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FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION 
DISEÑO DE UN SISTEMA O PROYECTO PARA UNA ORGANIZACION 

PROYECTO 

DISEÑO DE UN MODELO PARA OBTENER EL COSTO FUNCIONAL DE UN 
EMISOR DE TARJETA DE CREDITO 

INTRODUCCION 

Este modelo esta enfocado 
metodologia puede estar 
Tarjeta de Crédito. 

al Banco Nueva Generación pero su 
enfocado a cualquier Emisor de 

Este proyecto contiene la metodologia que se utilizara para 
mejorar la toma de decisiones de los.Directores en el negocio 
Emisor de Tarjeta de Crédito. 

Con el marco metodológico de este estudio, se provee de 
información consistente y fundamentada para evaluar el 
comportamiento de los costos operativos e indirectos y sirve 
como base para determinar el desempeño de sus programas. Los 
resultados permiten identificar oportunidades para el 
mejoramiento de las operaciones del negocio de Tarjetas de 
Crédito. 

El estudio Funcional de Costos es un soporte cuantitativo que 
contribuye en la planificación y evaluación financiera para 
determinar la utilidad actual del negocio diferenciando las 
actividades como Emisor. · 

La determinación de la rentabilidad del negocio está basada 
en la interrelación de los factores de ingresos y de gastos; 
asi como en los procesos operativos eficientes relacionados 
principalmente con las paliticas de captación y retención de 
cuentas, la aprobación de solicitudes de crédito, el servicio 
al tarjetahabiente y su cobranza. 
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Los resultados de este análisis permite dar un enfoque 
estratégico y financiero frente a un entorno cada vez más 
competitivo de México med.iante la disponibilidad de la 
información critica, que permita concentrar los esfuerzos 
hacia los factores que influyen en una mayor rentabilidad. 

OBJETXVO 

El objetivo principal del 
ofrecer una herramienta 
utilidades y el control de 
El establecimiento de un 

estudio Funcional de Costos es 
que contribuya a mejorar las 
su programa de Tarjetas Crédito. 
estándar para la medición del 

desempe"'o que permite compr:¡r,::¡r 1 n~ ~!:!!'!~ip:;l~::; i1,J..l. .... dUuL~i;; 
Uel rendimiento y productividad del negocio. 

Determinar el costo unitario e indicadores financieros de las 
12 funciones operativas que integran el estudio. 

Analizar las 
función, la 
comparándolos 

Metodoloqia 

tendencias de los gastos originados por cada 
asignación de los recursos al estudio y 

con los resultados obtenidos. 

La metodologia de costeo es la siguiente: 

ll Se determinan los procesos y las actividades que están 
relacionadas con la tarjeta de crédito 

2) Se determinan cuáles son los recursos consumidos por las 
actividades que intervienen en cada función 

3)Para cada función se deberá determinar el consumo de 
recursos dedicados, y el porcentaje que representa el consumo 
del recurso de cada función, sobre la cantidad total de 
recursos consumido por la función. 

4)El costo de la función será la suma de los montos de todos 
los recursos consumidos por cada función 
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La metodologla utilizada para evaluar los costos funcionales 
del producto de Tarjeta de Crédito, consiste en identificar, 
analizar y consolidar las partidas de los gastos de la 
contabilidad del Banco. 

El proceso se inicia con el análisis de los gastos y él 
numero de personal por cada centro de costos; asi como la 
obtención y clasificación de las estadisticas de actividad 
requeridas para medir el rendimiento y la eficacia de las 
operaciones. Posteriormente se realizaron entrevistas con los 
directores y subdirectores de cada centro de costos con el 
propósito de identificar los gastos y el personal dedicado a 
tiempo completo. 

Finalmente SP r~e.!.i::.:: ......... dl.;:,i..i.i.Uución y asignación de las 
partidas de los gastos por medio de porcentajes de tiempo del 
personal dedicado a cada función entre ·el negocio Emisor, 
para evaluar el rendimiento de cada actividad por separado. 

Es importante diferenciar loS conceptos de Gasto y Costo: 

Gasto es la inversión que se efectúa, ya sea en forma directa 
o indirecta, es una parte del costo. 

Costo es el valor adquirido por un bien Tangibles o servicio, 
al incurrir en él una serie de gastos, costo es un conjunto 
de gastos (el todo) . 

En este proyecto se habla de centros de costos que se 
refieren a centro de identificación de las áreas ya sea del 
área metropolitana o del interior, están compuestos por siete 
números, los primeros tres se refieren a la plaza y los 
siguientes cuatro al área. Estos se utilizan para diferenciar 
las direcciones o áreas. 

Estos se utilizan para integrar e identificar el gasto que 
incurre cada área y llevar un control sobre ello. 

Recopilaci6n de datos 

La calidad e integridad de los datos e información utilizados 
"por el modelo es muy importante, ya que de estos dependerán 
las conclusiones y decisiones que se tomen para la dirección. 

La forma de recopilación de datos utilizada en este modelo de 
costos funcