel de eficiencia en la dispersion de
_fondos a terceros. a estrategia de fondeo de la tesoreria se ha desarrollado siguiendo cinco principios
basicos: *Disminuir los costos de fondeo. *Mejorar el perfil de vencimientos. *Mitigar los riesgos derivados
de cambios en los mercados financieros. *Acceder a un mercado mucho mas profundo, mismo que sigue

mostrando una buena aceptacion del papel emitido por American Express. Incorporar al esquema de
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fondeo los recursos provenientes de la captacion lograda a través de la linea de productos financieros
personales(36).%

Situacion muy similar es la de Ixe Banco, S.A. quien hacia finales de 1995 el vivia como toda la banca
mexicana una gran incertidumbre como resultado de la crisis enfrentando este Banco perdidas del de un
millén quinientos mil pesos. En total el Grupo Financiero Ixe reportd una pérdida de $68 millones,

ubicandose su Capital Social en los 332 millones 634 mil pesos.

Dada la terrible situacion en 1996 se iniciaron una serie de reestructuras, capitalizandose el Grupo en $30
millones de pesos. Designando a un nuevo Director General al frente de cada una de las entidades asi
como del mismo Grupo, haciendo realidad el proyecto de integracion, en un mismo espacio, de todos los
servicios que presta el Grupo y sus entidades. Ademas, se establecié un plan de desarrollo del Banco con
una estrategia claramente definida apoyada en avances tecnologicos Internet y banca por teléfono.

La nueva tendencia del Grupo se reflejo en los resultados de 1996 al obtenerse utilidades del orden de los
$23 millones destacando la utilidad de la Casa de Bolsa cercana a los $29 millones de pesos. El Capital
Contable del Grupo aumenté en un 20%, en relacion con el afo anterior, ubicandose en 398 millones 680

mil pesos.

1997 fue el afio de consolidacion de los proyectos de la nueva administracion al obtenerse resultados por
demas favorables, tanto en lo que se refiere a la parte financiera como lo referente a la estructura organica

del Grupo. Lo anterior pese a que 1997 fue un afio dificil para gran parte de las empresas mexicanas.

En este Ao Ixe Banco continud con la liberacion de nuevos productos de consumo tales como crédito
automotriz, con 134 créditos colocados, el hipotecario inicia pruebas piloto con dos operaciones y tarjeta de
crédito con 1,257 plasticos. El monto de crédito otorgado pasé de $236.0 millones en 1995 a $622.9
millones en 1996 hasta llegar a $1,689.2 millones de pesos en 1997.

Por ofro lado, la captacion paso de $308.7 millones en 1995 a $643.5 millones en 1996 y a $1,493.2
millones de pesos. Ampliando su numero de sucursales a catorce. De tal manera se consolidé la

37 Elaborado con informacion propiay encontrada en la pagina web de American Express México. Amex
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infraestructura de las sucursales del area metropolitana de la Ciudad de México y se ayudo a incrementar
en un 228% el total de la captacion bancaria, mejorandose substancialmente los margenes de operacion.
Ixe Banco, S.A. se coloco como una de las pocas instituciones bancarias con capacidad para fondear con
recursos de su clientela el 100% del portafolio de crédito. Asimismo Afore XXI, en donde Ixe Banco, S.A.
participa con el 50% del capital, fue durante 1998 una de las afores de mayor éxito al obtener el sequndo
lugar en calidad de afiliados y el cuarto lugar en utilidades netas.

Los casos anteriores nos dan un buen ejemplo de como puede funcionar un banco y crecer gracias a un
buen soporte tecnolégico y una estructura congruente, la eficiencia lograda en estos esquemas
generadores de menores costos de intermediacion deben traducirse necesariamente en mayor captacion
(ya que en ocasiones las tasas llegan a ser muy atractivas para ciertos sectores que requieren un
rendimiento real ( entendido este como aquel que supera la inflacion) sin perder liquidez )
consecuentemente menores tasas activas y obviamente un mayor flujo de financiamiento sobretodo
para actividades productivas.

Estos bancos sin paredes estan tomando auge en todo el mundo para ejemplificar veamos el caso de
Espana donde el Banco de Espana ha autorizo a principios de enero del afo 2000 la puesta en marcha
de Uno-e.com, nuevo banco del grupo BBVA que operara exclusivamente por Internet. Ofrecera productos
de inversion y ahorro para Espana, Portugal y Latinoamérica y pretende también implicarse en negocios
alternativos a través de la red desarrollando negocios de comercio electronico junto con otras empresas.

La empresa Indra -tecnologia espafiola, empresa tecnolégica del mas alto nivel- se alid a comienzos del
2000 con Caja Madrid y Banco Zaragozano para crear un portal de acceso a servicios bancarios y
financieros, asesoramiento e intermediacion en Bolsa, Caja Madrid comenzo a ofrecer servicios de banca
electronica exclusivos para empresas, después de cumplir su primer afio en ofrecer el mismo servicio a

particulares.

En el caso de la banca espafiola me parece interesante destacar que al existir Internet el tamafio de las
instituciones no es lo importante. Aqui puede ocurrir que el pez pequefo se coma al grande. Un pequefio
banco como Caixa Galicia registré mas de un millén de transacciones en 1999 a través de Internet. EI 6
por ciento de las 6rdenes de compra de valores tramitadas por la entidad se realizan por ese canal, asi

como el 3 por ciento de las ordenes de venta. El nimero de ficheros de adeudos, néminas y descuento
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transmitidos por las empresas a la entidad en 1999 superaron los 34.000 por un volumen total de 107.000
millones de pesetas. El banco gallego comenz6 sus actividades por Internet en septiembre de 1997,

Poco a poco los particulares y las empresas se empiezan a incluir en esta dinamica ya que lo que inicio
siendo una ventaja o simple comodidad se volvié una herramienta indispensable sin la que seria imposible
ser competitivos en el mundo globalizado en que vivimos, los flujos deben ser mas eficaces y eficientes
deben moverse a velocidades cada vez mayores y contribuir con ello a buen funcionamiento de las
empresas y de la economia en general.

Las ventajas principales ventajas que tiene concretamente la banca por Internet son las siguientes:

& Operacién las 24 horas.- La Banca Electronica permite estar conectado virtualmente con el Banco
en linea del dia los 365 dias del afio, las 24 horas, ahorrandole tiempo, recursos, dificultades y
ganando eficiencia en el manejo financiero sobretodo en la administracion las cuentas
empresariales.

& Seincrementa la Eficacia ya que se tiene contacto directo e inmediato entre la institucion y el
usuario.

& Se incrementa la Eficiencia; ya que existe un ahorro importante en la horas de trabajo que se
dedican a realizar las transacciones.

& Eséagil y amigable (de Facil utilizacion)

& Es Econémico ya que los costos o no existen o son realmente bajos, de igual manera hay una
reduccion en costos ocultos como pueden ser tiempos muertos transportacion gastos de seguridad
efc..

& Es Confiable: La informacion se actualiza en el mamento en que se genera un cambio.

&0

Es Seguro: Actualmente: Los Navegadores ( Programa (Software) que es la herramienta por
medio de la cual se viaja por el ciber- espacio) ofrecen varios niveles de seguridad, en la parte de
encriptacion se tiene que: La mayoria de los Navegadores encriptan la informacion, con ello la

protegen al enviarla a través de Internet. Existen basicamente dos tipos de encriptacion o cifrado:
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Encriptacion estandar (40-bit o 56-bit). Equivale a 240 o 2% posibles llaves que se pueden generar
para proteger la informacién que se maneja pero sélo una se utiliza por cada sesion en linea. Se tiene asi
muchos billones de posibles llaves que se pueden utilizar para la informacion de la cuenta, pero solo una
se utiliza cada vez que se usan los Servicios en Linea con lo que se tiene un buen nivel de proteccion para

informacion confidencial dentro de la red.

Encriptacion "alta" o "fuerte" (128-bit). Equivale a 2'2 es decir la cantidad de combinaciones
resultantes esta sera de 3.4 con 38 ceros después posibles llaves que se pueden generar para proteger tu
informacion pero sélo una se uliliza por cada sesion en linea. Si un hacker (personaje que tiene la
capacidad de transgredir la privacidad de la computadora una vez que esta conectada en red) intenta
tomar informacién de las cuentas, necesitaria una computadora con un poder de procesamiento mayor

que el utilizado para el estandar de 40 bits o 56 bits para encontrar la llave correcta y muchisimo tiempo.

Se pretende que este estandar se pueda utilizar hasta bien entrado el siglo XXI, por lo menos hasta el afio
2060, no obstante se busca utilizar dentro de los bancos cibeméticos, encriptaciones de 256 bits es decir

2%%6 a la brevedad para operaciones especificas.

= Se tiene un mejor control: Posibilita auditar el trabajo de cada operador, disponiendo de toda

la informacion al momento.

La mayoria de las operaciones bancarias se pueden realizar con toda tranquilidad por medio de la Banca

Electronica, aqui presento algunos ejemplos:

| Visualizar, exportar e imprimir todas las consultas realizadas en linea

H Transferencias entre cuentas propias y hacia cuentas de terceros

H Transferencias Multiples

H Pago de Haberes

# Pago a Proveedores

# Constituir plazos fijos, renovarlos y/o pasar los fondos obtenidos hacia cualquier cuenta
#_Comprar o vender divisas.

# Consultar movimientos (de los dltimos 30 dias), saldos, tasas y cotizaciones
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# Abonar las cuotas de sus créditos

H Pagar su tarjeta de crédito y de terceros

# Solicitar resumenes, chequeras, boleteras

H Recaudaciones Instantaneas, Incluyendo Seguridad Social.

H Por medio de la funcién Exportar, se pueden transferir datos y dejarlos grabados en la PC, en
formato de planilla Excel, a fin de facilitar consultas, Facilitando asi el seguimiento de la actividad
de las cuentas, su conciliacion y con ello optimizar la gestion financiera y su control para
empresas y particulares.

Ademas de las operaciones tradicionales de banca, los clientes van a encontrarse nuevos servicios con
mayor frecuencia. Por ejemplo el Banco Pastor -primera entidad del mercado espanol en ofrecer la
posibilidad de operar en bolsa por Internet sin cobrar comisiones- ha puesto en marcha un servicio de
informacion sobre ayudas y subvenciones existentes en los ambitos europeo, estatal y autonémico, y de
CONCUrsos )}-Iicitaciones publicas, al que podran acceder todos los clientes de Pastornet, la web del banco.
El nuevo servicio permitira a los clientes formular la solicitud para la gestién y la tramitacion de los
expedientes comespondientes. A esta revista le consta que Banco Pastor es, probablemente, la entidad
bancaria espafiola mas imaginativa y emprendedora en Internet, y que se esfuerza por ofrecer un nivel de
servicio superior a la media(37).%®

Ademas de las tecnologias electronicas empleadas se han
introducido diversos sistemas de administracion o gestion,
dentro de las instituciones bancarias que buscan hacer mas
eficiente su operacion de estos sistemas el mas
representativo por ser susceptible de certificarse por tercera

parte es el conocido como 1S0O-9001.

El Ultimo capitulo del presente frabajo esta dedicado a
presentar a grandes rasgos las caracteristicas principales de este sistema y ver como se ha ido integrando
poco a la gestién bancaria asi como lo beneficios que resultan de la implantacién del sistema de gestion
de la Calidad 1SO-8001: en su versién 2000.

=8 Pagina web http://www.marketingycomercio.com/numero11/11not5.htm
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CAPITULO 5
5.1. Calidad

La calidad es un concepto extremadamente complejo que ha ido variando con los afios y del que existen
un sin nimero de formas de concebirlo, segln se aplique en la academia, en las empresas, la industria o
la vida cotidiana, a continuacién se detallan algunas de las definiciones que cominmente son utilizadas en

la actualidad.

Calidad es :
¢ Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.
« Cumplir las expectativas del cliente e incluso superarias.
e Lograr productos y servicios con cero defectos.
o Hacer bien las cosas desde la primera vez.
¢ Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
¢ Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.

o Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Para W. Edwards Deming, la calidad no es otra cosa mas que “Una serie de cuestionamientos hacia una

mejora continua’.
Para el Dr. J. Juran; la calidad es “La adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Kaoru Ishikawa, define a la calidad como: “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de

calidad que sea el mas economico, el Otil y siempre satisfactorio para el consumidor”.
Rafael Picolo, quien fuera Director General de la empresa Hewlett Packard define “La calidad, no como un

concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en fuertes valores que se presentan en el

medio ambiente, asi como en otros que se adquieren con esfuerzos y disciplina”.
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Segun el Pequeno Larrouse llustrado:
Calidad (lat. qualitate, doble etim. cualidad)substantivo fem.

1 Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa: tela de superior
~ persona de noble ~ y honradez a toda prueba, ~ de vida, nivel de bienestar de los individuos de
una sociedad; conjunto de condiciones que hacen |a vida mas agradable.

2 Superioridad en su linea; nobleza de linaje; importancia o gravedad de alguna cosa: una
mercancia de ~; una dama de ~; asunto de ~; voto de ~, el que tiene mas valor, por la condicion
del que lo emite.

3 Consideracion social, civil o politica; circunstancias personales de un individuo en relacion con
algun empleo o dignidad: ~ de ciudadano, en ~ de, con el caracter o la investidura de.

Particularmente prefiero el pensamiento del escritor y critico de arte inglés John Ruskin (1819-1900); cuya
concepcion nos indica que “.La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la
inteligencia” , es decir para lograr la calidad en un producto o servicio se requiere un esfuerzo consciente

y en cierto sentido una metodologia.

Las definiciones anteriores nos permiten ver a grandes rasgos la evolucion de la conciencia de lo que
debe ser la calidad en los negocios es por ello que podemos Identificar cuatro etapas de desarrollo bien
diferenciadas desde la inspeccion del que producto, que aunque sea en forma arcaica ya podemos
considerar un sistema (Entendido este como un conjunto de procesos, interrelacionades para la
consecucion de un objetivo especifico) , evaluadas cada una en relacion al nivel de confianza que logran

para la organizacion y consecuentemente para el cliente.
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EVOLUCION DE LOS
SISTEMAS DE CALIDAD

*Inspeccién Producto

Terminado. «Calidad Total
*Resolucion Problemas

-———

B ———  Aseguramiento de

== 7 Calidad

NIVEL DE CONFIANZA

Control Estadistico
de calidad durante
el proceso

v

1° ETAPA 2° ETAPA 3° ETAPA 4° ETAPA

Se considera generalmente que al principio de 1900, se inicia la primera etapa de esta evolucion donde el
capataz, era quien se encargaba de supervisar las tareas que realizan los pequefios grupcs de
trabajadores y en quien recaia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la primera guerra
mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas complicados, implicando el control de gran nimero de
trabajadores por cada uno de los capataces de produccion; como resultado, aparecieron los primeros

inspectores de tiempo completo naciendo asi la practica conocida como control de calidad por inspeccion.

Las necesidades de la enorme produccién en masa requeridas por la sequnda guerra mundial originaron la
segunda etapa del control estadistico de calidad, esta fue una fase de extension de la inspeccion y el logro
de una mayor eficiencia en las organizaciones de inspeccion. A los inspectores se les dio herramientas con

implementos estadisticos, tales como muestreo y graficas de control.
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Esto fue la contribucion mas significativa, sin embargo este trabajo permanecio restringido a las areas de
produccion y su crecimiento fue relativamente lento. Las recomendaciones resultantes de las técnicas
estadisticas, con frecuencia no podian ser manejadas en las estructuras de toma de decisiones y no
abarcaban problemas de calidad verdaderamente grandes como se les prestaban a la gerencia del
negocio.

El tercer paso se dio cuando se busco asegurar la calidad del producto en cada una de las fases de
produccion lo que garantizaba que la suma de estas fases nos daria un resultado de calidad si cada fase
cumplia cabalmente con los parametros establecidos.

Esta necesidad llevo al cuarto paso, el control total de la calidad. Solo cuando las empresas empezaron a
establecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la calidad del producto que fuera lo
suficientemente eficaz como para tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control de calidad,
pudieron obtener resultados tangibles como mejor calidad y menores costos todo lo anterior gracias a un

sistema integrado..

Este marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de ocasionalmente,
analizar resultados durante el proceso y tomar la accion de control en la fuente de manufactura o de

abastecimientos, y, finalmente, detener la produccién cuando fuera necesario.

Ademas, proporciono la estructura en la que las primeras herramientas del control (estadisticas de calidad)
pudieron ser reunidas con las otras muchas técnicas adicionales como medicién, confiabilidad, equipo de
informacion de la calidad, motivacion para la calidad, y otras numerosas técnicas relacionadas ahora con el

campo del control moderno de calidad y con el marco general funcional de calidad de un negocio.

Ahora bien son muchos los aspectos que abarcan los sistemas de calidad que se han integrado
fuertemente a la mayoria de las empresas importantes del pais( incluyendo los bancos) , por ello es dificil
sintetizar su alcance y funcionamiento, es por ello que para lograr este objetivo se presenta grosso modo
el pensamiento de los Doctores W. Edwards Deming y de Joseph M Juran quienes son considerados los
padres de la calidad moderna , para enfocarnos posteriormente en la organizacion ISO y la Norma
1S0:9001:2000.
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Teoria del Dr. W. Edwards Deming

W. Edwards Deming (1900-1993) Estadistico estadounidense. Inicio en 1942 (en plena guerra mundial)
una serié de cursos sobre el control estadistico del proceso en la universidad de Stanford, Estados
Unides, a dichos cursos asistieron ingenieros de algunas empresas que fabricaban armamento. Esto le dio
cierto reconocimiento y le permitié realizar trabajos sobres |a industria japonesa, que introdujeron en ella
los nuevos principios de la gestion y revolucionaron su calidad y productividad.

En 1947, Deming fue contratado por el comando de las fuerzas de ocupacion aliadas para que ayudaran a
elaborar el censo japonés de 1951.

En este sentido debemos de recordar que Japon habia pagado un precio muy elevado por su derrota
ante los aliados. De sus grandes ciudades solo Kyoto se habia salvado de sufrir dafios en gran escala.
La industria estaba en ruinas. la produccién agricola se habia reducido en una tercera parte. La poblacion
tuvo que prescindir primero de los bienes de consumo y luego de los alimentos. La moral se habia
derrumbado. El escaso arroz, base alimenticia del pueblo japones, no se encontraba ni en los
restaurantes. Se prohibia dormir en las estaciones del tren porque muchos morian ahi de inanicion, sobre

todo los nifios y los ancianos.

Cuando, en 1950, fue invitado por el presidente de la Union de Cientificos e ingenieros Japoneses, (UCIJ)
Ishikawa, a ensefiar sus métodos estadisticos a los ingenieros japoneses. Deming encontrd un Japén
donde se vestia y se comia mucho mejor que inmediatamente después de la guerra, pero los precios eran

altos y los productos japoneses habian reformado su bien ganada fama mundial de mala calidad.

El doctor Deming ya habia generado un modelo de gestion de la calidad que intento implementar en
Estados Unidos sin embargo logro poco éxito, posterior a esto impartio su primer curso en Japon el 19
de Junio de 1950 ante un auditorio compuesto principalmente por ingenieros, convencido de que la
principal causa porla que su modelo administrativo para la calidad fracasd en los Estados Unidos
fue lafalta de capacitacion y el nulo involucramiento de la alta direccion, solicitd hablar con los altos

directivos japoneses, al percibir que la situacion en el pais asiatico podia ser radicalmente diferente.
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El 13 de julio de 1950 Ichiro Ishikawa logro reunir a 21 de los principales empresarios del Japén en una

cena en la que Deming les presenté su filosofia administrativa para la calidad.

En Agosto, hablo ante otros 50 industriales de Tokio y ante 45 mas en Hakone. Al finalizar el verano de

1950. Deming habia expuesto su filosofia y su sistema administrativo para la calidad a la mayoria de los

altos ejecutivos de las grandes compafiias japonesas.

Los temas de seminario de Deming fueron los siguientes:

Como mejorar la calidad llevando a cabo el ciclo; planear, hacer, verificar, actuar (PHVA, o ciclo de

Deming), en relacién con el disefio , la produccion las ventas, las encuestas y el redisefio.

Planear significa entonces disefiar mejoras en el trabajo.

Hacer significa introducir dichas mejoras en el proceso verificando internamente su

efectividad.

Verificar significa realizar el trabajo con las mejoras introducidas

Actuar significa recibir la retroalimentacion del departamento - cliente acerca de las mejoras

introducidas y con base en dicha retroalimentacion, institucionalizar el mejoramiento con el

proposito de prevenir la repeticion de los defectos.

AprpcCc—-HoO>r

Planear

VERIFICAR

AMOP» I

Al final de cada ciclo hay que institucionalizar las
mejoras. A este proceso de estandarizacion de las
mejoras introducidas se le denomina con la sigla
SDCA  (Standarize, Do. Check, Action).

Para continuar con el proceso de mejoramiento
continuo, los estandares establecidos con las
mejoras introducidas por un primer circuito de
Deming deben ser considerados como punto de

partida para introducir nuevas mejoras.
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No es posible el progreso, si no se admite que toda situacion es perfectibles, es decir es un circulo
escalonado que termina por volverse una espiral de mejora continua al cerrar cada ciclo con un progreso

efectivo.

El ciclo de Deming debe, pues, entenderse como un proceso a través del cual se establecen
constantemente nuevos estandares de calidad con el proposito de que éstos vuelvan a ser revisados y

reemplazados por estandares mas avanzados.

Ahora bien, este mejoramiento continuo de cada etapa del proceso sdlo es posible si quienes intervienen
en dicho proceso llevan a cabo en su propia actividad laboral el ciclo de calidad. El mejoramiento continud
es el resultado, en Ultimo término, de esta aplicacion del ciclo de calidad por parte de cada trabajador en su

propia actividad laboral.

Esta aplicacion consiste en las siguientes actividades:

e La importancia que tiene medir la dispersion (Esto porque aquello que no se mide no se puede
controlar).
« Empleo de graficas de control para el control del proceso y como aplicar los resultados en la toma
de decisiones,
Por indicacion expresa del Dr. Deming, se organizo posteriormente en la ciudad Hakone otro seminario
dedicado exclusivamente a presidentes y altos gerentes de la industria, para exponerles las importancia

que tiene el que las empresas introduzcan el control estadistico de calidad.

El mensaje dado por Deming a los japoneses fue en un primer termino estadistico, a fin de resolver los
problemas de la calidad con un enfoque sistematico y serio. Los ingenieros y administradores
aprendieron de él los fundamentos del control estadistico. Desde entonces el conocimiento y la
aplicacion de este control se fue extendiendo dentro de las diversas industrias japonesas. La introduccion
de estas técnicas, sin embargo, no se llevé a cabo sin problemas. Hubo que vencer en muchas
ocasiones la resistencia de los empleados, especialmente, de los de mayor antigliedad. En otros casos,
los ingenieros y los obreros de planta aplicaban con entusiasmo las técnicas del control estadistico,

mientras que la alta gerencia no mostraba mayor interés en el asunto.
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Por eso se vio que, si se queria avanzar, en esta direccion, era urgente convencer a los altos directivos de

la necesidad de adoptar plenamente dichas técnicas.

Deming sostiene segun su experiencia que el 85% de los errores que se cometen en toda la organizacion
son causados por el sistema y solo los directores los pueden resolver con la ayuda de los trabajadores de
linea (grupos de trabajo aplicados a la mejora continua de la calidad) y Unicamente el 15% de los errores

son ajenos al sistema y generados por ofros factores *

Es por esto que aunque la mayoria de los directores tienen experiencia y son conocedores de su propio
negocio, no tienen nocién de como producir la calidad, por lo cual requieren ser capacitados tanto en la

filosofia como en los modelos administrativos para la calidad.

Los empresarios y los altos directores japoneses abrazaron la filosofia y el sistema Deming y los adaptaron
a sus organizaciones con tan buenos resultados que, primero se convirtieron en un formidable competidor
en los mercados internos y luego expandieron su poderio econdmico entre sus vecinos, los cuales
aprendieron y aplicaron |a filosofia y el “sistema administrativo Deming".

Las lineas anteriores nos esbozan un poco, la trayectoria y el pensamiento de Deming que queda mejor
sintetizado en el cuerpo paradigmatico conocido como los catorce puntos de Deming y las siete
enfermedades mortales de la organizacién, en cada inciso agrego una pequefia interpretacion del mismo
adaptado a la realidad de las empresas nacionales y de que manera esto influye en el desempefio de las

mismas.

% pagina web http://www.mannagementdemming/qualitthink.htm
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LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING Y LAS SIETE ENFERMEDADES
MORTALES:

1. Creé constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio con el objeto de llegar a ser
competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar puestos de trabajo. Es decir el reto verdadero
e irenunciable de un sistema de calidad que funcione, es la mejora continua y esta solo se logra por
medio de la constancia en la realizacion de las actividades cotidianas en todos los niveles, donde

prevalezca el compromiso por medio de objetivos claros con el proceso de mejora continua.

2. Adopte la filosofia posteyloriana. Nos encontramos en una nueva era economica. Los directivos
occidentales deben de estar conscientes del reto, deben aprender sus responsabilidades y a hacerse cargo
del liderazgo para el cambio. En este sentido ubiquemos a Frederick W. Taylor (1815 - 1915), personaje
bien conocido por los estudiosos de la administracion al desarrollo una variedad de métodos destinados a
mejorar la eficiencia de la produccion, en los que consideraban a los trabajadores poco mas que maguinas
capaces de pensar.

Para Taylor, las principales funciones de los supervisores son:

» El seleccionar cientificamente al trabajador, capacitario y desarrollario.
s Elinformarle de los conocimientos integrados y sistematizados de su tarea.
e Eldarle a cada uno la mayor tarea posible de acuerdo con sus aptitudes personales.

o Elincentivar a aquellos que alcancen o sobre pasen la meta.

Este sistema, tiene el gran inconveniente de ser beneficioso al principio pero fatal en sus consecuencias
ya que sobre desgasta a las organizaciones y es cortoplazista en extremo, infortunadamente tuvo gran
arraigo en todos los sistemas industriales de occidente incluyendo México, el sentido que Deming
pretende darle a este punto, esta muy relacionado con la filosofia oriental donde el trabajo a todos los
niveles se integra al plan de vida de cada persona, buscando trascender por medio del mismo es por ello
que todos los integrantes de la organizacién deben ser valiosos y la organizacion funcionar bajo un
esquema de sistemas para que las actividades errbneas sean corregidas y las habilidades personales se
transfieran naturaimente al sistema, en este sentido se revaloriza a la persona como creadora de valor en

sentido amplio.
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3. Deje de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Elimine la necesidad de la inspeccion en
masa, incorporando la calidad dentro del proceso de la produccion. Es decir : Un costo innecesario del todo
dentro de un sistema de calidad y por tanto dentro de una empresa, es el las inspecciones al producto
final. Esto debe sustituirse por un sistema de gestion que utilice el monitoreo en partes neurélgicas del

mismo para ser del todo agil en la respuesta logrando con esto mayor eficacia.

4. Acabe con la practica de hacer negocios basados en el precio. En vez de ello, minimice el costo total.
Tienda a tener un solo proveedor para cada articulo, con una relacién de lealtad y confianza a largo plazo.
En cierto sentido profesionalizar el negocio, este punto es en particular importante en la dinamica
economica actual donde el neoliberalismo ha propiciado la competencia salvaje y desmedida, que ha
degenerado exclusivamente en la competencia a nivel de precio, llevando a la desaparicion de muchas
pequefas y medianas empresas que a raiz de su propio tamafio y de la poca incorporacion de tecnologia
tienen costos rigidos que les impiden adaptarse a tales condiciones.

5. Mejore siempre y constantemente el sistema de produccion y de servicio para mejorar la calidad y la
produccion y asi reducir continuamente los costos. Bajo un sistema de gestion bien estructurado se deben
reducir costos es un indicador inseparable del sistema de gestion que garantiza la buena salud y
adaptacion de la organizacion, Esto debe ir acompariado necesariamente del desarrollo de los proveedores

logrando asi el buen desempefio del producto intencionado como se expreso en el punto previo.

6. Capacite y desarrolle en el trabajo. La relacion de lealtad y compromiso debe darse tante al interior

como al exterior porello debe generarse un equipo confiable dentro la organizacion.

7. Implemente el liderazgo para la calidad. El objetivo de los supervisores consiste en ayudar a las
personas y a las maquinas a hacer un trabajo cada vez mejor. La funcién de los supervisores y de los
directores necesita revisarse. Los paradigmas de la supervision fiscalista y explotadora se estan
rompiendo hoy, hay que robustecer la relacién y la lealtad de los trabajadores por medio de un liderazgo

moral verdadero y el sentimiento de integracion y pertenencia a la empresa
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8. Deseche los temores de las personas, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la
compafia. Habra que generar un ambiente de confianza laboral a fin de crear certeza en lo referente su

estabilidad laboral a fin de lograr la concentracion total en su desempefio.

9. Derribe las barreras que existen entre los departamentos. Todos de los departamentales deben de
trabajar en equipo para prever los problemas que pudieran surgir durante la produccion y el uso del
producto. Habra que concientizar a cada una de las areas de lo importante que es la integracion para

conseguir los objetivos de la empresa, ya que cada una de ellas tiene su razén de ser.

10. Elimine los lemas, las exhortaciones y las metas numéricas. Tales incentivadores sélo crean relaciones
adversas. La mayoria de las causas de la baja calidad y de la baja productividad son el sistema y, por lo

tanto, estan mas alla de la posibilidad de intervencion de los trabajadores de linea.

11. Suprima las metas numéricas para los trabajadores de lineas, sustityalas por el liderazgo para la
calidad. Este punto es particularmente interesante para el presente trabajo, las metas implican sin lugar a
duda competencia, es muy comin que en los departamentos de ventas o de produccién se marque un
piso o cuota minima a cumplir, ademas de estimularse a superar metas o techos logrados. Este modelo
tiende al desgaste acelerado de los trabajadores y del propio sistema de calidad ya que se pierde el foco
de la labor al dar mayor importancia al nimero establecido adicional, a esto normalmente el .no
cumplimiento de estas metas se acompaiia de un tipo de coaccion. Al tener un lider (no un jefe) se retoma
la conciencia del trabajo y se consiguen de mejor manera las metas racionales.

12. Elimine las barreras que privan a las personas de su derecho a estar orgullosos de su trabajo, entre
ellas la administracién por objetivos. Hay que entender el valor del trabajo en la vida humana, es decir
integrar este concepto al proyecto de vida de los empleados de tal manera que se pueda enaltecer por

medio de su labor cotidiana.

13. Implemente un vigoroso programa de capacitacion y autodesarrollo. La mejora continua debe partir de
las personas es por ello que el progreso de la empresa depende en mucho de la formacion continua y el
desarrollo que logre cada empleado de la organizacion. Se debe recuperar el valor de la capacitacion como

inversion en la organizacion.
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14. Ponga a todo el personal de la compaiiia a trabajar para conseguir el cambio. El cambio es
responsabilidad de todas las persona a todos los niveles. El sistema debe venir de la direccion general en
cascada a todos los niveles.

Las siete enfermedades mortales de la organizacion segin Deming

son las siguientes:

1. La falta de constancia en el propdsito de mejorar la calidad.

El manejar un sistema de gestion sobretodo cuando es de calidad es un asunto muy delicado, en una
idiosincrasia como la mexicana lo recomendable es formar un sistema robusto desde el principio donde la
gente tome conciencia de su importancia y sobretodo se vea motivada a continuar con el proceso, para ello
es importante obtener resultados tangibles y reconocerlos en forma adecuada, logrando con esto no
interrumpir el proceso.

2. El énfasis en las utilidades a corto plazo, desdefiado la permanencia del negocio en el mercado y las
utilidades a largo plazo con una alta probabilidad de mejoramiento continuc. El cortoplazismo es una
enfermedad degenerativa y recurrente, en esta época neoliberal donde la competencia se ha vuelto
inmisericorde, se pierde el foco de lo que debe ser el desarrollo de la empresa, se abusa de ella sobre
explotandola, desgastandola en sus cimientos, en la gente que la forma, la blsqueda de utilidades
sobretodo extraordinarias en base a la sobreexplotacion y la no inversion terminaran sin duda con la
empresa, ya que al no invertir en capacitacion e innovaciones tecnologicas se pierde competitividad, muy
probablemente se pierda una parte muy importante del capital humano de la empresa, consecuentemente

se puede caer en una guerra de precios que terminara por quebrar a la empresa.

3. Las evaluaciones de méritos o de desempefo individual, que premian las acciones a corto plazo, limitan
la planificacion a largo plazo, socavan el trabajo en equipo y crean competencia entre las personas de una
misma empresa, logrando con ello sélo candados, este aspecto esta sumamente relacionado con el punto
11 de Deming y evita las adecuadas interrelaciones del equipo de trabajo antepone el interés particular

incluso al empresarial, este egoismo a diferencia del “egoismo creador de Hayek" atenta directamente
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contra la empresa, porque es un conflicto de intereses al interior de los equipos de trabajo de los cuales

uno destaca en forma aleatoria pero socava a todo el sistema.

4. La movilidad de la alta direccion, que impide las acciones para la permanencia del negocio a largo plazo.
La vision del negocio siendo correcta debe tener cambios minimos para que todos los esfuerzos se dirijan
a la consecucion de los objetivos marcados por la direccion, al haber variacion en los lineamientos se

genera incertidumbre y se pierde el foco de lo que hay que hacer.

5. El administrar la comparia basandose solo en Ias cifras visibles. Esto es muy similar al cortoplazismo de
la sequnda enfermedad, un buen resultado contable no implica necesariamente que la salud de la

organizacion sea buena.

6. Los costos médicos excesivos.

7. Los altos costos de garantia de operacion.

Las enfermedades 6 y 7 son mas propias de los Estados Unidos que de México, donde, en cambio existen
los altos costos que implican los subdesarrollados servicios monopolicos basicos como la energia eléctrica,
la transportacion, el teléfono, etc. y los engorrosos requerimientos burocraticos de las dependencias
oficiales y bancarias.

Describiré ahora de manera muy sintética lo mas importante de la teoria del Dr. J. M. Juran. Quien tiene

una participacion muy importante en la formacion de este pensamiento de calidad.

El doctor Joseph M Juran es contemporaneo del doctor Deming. Llego a Japon después que €l trabajo
con los japoneses.. Su enfoque es menos ‘“estadistico” que el del doctor Deming. su formacion
académica es en los campos de la ingenieria y las leyes y cuenta con varias publicaciones y diversos

materiales multimedia Veamos rapidamene su enfoque, lo que el denomina “La Trilogia de Calidad".

Su disertacion parte de una realidad cotidiana donde existe una crisis representada por: la importante
perdida de ventas, gran competencia y altos costos por la falta de calidad. En esta situacion pareciera que
nuestras formas tradicionales de funcionar no son adecuadas para manejar esta crisis de calidad; de cierta

manera, persistir en ese camino ha ayudado a crear esta crisis.
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Por ello el manejo de esta crisis requiere algunos rompimientos mas drasticos con las tradiciones. Deben
tratarse nuevas directrices. lo cual requiere que conformemos una manera universal de pensar acerca de
la calidad, una forma sistematizada para todas las funciones y para todos los niveles de la Jerarquia
organizacional, desde el director general hasta el ultimo trabajador. Trazar estas nuevas directrices
requiere mucho liderazgo personal y participacion por parte de la alta direccién. Sin embargo, un obstaculo
para que la alta direccion participe, es su experiencia limitada y el poco entrenamiento que ha recibido en
cuanto a la administracion por calidad. Se puede tener mucha experiencia en administracién de los
negocios y de las finanzas, pero no necesariamente en administracion por calidad. Por ello un elemento
esencial para confrontar esta crisis de calidad es adiestrar a la alta direccion con experiencia y

entrenamiento en cdmo administrar por calidad.

Obviamente, una compafiia que deseara trazar nuevas directrices en cuanto a administracion por calidad
se refiere, deberia crear areas muy unidas, de tal manera que todo el mundo conociera cuales son las
nuevas directrices y fuera estimulado para seguirlas. Crear el tipo de unidad requiere trabajar y manejar
muchas fuerzas poderosas que se resistiran a este enfoque unificado; estas fuerzas se deben en su gran
mayoria a ciertas diferencias dentro de las organizaciones, las cuales pueden incluir: las funciones
multiples de la compania, el desarrollo del producto, la produccidn, la operacion de oficinas, etcétera.
Cada una de estas funciones se considera, ella misma, como algo tnico y muy especial.

En los multiples niveles de jerarquia que existen en una organizacion, desde el gerente general hasta los
trabajadores que no supervisan personal, hay diferencias con respecto a la responsabilidad, a la

experiencia previa, a la capacitacion, etcétera.

También la multiplicidad de lineas y de productos pueden ser muy grande y compleja, con la produccién

en masa, productos reglamentados, etcétera.
Estas lineas de productos difieren en cuanto a mercados, tecnologia y ofras complicaciones.
De este modo, las uniformidades, asi como las creencias que estan asociadas con cada una de ellas, son

una realidad en cualquier compafiia, y constituyen, ademas, un obstaculo serio para la uniformidad en

cuanto a la direccion. Dicho obstaculo puede vencerse sélo si somos capaces de encontrar un
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proceso universal de pensamiento; esto es, una manera de pensar generalizada acerca de la calidad,
que sea adecuada para todas las funciones, para cualquier nivel y para las lineas de producto. Esto

nos lleva a lo que podriamos denominar la “trilogia de la calidad".

El concepto de trilogia de calidad consiste en que la administracidn por calidad y para la calidad radique

en tres procesos orientados hacia lograr |a calidad:

- Planeacion de la calidad.

- Control de la calidad.

- Mejoramiento de la calidad.

Cada uno de estos procesos es universal y se lleva a cabo con una secuencia uniforme de actividades.
El punto de arranque es la planeacion de la calidad, es decir, crear un proceso que sera capaz de cumplir
con metas establecidas, y hacerlo, obviamente, bajo las condiciones de operacion. El asunto que requiera
la planeacion de la calidad puede ser cualquiera : un proceso de oficina, un proceso de ingenieria para
disefar productos nuevos, un proceso de planta para producir bienes o un proceso de servicio

para los clientes de acuerdo con sus requerimientos.

Proceso: Planeacion de la calidad. Es aquel proceso en el que se hacen las preparaciones para cumplir

con las metas de calidad.
Resultado final: es un proceso capaz de lograr las metas de calidad bajo las condiciones de operacién.

Proceso: Control de la calidad.- Es el que permite comparar las metas de calidad con la realizacion de las

operaciones.
Resultado final: Conducir las operaciones de acuerdo con el plan de calidad.

Proceso: Mejoria de la calidad. Es el que rompe con los niveles anteriores de rendimiento y desempefio.
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Resultado Final: Conduce las operaciones a niveles de calidad marcadamente mejores de aquellos que
se han planteado para las operaciones.

El concepto de Juran esta muy ligado a la reduccion de costos por medio de la calidad, es decir a la
reduccion de re-trabajos, desperdicio de material, especializacion etc.

Como vemos la mejora continua esta inmersa en el concepto de la calidad, sobre este tema se abunda dia
a dia se dan nuevos enfoques y pequefias mejoras a los conceptos base, en esta bastedad de datos
concretaremos en un cuerpo reconocidoe mundiaimente que agrupa esta filosofia en una norma precisa la
1S0-9001:2000.
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5.2. Los Sistemas de Gestion y la Organizacion Internacional

para la normalizacion (ISO).

La necesidad de tener vy aplicar normas en la vida cotidiana es evidente, si no hubiera normas,
seguramente lo notariamos pronto. Las normas hacen una contribucion enorme a la mayoria de los
aspectos de nuestras vidas - aunque muy a menudo, esa contribucion no es del todo perceptible. Es
cuando hay una ausencia de normas que se percibe su importancia. Por ejemplo, como compradores o
usuarios de productos, notamos pronte cuando ellos resultan ser de baja calidad, o cuando un equipo de

computo es incompatible con aquel que ya tenemos, o cuando un artefacto es inestable o peligroso.

Una norma es por definicion un "documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que provee, para el uso comun y repetitivo, reglas, directrices o caracteristicas para
actividades o, sus resultados dirigido a alcanzar el nivel optimo de orden en un concepto dado” 40

Actualmente las normas van mas alla de las simples especificaciones de producto, las normas contribuyen
a hacer un mejor desarrollo, fabricacion y suministro de productos y por medio de las mismas se logren

operaciones mas eficaces y mas sequras al interior de la empresas.

Con la adopcion de normas estandarizadas (regidas por un patron generalizado) se hace el comercio
mas facil entre los paises proporcionando una base técnica a los gobiernos para cuestiones de calidad,

salud, seguridad y legislacion medioambiental.

En este sentido debemos remitimos a la entidad mas reconocida a nivel mundial en lo que a normas se
refiere la 1SO (la Organizacion Internacional para la Estandarizacion) dicha organizacion que en realidad en
una federacion es el disefiador mas grande del mundo de normas. Aunque la actividad principal de ISO es
el desarrollo de normas técnicas, las normas de I1SO también tienen repercusiones economicas y sociales
importantes, directamente tendremos que estos efectos se manifiestan en dos normas de gestion creadas

por dicha organizacién concretamente las denominadas 1S0-3001:2000 e 1S0O-14001:96.

" Organizacion 1SO, IEC Guia 2:1996] ‘Traduccion de Bureau Veritas Mexicana” texto para capacitacion.
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Las Normas Internacionales que 1SO desarrolla son muy utiles, a las organizaciones industriales y
comerciales de todos los tipos, a los gobiermos y ofros cuerpos reguladores, a los profesionales de
valoracion de conformidad, a los proveedores y clientes de productos y servicios en ambos publico y sector

privado, y, finalmente, a las personas en general en sus papeles como consumidores y usuarios finales.

Ahora bien ¢por qué? esta federacion tiene este peso y reconocimientos mundiales, ;que le ha permitido
tal desarrollo e importancia?. Como en todo, tendremos que ver el desarrollo histérico de esta agrupacion
y observar su estructura para comprender su estatus actual y adéntranos en la parte que realmente nos
atafie, la norma de gestion de la calidad 1SO-9001:2000-

Historia de la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO).

La estandarizacion internacional empezo como una necesidad surgida de la innovacién tecnolégica en el
campo de la electricidad, Su antecedente directo fue la Electrotechnical Commission Internacional (IEC)
Comision Internacional Electrotécnica o comité de Ingenieria Eléctrica ) que se establecio en 1906. El
trabajo iniciado en el campo de la electricidad se extendio rapidamente a otros campos como el de la
ingenieria mecanica, constituyéndose asi la Federacion Internacional de Asociaciones de Estandarizacion
Nacionales (ISA) en 1926. Infortunadamente y como resultado de la segunda guerra mundial las
actividades de ISA cesaron en 1942,

Fue hasta 1946, que delegados de 25 paises se encontrados en Londres y se decidio crear una nueva
organizacion internacional no gubernamental, cuyo objeto seria facilitar la coordinacion internacional y
unificacion de normas industriales. La nueva organizacién fue denominada 1SO y empezd funciones

oficialmente el 23 de febrero de 1947 en Ginebra Suiza.

El primer estandar o norma de la ISO fue publicado en 1951 con el titulo, "Standard reference temperature
for industrial length measurement”. (referencia estandar de temperatura para mediciones de longitud

industrial).
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Origen del nombre 1SO.

Las siglas ISO no concuerdan el nombre de la organizacion en inglés: Intemational Organization for

Standardization; o en francés, el acrénimo correcto en el caso del idioma Inglés debe de ser I0S

La verdad es que "ISO" es una palabra, derivada del griego isos, que significa "igual”, que es la raiz del
prefijo "iso-" que ocurre en una variedad de términos como "isométrico” (de igual dimensién o medida),

"isonomia" (igualdad de leyes) etc.

De "igual" es decir lo que podemos considerar un arcaismo de "estandar”, esa es la linea del pensamiento
que escogi6 "ISO" y esta implicito en el nombre de la organizacién.

Ademas, el nombre tiene otra ventaja de ser valido en los tres lenguajes oficiales de la organizacion, que
son el inglés, francés y ruso. En todo el mundo y en todos los idiomas es faciimente identificable por ISO.

En la actualidad esta organizacion cuenta con 117 miembros lo que representa aproximadamente el 95 %
de la produccion industrial del mundo y mantiene una representacion en cada uno de los paises miembros,
en el caso de Los Estados Unidos de América el organismo designado es el American National Standards
Institute (ANSI), en el caso de México quien ostenta la representacion es la Secretaria de Economia por
medio de la Direccion General de Normas y a través de la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), de

esta representacion y reconocimiento deriva la acreditacion que es el reconocimiento formal de la

competencia de un organismo certificador en campos especificos.
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Las Normas ISO a nivel mundial.

Desde 1947 y hasta el afio 2003 ISO ha publicado mas de 13 ,700 Normas Internacionales. Estas normas
incluyen lineamientos para el desarrolio de actividades tradicionales, como la agricultura y la construccion,
grados de especializacién dentro de la ingenieria mecanica, dispositivos médicos, y obviamente la
evolucion ha alcanzado a los mas nuevos desarrollos de tecnologia informatica, como el codificar digital

de signos audio-visuales para las aplicaciones multimedia.

Al establecer un acuerdo general internacional que estandarice los parametros de la industria sin duda se
hace mas facil la terminologia de manufactura, permite el traslado de tecnologia y puede representar una
fase importante en el avance de nuevas tecnologias (recordemos el concepto de conectividad expresado

en este mismo trabajo).

No podriamos concebir el comercio internacional tal y como lo conocemos en este mundo globalizado si no
existieran por ejemplo las dimensiones estandarizadas de los contenedores de carga, los procesos sin
duda serian mas lentos y mas caros. Sin la estandarizacion del teléfono y las tarjetas bancarias, la vida se

complicaria increiblemente.

Un ejemplo mas de la importancia de los protocolos estandarizados que nos incumbe directamente, es que
estos permiten a las computadoras de los diferentes lugares del globo comunicarse para realizar
transacciones entre ellas, generando un lenguaje comprensible mas alla de los idiomas y de las jergas
propias. La estandarizacién de conexiones e interfases de todos los tipos asegura la compatibilidad de
equipo de origenes diversos y la interoperabilidad de diferentes tecnologias.
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Mision de I1SO.

Promover el desarrollo de la estandarizacién relacionada a las actividades del mundo, para facilitar el
intercambio internacional de bienes y servicios y el desarrollo y cooperacion de las esferas intelectuales,
cientificas, tecnologicas y actividades economicas. Para poder lograr dicha mision se tienen varios

objetivos

Desarrollar y promover normas internacionales elaboradas a través de Comités técnicos (TC) subcomités

(SC) y grupos de trabajo o work groups (WG).

La Serie 9000 de 1SO.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un Programa de Administracion
de la Calidad que llamé MIL-Q-9858. Cuatro afios mas tarde se reviso y nacié MIL-Q-9858A. En 1986 la
Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (OTAN) practicamente adapto la norma MIL-Q-9858A para
elaborar la primera Publicacion del Aseguramiento de la Calidad Aliada (Quality Assurance Publication 1
(AQAP-1). En 1970, el Ministerio de la Defensa Britanico adoptd la norma AQAP-1 en su Programa de
Administracion de Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8. Con esa base, el Instituto Britanico
de Estandarizacion (British Standard Institute, BSI) desarrollé en 1979 el primer sistema para la
administracion de la estandarizacion comercial conocido como BS 5750. Con este antecedente y no
obstante que en forma tradicional ISO elabora estandares técnicos y cientificos, se aventuro en 1983 a
elaborar normas o estandares de administracion o gestién iniciando con el estandar de calidad. El comité
técnico TC176 recibit el reto de generar el estandar de gestion de calidad, esta norma fue liberada por
primera vez en 1987. se adoptaron la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS 5750. Ese
mismo afio la norma fue adoptada en los Estados Unidos como la serie ANSI/ASQC-QS0 (American
Society for Quality Control); y la norma BS 5750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma
ISQ 9000.
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Posterior a esta primera liberalizacion de la norma se
Estructura del ISO/TC 176 ) ) o o
realizaron mejoras y adiciones logrando asi liberar en
Tcare 1994 la segunda version actualmente, |a version liberada
—#64 | “scz | [ sca ) en diciembre del 2000 es la considerada como vigente
e || e L i para el proceso de certificacion.
180 000 i |§ :alhl.;l‘ mO 1M1 I
L
f Sl Es por medio de esta serie de normas 1SO-9000 que en

la mayoria de las naciones industrializadas o
semiindustrializadas se logra garantizar la calidad desde la perspectiva de una administracion de calidad
total, es decir, todas las actividades de importancia en una empresa (no simplemente el area de produccion
y servicios) se manejan de una manera uniforme y efectiva.

Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implanté la norma con gran rapidez y se comenzé a
implantar en Estados Unidos desde 1990 debido a un efecto en cascada generado, en gran parte, por la
publicidad y los medios de comunicacion, los cuales definieron a la norma ISO 9000 como "El Pasaporte a
Europa" que garantizaba competitividad global y que ademas, la empresa que no se certificara se veria

incapaz de comercializar con paises europeos.

Mas de medio millon de organizaciones en mas de 60 paises estan llevando a cabo 1SO 9000.

Ahora bien segun lo indica la introduccién de la norma. “La adopcién de un sistema de gestion de la calidad
deberia ser una decision estratégica de una organizacion . El disefo vy la implantacion del sistema de
gestion de la calidad de una organizacion esta influenciado por necesidades cambiantes, objetivos
particulares, productos suministrados, procesos empleados y tamafio y estructura de la organizacién. No
es objetivo de esta norma promover la uniformidad de los sistemas de gestion ni la documentacion

inherente a ellos”.*' Por ello cada organizacion debe adaptarlo a su propias necesidades e identidad.

“® Pagina web http://www.marketingycomercio.com/numero11/11not5.htm
“7 Organizacion 1SO, (2002) “Estandar internacional 1S0-9000:2000" “Tracuccion de Bureau Veritas Mexicana” texto para
capacitacion.
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Contrario a la creencia general de que las normas ISO 9000 son rigidas e inflexibles, en realidad la serie
permite una considerable flexibilidad. Se pretende que estas normas internacionales se adopten en su
forma actual, pero a veces sera necesario adaptarlas ya sea agregando o eliminando componentes o
requerimientos del sistema de calidad en ciertas circunstancias contractuales especificas (ISO 9000-1). La
norma no pretende establecer una uniformidad en los sistemas de calidad; de hecho, es reconocida en la
norma, la variedad que se disefia para ajustarse a las cambiantes necesidades de cada organizacion.

Para implementar y operar un sistema eficaz de gestion de la calidad, este debe estar conformado por
cuatro guias de la familia ISO- 9000.

La Norma ISO-9000 que describe los principios de los sistemas de gestion y especifica la terminologia del

sistema de gestion de la calidad (especifica y homologa los términos al interior del sistema).

La Norma 1SO-9001 que especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a
toda la organizacién que necesite demostrar su habilidad para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes y los requisitos regulatorios que les sean aplicables con el propdsito de alcanzar

la satisfaccion del cliente.

Esta es en estricto sentido la norma que es susceptible de auditarse y por tanto de recibir una certificacion

de tercera parte por un organismo acreditado.

La Norma 1SO-9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la efectividad del
sistema de gestion con el objetivo de mejorar el desempefio de la organizacion y la satisfaccion del cliente
y las partes interesadas, incluye los principios de planeacion de la calidad.

La Norma 1SO-19011 proporciona la orientacion relativa a las auditorias de los sistemas de gestion de la

calidad e incluso de gestion ambiental.



Todas las ventajas del sistema se logran al incorporar en empresas o instituciones procesos de
certificacion del mismo, este proceso involucra, no sélo al departamento de control de calidad, sino que a
todos los miembros de la empresa, especialmente a la alta gerencia y personal con poder de decision,
logrando un compromiso generalizado con las practicas de calidad y mejora de procesos en todos los

niveles jerarquicos.

Para comprender de mejor manera como esta constituido un sistema de gestién de la calidad (entendido
este como una serie de elementos que interactian o se encuentran interrelacionados, para establecer y
cumplir una politica y sus objetivos con el fin de dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad) es indispensable conocer la normatividad en que se basa los principios de gestién que lo rigen, es
en este punto donde encontramos similitudes importantes con los tedricos de la calidad ya en un campo de

aplicacion

Enfoque al Cliente.- Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos , satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en

exceder las expectativas de los clientes.

Los componentes que forman las necesidades de los clientes en torno a un producto o servicio
determinado son: la calidad, el costo y el tiempo de entrega o la rapidez con que un servicio es
suministrado. Cada uno de estos componentes se relaciona una con otro formando un cumulo de factores
integrados cuyas componentes son, muchas veces, implicitas. Por tanto las empresas deben satisfacer las
necesidades del cliente y al mismo tiempo realizar sus procesos en forma eficiente a un costo minimo sin
verse tentadas a disminuir |2 calidad de sus productos con la esperanza que los clientes no se percaten de
ello, pero tarde o temprano lo haran y esto implicara inevitablemente incurrir en los costos de la "no-
calidad". Estos se pueden clasificar en: costos controlables o medidos (retoque, desperdicio, garantia, re
inspeccion) y costos no controlables u ocultos (accidentes, tiempo perdido de gestion y de ingenieria,

existencias excesivas, dificultades de despacho, robos, imagen negativa de la empresa, entre otros)
Liderazgo - Los lideres establecen unidad de propésito y orientacion de la organizacion. Son ellos quienes

deberan de crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a participar

activamente en el logro de los objetivos de la organizacion.
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Participacién del personal.- El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion por ello

es indispensable su compromiso total posibilitando asi que las habilidades particulares se ocupen para

el beneficio de la organizacion.

Enfoque de procesos.- Se parte del macroproceso de la empresa es decir de todas las actividades que

realiza la empresa para conseguir sus objetivos, para poder identificar y administrar efectivamente

numerosas actividades interrelacionadas dentro del sistema.

El enfoque de procesos enfatiza :

El entendimiento y cumplimiento de requisitos.

La necesidad de considerar a los procesos en terminos de valor agregado.

La obtencion de resultados del desempefio y efectividad por cada proceso lo que permite una
mejor

evaluacion y toma de decisiones.

La mejora continua de los procesos por medio de las mediciones objetivas.

Es en este punto que se Usa la Metodologia PHVA "PLANEAR, HACER, VERIFICAR, ACTUAR"

(Ciclo de Deming) .

Mejoramiento Continuo del
Sistemna de Gestion de la Calidad
s

a Direcciin

Cliente

Cliente
Satistaccion

——" Actvdades que ataden vakr
........... » Figo 0¢ nfomason
WModelo de un sistema de gestion basado en procesos



La metodologia PHVA debe entenderse como sigue:

Planear : Es establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar resultados de acuerdo a los

requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar efectivamente los procesos.

Verificar: Monitoriar y medir los procesos y el producto, en relacion a las politicas, objetivos y requisitos

para el producto reportando los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el proceso.

Gestion Basada en Sistemas.- Identificar , entender y gestionar los procesos como un sistema para que la

sinergia logre el objetivo planeado.

Mejora Continua: Este debe ser un objetivo permanente de la empresa,.debe existir constancia, esto nos

garantiza la mejora continua.

Toma de decisiones basada en Hechos: Las decisiones efectivas se basan en un analisis de informacion y

de datos fidedignos (que deben de ir mas alla de los asientos contables).

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Se parte del reconocimiento de que existe una
Interdependencia entre la organizacion y sus proveedores misma que puede ser de mutuo beneficio y de

gran desarrollo para ambas entidades.

Adicionalmente al estos principios de gestion deben tomarse en cuenta otro elementos de la norma que

son indispensables para la gestion de la calidad:
Responsabilidad De La Direccion: La direccién es la principal responsable en un 80 a un 90% de los

problemas de una organizacion [Deming), de la misma manera, la responsabilidad ejecutiva es el primer

elemento de compromiso de la implantacion de las normas 1SO 8000.
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Politica De Calidad: La direccion debera definir y documentar su politica y objetivos de calidad para
asegurar el compromiso con la calidad y con los requerimientos minimos de ISO 9000. Asi también, es

tarea de la direccion percibir que esta politica se entiende e implanta en toda la organizacion.

Organizacion: La norma pide que las personas involucradas enfrenten los problemas de manera
sistematica y los resuelva al atacar las causas de raiz, para esto existen diversas metodologias que deben
de probar su efecividad.

Responsabilidad y Autoridad: Es necesario identificar una autoridad capaz de administrar y verificar que los
trabajos que influyen en la calidad se realizan en la forma que los documenta el sistema de calidad. Esta
persona debe tener la libertad y autoridad para asegurar que la organizacion maneja e impide las
actividades que no cumplen, mantiene registros de los problemas de calidad y hace que la organizacion
corrija tales fallas de cumplimiento. Mas adelante, esta persona investigara y verificara que la solucion tuvo

éxito.

Recursos: La direccion debera mantener una verificacion interna para el proposito primario de realizar una
auditoria interna. El personal de la auditoria debera contar con la capacitacién apropiada para las
actividades de verificacion. Se pedira a los auditores internos verificar que la operacion se ajusta al plan de
calidad asi como a la totalidad de los elementos de ISO 9000. Es necesario realizar estas auditorias de

manera regular, al menos una vez al afio, para asegurar el cumplimiento regular.

Representantes De La Direccion: Es necesario designar a un representante de la alta direccion para
asegurar que se establecen y mantienen los requerimientos de ISO 9000. Las personas que se designan
como responsables de la calidad pueden desempefiar multiples funciones dentro de la organizacién; por lo

tanto no es necesario que posean un titulo de funcion que se relacione de manera estrecha con la calidad.

Revision de La Alta Direccion: La direccion de la organizacion debe revisar en forma regular los resultados
del sistema de calidad para determinar que se realiza el trabajo que se pretende. Esta revision debera
basarse en mediciones que incluyan los datos de la auditoria y la retroalimentacion de los clientes, y asi
como datos de mejora continua de la calidad que indican la eficacia global del sistema, esta revision

debera ser documentada.



Sistema de calidad:

La intencion de este elemento es asegurar que se define, documenta y mantiene el sistema de calidad de
manera que el resultado sea la satisfaccion de las expectativas de los clientes. Esto significa que es
necesario tener un manual que incorpore la norma ISO 9000 y asi mismo haga referencia a los

procedimientos que se emplean para cumplir con la norma.

Procedimientos del Sistema de Calidad: Es necesario preparar procedimientos documentados vy
controlados que satisfagan los requerimientos de ISO 9000. Por ejemplo, si se dice a los clientes que se
cumple con las buenas practicas de manufactura, entonces los procedimientos del manual deberan

reflejarlo.

Planeacion de la Calidad: Un elemento indispensable es el establecimiento de un plan documentado de
calidad porque a este se le puede hacer los cambios requeridos en funcion de la dinamica propia de la
empresa, en la mayoria de los casos, lo que se necesita es hacer referencia a los procedimientos con que
se cuenta. Asi mismo, se podria definir el plan de calidad por medio de un diagrama de flujo con
descripciones de su relacion. Este diagrama debera hacer referencia al origen de los planes de calidad,
donde se establecen los controles internos del proceso, se define el equipo de inspeccion, se determinan
los recursos de produccion y capacitacion, el desarrollo de la revision del disefio y de los procedimientos de
prueba, quien establece las técnicas de control de calidad, los puntos de inspeccion, las mediciones que se
requieren para la capacidad del proceso, pruebas y verificacion. El plan necesita establecer también quien
sera responsable de aclarar las normas de aceptacion, y asi como la generacion de los nuevos registros,

su contenido y la forma en que se mantienen actualizados.

Revision del contrato: La organizacién debera contar con un método sistematico y generalizado para
asegurar que se entiende y que es posible satisfacer las necesidades de los clientes. Si las
especificaciones difieren de los requerimientos de los clientes, debe existir un método ordenado de
conciliacion. Asi como, si es aplicable, se debe contar con alguna manera de asegurar que se cuenta con
la capacidad adecuada para satisfacer las necesidades combinadas de todos los clientes. La norma ISO
9000 también sugiere mantener la comunicacion con el cliente durante la vida del periodo del contrato, si

es apropiado hacerlo.
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Revision: La norma exige revisar los pedidos de los clientes antes de aceptarlos. Para que el proceso se
considere eficaz, primero es necesario asegurar que se comprende a plenitud lo que se solicita. La norma
dicta que es preferible un pedido por escrito.

Modificacion a Contratos: A veces, el cliente modificara el pedido o, peor aun, quiza no sea posible cumplir
el compromiso original. Es preciso contar con un sistema documentado que define como se comunicaran y
ejecutaran los cambios al cliente y a la propia organizacion interna.

Registros: Independientemente de la revision de un periodo de cliente por parte de una persona
autorizada, es preciso mantener un regi‘stro del pedido y de su revision.

Control de disefio Esta seccion exige mantener un proceso documentado para el disefio del producto que
genere las caracteristicas de desempefic que se prometen a los clientes. Es preciso tener procedimientos
documentados que se aseguren que los disefios de los productos cumplen con los requerimientos de los

clientes.

Planeacion de Disefio y Desarrollo: Este plan de disefio debera definir la forma en que se efectuaran los
procesos. Abarcara todos los niveles de personal que participen, las comunicaciones y rutas de procesos.
El proceso de disefio debera pasar por revisiones regulares y documentadas por parte del personal
aprobado.

Interfases Organizacionales y Técnicas: Deberén identificarse, comunicarse y revisarse con regularidad
todas las interfases entre el disefio y las demas organizaciones necesarias para crear un preducto. Por
ejemplo, las caracteristicas de mercadotecnia, ventas, produccion, legalizacion y seguridad del producto.
Asi también deberé definirse la informacion de otros procesos para el disefio.

Aportes al Disefio: Se deberé tener un sistema definido que asegure que el grupo de disefio recibe todos
los requerimientos apropiados. Esto incluye a todos los requerimientos exigidos por el cliente. Se debera
mantener un listado de las especificaciones de las caracteristicas especificas del producto. El grupo de
disefio debera comunicar, detallar y resolver de manera activa las inconsistencias en los requerimientos del

producto.



Rendimiento del Disefio: Sera necesario efectuar revisiones de disefio en las etapas definidas de desarrollo
de producto. Asi como, definir el elemento que interviene en cada etapa y quien debera participar en una
etapa especifica. Esto significa que en algin momento durante el disefio se debera convocar a todo el

personal involucrado para que aprueben el disefio. Su aceptacion debera registrarse y mantenerse.

Resultados de Disefio: Los resultados del proceso del disefio incluiran los dibujos documentados,
requerimientos de prueba y de tolerancias, especificaciones de materiales, instrucciones apropiadas de
ensamble y metodologias para las pruebas. Los resultados del disefio se documentan y se expresaran en
funcion de sus requerimientos, calculos y analisis.

Verificacion de Disefo: Se realizara una verificacion formal y documentada del disefio del producto a fin de
asequrar que se satisfacen fodos los criterios definidos. Esta verificacion de disefio debera incluir las
pruebas de calificacion y comparacion con un disefio similar o cualquier otro calculo que permita asequrar
el cumplimiento de los requerimientos de informacion. Estas medidas de verificacion se registraran y

mantendran junto con la aceptacion de la verificacion del disefio.

Validacion de Disefio: Es necesario asegurar que el producto final cumple con los lineamientos del disefio,

estos deberan ser iguales a los requerimientos del cliente.

Cambios de Disefio: Se deberad documentar el proceso de hacer cambios al disefio. La rutina debera
cumplir en esencia con los mismos criterios que para un nuevo disefio con todas las firmas de autorizacion.

Control de documentos y datos:

Todos los documentos referentes a la norma ISO 9000 deberan quedar sujetos a algun tipo de control
formal de documentacion, con procedimientos que definan la implantacion, revision, actualizacion,
autorizacion y eliminacion en caso de obsolescencia. Esto incluye los documentos externos de referencia
que se emplean en areas como disefio y pruebas. Tales documentos deben ser faciles de obtener y

consultar,
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Aprobacion y Emisién de Documentos y Datos: Todos los documentos y datos requeriran de la
aprobacién de una persona autorizada. Esto significa que es necesario autorizar de manera formal a tales
personas y que estas deberan ser capaces de evaluar la validez del documento. Entonces se contara con
un listado maestro de los documentos que se emplean y un procedimiento de control de documentacion
que identifique todos los procedimientos. Este listado o procedimiento es necesario para asegurar que se
emplean sélo los documentos actuales de revision y que se eliminan los obsoletos. Los documentos
actuales deberan estar disponibles para su uso y si por alguna razén es necesario que también estén

disponibles los documentos obsoletos deberan ser identificados en forma adecuada.

Cambios en los Documentos: Cualquiera que sea el cambio a la documentacion esta requerira de la misma
revision y autorizacion que el establecimiento del documento original. En la medida de Io posible en la
nueva emision debera incluirse una revision del cambio del documento. Se recomienda que los cambios a
documentos anteriores se anoten para ayudas a quienes trabajan con ese documento.

Compras: Es necesario llevar a cabo las operaciones de compra de forma sistematica que asegure que se
obtienen los materiales apropiados para los requerimientos especificos de la organizacion.

Evaluacion de Subcontratistas: La evaluacion de un proveedor debera incluir un método de revision
documentado y formal, la organizacién debera mantener los registros de evaluacion de un proveedor y un
listado formal de aquellos que satisfacen este proceso documentado. Este listado de proveedores
aprobados debera estar a disposicion de quienes deban emplearlo. En todos los casos la evaluacion

debera especificar la calidad de los materiales que se reciben.

Datos de Compra: Se debera describir por completo el material a comprar incluyendo la identificacion
especifica de componentes. Asi mismo se escribiran los requerimientos del proceso, instrucciones de
inspeccion, marcas especiales y cualquier ofra informacion relevante para la aceptacion del material. Antes
del envio de Ia requisicion de compras al proveedor es necesario que una persona con capacitacion

apropiada lo revise para asegurar su factibilidad. Esta persona podria ser quien solicite el requerimiento.

Verificacion del Producto Comprado: El comprador se reserva el derecho de efectuar una inspeccion del

producto en las instalaciones del proveedor o en sus propias instalaciones, en cualquier caso la inspeccion
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de ubicacion no libera al proveedor de la responsabilidad de inspeccionar y cumplir con la totalidad de su
propia politica de calidad. Si este desea realizar una inspeccion en las instalaciones del proveedor no
significa que renuncie al derecho de rechazar el material en otro momento posterior.

Control de Productos Proporcionados por El Cliente: Se deberan establecer procedimientos para la
inspeccion, almacenamiento, manejo y mantenimiento de los materiales que el cliente proporciona para su
eventual incorporacion al producto que se le vendera. En caso que este material llegara a ser in0til debera

separarse, identificarse e informarle al cliente.

Identificacion Y Rastreabilidad del Producto: Se deberan mantener procedimientos para la identificacion y
documentacidn apropiadas de los materiales y su desplazamiento a traves de los procesos de produccion,
instalacion y entrega, a fin de asegurar que satisfacen los requerimientos del cliente. Dependiendo de
estos, tal vez sea necesario manejar la identificacion de lotes de produccion o Rastreabilidad de

componentes.

Control De Procesos: El control de procesos se refiere al proceso global de producir un articulo y el método
por el cual se controla y asegura que se siguen los procesos, sin limitarse Unicamente al control estadistico
de procesos. Se debera proporcionar un ambiente controlado de trabajo que asegure que la calidad
adecuada del producto y que cumpla con los requerimientos de documentacion y registro de 1SO 8000.
Esto exige que se proporcionen instrucciones escritas adecuadas y controladas o muestras representativas
que aseguren normas apropiadas de ensamble y mano de obra. El equipo y herramientas que utilicen los

empleados deberan contar con las instrucciones de operacion y planes de mantenimiento apropiados.

Inspeccion y pruebas. Este elemento abarca las pruebas de los materiales que se desplazan por los
procesos, asi como la inspeccion final del producto. Las operaciones de prueba deberan realizarse de
acuerdo con los procedimientos documentados y apoyarse con registros que indiquen el estado del
material y la condicion satisfactoria de todos los requerimientos antes del lanzamiento del producto.
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Inspeccion y Pruebas de Recepcion: Ningln material debera incorporarse al producto sin verificar que este
se ajusta a las especificaciones del producto. Las inspecciones parciales son validas en la medida en que
se ajusta a los planes de inspeccion. Si debido a una emergencia, el material que se recibe se emplea sin
verificacion, requerira una autorizacién documentada completa y un seguimiento. Todos los materiales
verificados previamente se mantendran en un area separada de acuerdo con un proceso documentado.

Inspeccion y Pruebas en Proceso: Se debera documentar los procedimientos de inspeccion en proceso y
los puntos de prueba. El nivel de inspeccion en proceso se determina por las operaciones mismas. Si se
requiere inspeccion en proceso, sera preciso proporcionar puntos de retencion para el material fuera de
cumplimiento. La norma ISO 9000 fomenta el uso de la inspeccion en proceso como método para reducir al
minimo de los defectos y de ser posible, que las inspecciones en proceso funcionen como parte de la

inspeccion y pruebas finales.

Prueba e inspeccion final: La norma exige realizar una inspeccion y una prueba completa del producto final.
La inspeccion y prueba final deberan verificar que los datos estén conformes con las especificaciones del
producto segun las define el plan de calidad. También se exige retener el producto y posponer el envio de
este hasta haber concluido todas las inspecciones y verificar que el producto cumple con todas las

especificaciones. El registro de inspeccion debera indicar quien autorizd el envio del producto.

Inspeccion y Registro De Pruebas: Se deberan mantener los registros para demostrar que el producto
cumple con los requerimientos de prueba y que todos fueron realizados de acuerdo con el plan de calidad.

Control de inspeccién, medicion y equipo de pruebas.

Es preciso asegurar el mantenimiento, revision y control de todos los equipo de prueba, calibracidn y
cualquier otro, incluyendo moldes, accesorios, plantillas, patones y programas de computacion, segun lo
define el plan de calidad. Este equipo debera ser capaz de realizar las mediciones de precisién que se
especifican en los procedimientos de prueba. Los empleados deberan contar con capacitacion en el uso y

aplicaciones apropiadas del equipo.
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Procedimiento De Control: Para cumplir con esta seccién de la norma, se deberan cumplir los puntos:

Identificar la medicion a realizar, el equipo que debe hacerla y las tolerancias especificas; identificar y
calibrar todos los equipos de pruebas a intervalos regulares de tiempo o uso. Este equipo se deber
comparase contra un patron bien conocido. Por lo general los tiempos de ciclo de calibracion se basan en

las instrucciones del fabricante.

Ademas es necesario colocar algun tipo de marca de identificacion en el equipo, para indicar el estado

actual de calibracion.

Estado de Pruebas e Inspeccion: A medida que los productos recorren las diversas areas de prueba, el
material y los productos deberan portar |a identificacion referente a su estado, esta identificacion podra
incluir sellos, etiquetas, registros o disquetes. Los productes que no cumplen los criterios de inspeccion o
pruebas deberan apartarse del resto, si esto no es posible, deberan mostrar una identificacion muy clara
del estado insatisfactorio, esta identificacion debera seguir con el producto durante todo el proceso de

produccion.

Los departamentos basicos que se encuentran en la mayoria de las organizaciones, dependera si Ia
empresa es grande o pequeda, asi sera la cantidad de departamentos identificados, por ejemplo, no todas
las empresas cuentan con un laboratorio de priebas para analizar las muestras de las materias primas
utilizadas. Los numeros que aparecen en los cuadros representan los posibles parrafos ISO 8000 que se
asocian con cada actividad de los departamentes. Ciertos cuadros estan unidos con una flecha en dos
direcciones para indicar una posible relacion entre estos departamentos; por ejemplo, es probable que
Mercadotecnia y Ventas se responsabilicen de implantar el parrafo 3 (Auditoria de Contratos), pero con
frecuencia interactuara con Ingenieria para determinar la posibilidad de cubrir los requerimientos
especificos del cliente. El departamento de Ingenieria, a su vez con los departamentos de Servicios y el de
Procesos para verificar si ciertos requerimientos son factibles. Evidentemente la norma 1SO 9001, 9002 o
9003 no especifica que departamentos deben interactuar con el fin de satisfacer los requisitos del cliente,
pero es obligacion de la empresa verificar si el proveedor tiene la capacidad para cumplir el contrato y

cubrir con los requerimientos del pedido.



Por dltimo es importante hacer énfasis en la actividad que debiera ser el culmen de toda implantacion del
sistema el proceso de certificacion por tercera parte (Se considera que la primera parte es cuando, existe
solo solo una parte interesada, pongamos por caso el control interno de la calidad donde no interviene
ningun cliente, la segunda parte es cuando interviene un cliente u alguna otra parte interesada o vinculada
directamente en la relacion comercial) La terceria implica entonces total imparcialidad e independencia al

momento de emitir un fallo o juicio.

s e L e
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El proceso de certificacion una vez implantado el sistema normalmente implica 7 pasos y es un proceso

que comunmente se renueva a cerrar un ciclo tri-anual.

Por principio de cuentas se realiza la revision del contrato entre la terceria y el cliente con el fin de definir

el alcance y definir fechas y otros detalles de la realizacion del servicio.



Posterior a esto se realiza el ejercicio de Pre-certificacion o Pre-auditoria que es opcional y por tanto no
sienta ningun precedente para la certificacion formal, pero sirve para verificar los principales puntos de la
norma al sistema recién implantado y detectar con ello puntos de mejora o no conformidades que evitarian
que la organizacién obtuviera la certificacion. Y tener un mayor conocimiento del verdadero estado de la

organizacion con relacion a la implantacién efectiva del sistema.

La Revision Documental implica la revision del Manual de Calidad (MAC) contra la norma 1SO-8001:2000 y

los principales procedimientos documentados.

Auditoria de Certificacion, es propiamente la ejecucion de la auditoria, inicia con una junta de apertura ante
la organizacién , posterior a esto se hace la evaluacion detallada del sistema una vez concluido esto se

realiza la junta de cierre y |a entrega de resultados.

La certificacion se emite por recomendacion del auditor lider a partir de este momento corre la certificacion
de la organizacion (es conveniente resaltar que la recomendacion no se dara hasta que las no

conformidades, no cumplimientos del sistema se cierren por completo).

Visitas de Seguimiento es la forma de asegurar por parte de la terceria que el sistema sigue funcionando,

normalmente las visitas se realizan cada seis meses , este periodo es considerado el mas eficaz.

El ciclo de certificacion se cierra al presentarse un nuevo ciclo, a pesar de que hay diversos esquemas se

considera que el mas conveniente implica 3 afios.

A grandes rasgos este es el proceso que sigue una empresa para estar certificada por una terceria y
obtener asi el derecho para usar el simbole SO 8000 de una empresa acreditada, lo que es muy valioso.
A pesar que esto pudiera parecer muy frivial, no es cierto. Por desgracia a medida que ha aumentado la
importancia de las series de normas ISO 9000, se ha convertido en un criterio de seleccion de

proveedores.

Cada organismo certificador tiene reglas detalladas que norman el uso de su propia marca, las compafiias

certificadas pueden usar el simbolo ISO 8000 (o sus equivalentes) en una gran variedad de formas:
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Membretes. Se puede incluir el simbolo en la papeleria de la empresa

Literatura de |la empresa: Siempre y cuando no se implique que un producto especifico esté cubierto por la

ISO 9000, se puede utilizar en la mayoria de Ia literatura y folletos.

Medio publicitarios. También es factible que la publicidad en los medios lleve el simbolo, sujeta a la

restriccion de los productos incluidos.

Vehiculos. El simbolo de ISO 9000 puede aparecer en los vehiculos utilizados para la entrega y en otros

vehiculos.

Edificios. Se pueden utilizar banderas y otros medios para mostrar el simbolo en o cerca de las
instalaciones de la compafiia.

En actividades de relaciones publicas, como una conferencia de prensa indicando el acontecimiento de la
certificacion.

Puede tomar parte en seminarios y charlas informativas

Cotizaciones de productos para sus clientes

Aungue el simbolo puede ser utilizada en cualquiera de estas formas, el (nico lugar donde no puede
aparecer el simbolo de 1ISO 9000 es en los productos ni en sus empaques, y por extension no es posible

sugerir en ninguna forma que un producto cumple con la norma. Esto es debido a que 1SO 9000 es una

norma para el manejo de la calidad y no para el producto.
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Aplicacién de ISO en México.

En México la implantacion y certificacion de dicha norma surge de factores tan diversos y actuales como

los siguientes:
La eminente globalizacion a la que ya hemos hecho referencia que trae consigo hechos como:

e Apertura comercial
e Abatimiento de barreras arancelarias
¢ Lanecesaria homologacion de normas de diversos paises para lograr este intercambio comercial

o Necesidad de mayor competitividad a nivel internacional

Lo anterior se acompafia de un factor de caracter obligatorio, algunas multinacionales especialmente, la
rama automotriz (que siempre ha sido muy estricta y se considera punta de lanza en varios ambitos),
comenzaron a exigir a sus filiales mexicanas llevar control estadistico de la calidad. Esto obligo a la alta
gerencia de dichas compafias a comprometerse con el sistema administrativo de control de calidad y a
exigir evidencia, estadistica de calidad a las comparias proveedores de los componentes nacionales la
manera mas comuin de hacerlo es por medio de normas reconocida internacionalmente como 1SQ-8000
QS-9000 o TS-16949 (estas ultimas propias de la industria automotriz).

La industria maquiladora ha contribuido también a que la estrategia de la calidad se extienda, pues la
maquila opera sistemas muy precisos de calidad, lo cual ha requerido un formacion especial del personal,
la movilidad caracteristica del personal que trabaja en la maquila, ha contribuido a la divulgacién de los

nuevos conceptos relacionados con la estrategia de calidad.

En este sentido las empresas nacionales para ser competitivas y mantener beneficios econdmicos
producto del intercambio internacional, han recurrido a la calidad, lo que les permite no solo competir en
un determinado mercado, sino ganar dicha competencia al obtener contratos, aumentar sus ventas y

obtener el reconocimiento de los consumidores.
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El esfuerzo que han realizado las empresas nacionales al implantar un sistema de calidad, les asegura
hasta cierto punto que sus productos y servicios mantengan su calidad en forma permanente y cumplan
con las expectativas del cliente e inclusive las superen. Lograr esto no es facil, involucra un cambio en la
forma de ser de la empresa, enfocando sus esfuerzos al cliente y armonizando adecuadamente las

actividades de la misma.

ISO en las Instituciones Bancarias Radicadas en México.

Como hemos visto la eminente globalizacién a la que ya hemos hecho referencia, propicia que las
instituciones bancarias también busque eficientar su proceso sobretodo ahora que la norma en su tercera
edicion , se ha vuelto mas amigable con procesos que no son de manufactura como es el caso de los
servicios bancarios. Influye también de manera muy importante la adquisicion que se ha hecho de la
mayoria de los bancos naciones por parte del capital extranjero y de las fusiones que en este mismo

sentido se han dado.

Es importante destacar la dificultad de una Institucion Bancaria de certificar el total de las areas de
operacion ya que implicaria un gran desembolso y una distraccién muy importante de recursos humanos y
materiales, es por ello que la estrategia de estas organizaciones es implementar y certificar areas
neuralgicas de operacion y poco a poco ir implantando el sistema, el cual como ya dijimos no obliga a la
certificacion por una terceria, en este sentido tendremos que solo 17 Areas bancarias contaban con un
certificado 1S0:9000 en el afio 2001 (hasta el cierre de la Edicion de la revista contacto No. 127 del mes de
junio del afio 2001)de los cuales Bancomer y BBVA Bancomer tenian 10 &reas cerificadas sobretodo
areas operativas. Grupo financiero Bital con 3 certificados, Banamex, Banorte, CitiBank y Santander con

un cerificado cada uno.
Para el aio 2002 en el cierre de dicha publicacion el nimero habia incrementado en un 5.88 % con un

certificado mas, el incremento basicamente se debi6 al certificado que consiguid Bancomext en el area de

apoyo a la Pymes.
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Para el afo 2003, Contacto nos permite apreciar un incremento importante en las areas bancarias con
certificado mismas que llegaron a 28, sin embargo este incremento extraordinario no se dio en la banca
privada sino en Bancomext y Banobras, ya que estas dos instituciones representan una tercera parte del

total de certificados emitidos en este rubro.

En este sentido debemos tomar en cuenta que la banca privada en territorio nacional alin se encuentra en
etapa de consolidacion lo que la ha impedido arrancar nuevos proyectos que pudieran no considerarse
prioritarios, pero si importantes como es el caso de la implantacion y certificacion de un sistema de calidad.
Debemos considerar ademas que el proceso de implantacion de un sistema 1S0:9001:2000 en cuestion de
tiempo implica entre 6 meses y un afio para desarrollarlo hasta certificacion, hay sistemas de gestion

basados en ISO ya implantados que no necesariamente son certificados por una terceria.

A futuro seguramente la mayoria de Ias instituciones financieras del pais tendran sistemas de gestion
basados en 1SO-9000, con el fin de aprovechar las ventajas de dicho sistema en su operacion cotidiana,
logrando con esto reducir los costos de intermediacion, eficientar la colocacion de recursos y generar un

mejor financiamiento a la economia nacional.
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Conclusiones y Perspectivas

El momento histérico que se esta desarrollando en estos momentos en el mundo
nos obliga a actuar con plena conciencia=y con gran cuidado en lo que se refiere y
se conoce como globalizacion, ya que el cuerpo teérico que lo sustenta no atiende
‘a los grandes problemas econémicos y sociales derivados de la dinamica
econdmica actual, el conjunto de los empresarios puede beneficiarse de Ia
libertades y prerrogativas que este estadio histérico le representa, sin embargo no
obstante los progresos técnicos y econémicos que esto pueda generar, al no tener
la economia global definido como objetivo el bienestar social, por estar inmersa e
el "egoismo creador” y hacer uso desmedido de la competencia lo que suscita el
empobrecimiento del grueso de la poblacién al buscar ventajas competitivas
basadas exclusivamente en el bajo costo de la mano de obra, monedas
subvaluadas o subsidios fiscales. Todo modelo es perfectible y es aqui donde hay
que reconocer que el radicalismo del actual modelo econémico mundial esta
propiciando grandes desequilibrios que de no atender en forma expedita
desembocaran en graves conflictos sociales y estancamiento econémico. Es el
momento de dejar actuar al libre mercado en su egoismo creador (via los
empresarios) pero enfocarlo a un desarrollo humanista donde el mercado incluya
como objetivo un bienestar comun una mejor ‘distribucién del ingreso y una
competencia mas ética que garantice su reproduccidon como sistema y el
desarrollo de los individuos que como sociedad lo integran .

En el caso concreto de México la adaptacion al mercado global ha sido traumatica
y muy poco fructifera, debido a lo extremo del cambio el abrir las fronteras y el
permitir inversion extranjera en periodos muy cortos de tiempo cuando el devenir
del pais habia sido proteccionista en extremo, la atraccion de nuevos capitales y
la integracion lenta y poco uniforme de la poblacion a las nuevas tecnologias asi
como el poco desarrollo que en el pais se tiene de innovaciones tecnologicas, han
impedido que destaquemos en el ambito mundial y consecuentemente logremos
disminuir la brecha de diferencias econdmicas, culturales y sociales de la
poblacién, la tecnologia nos da en este momento la oportunidad de retomar el
camino correcto, pero es importante actuar rapido para que por medio de la
educacion podamos hacer uso adecuado de la tecnologia y ser generadores de la
misma ya que también se corre el grave riesgo de quedar a la zaga y profundizar
de manera ya irrecuperable el atraso que tenemos.
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En cuestiones estrictamente bancarias, es importante sefialar que los profundos
cambios de sefiales, acaecidos en los ultimos veinte afios impidieron un desarrollo
correcto del sistema financiero en especial de la banca, desvinculado a esta de su
labor de financiamiento, cambiando la configuracién de la banca de una banca
nacionalizada a una banca donde sélo el veinte por ciento de la misma
corresponde a capital nacional, propiciando con ello una gran dificultad para que
-el gobierno mexicano pueda imponer regulaciones y politicas de crédito, a los
bancos para canalizar recursos a sectores prioritarios y desprotegidos del pais,
como las Pymes o el agro.

El desarrollo de nuevos esquemas de trabajo por medios digitales puede ser una
buena forma de eficientar la operacion de diversas empresas, los ejemplos
exitosos de la operacién bancaria nos indican que tanto los call centers como la
banca electronica, seran esquemas de trabajo que permitiran reducir costos y
ampliar la penetracién en el mercado tanto para la captacién del ahorro como para
la asignacién de recursos, infortunadamente esto no garantiza que la banca
comercial retome con esto su papel de intermediario financiero de forma rapida.

La norma ISO 9000 en todas sus variantes integra de una manera muy completa
varios aspectos que van desde la deteccion de la necesidad de contar con una
cultura de calidad en cualquier organizacion que se precie de serlo, hasta la
implantacion de politicas que representan toda esta cultura, y por supuesto, la
consiguiente renovacién y manutencion del sistema creado. Lo que la convierte en
una herramienta muy poderosa de gestion, el implementarla en procesos claves
de la operacion bancaria contribuira de manera concisa a la reduccion del los
margenes de intermediacion financiera de los bancos logrando asi eficientarlos.

Aunado a lo anterior es importante mencionar que la dinamica econémica actual,
demanda y exige de manera tajante el contar con estandares internacionales y
normatividad de aplicacién global respecto a los procesos que involucra la
prestacion de servicios a fin de lograr e identificar una ventaja competitiva que
permita a los intermediario financieros nacionales hacer frente a los retos que se
presenten de una forma sistematica enfocada a cubrir las necesidades de
aquellos entes econémicos que demandan financiamiento competitivos y aquellos
que desean colocar sus excedentes en forma atractiva y segura.
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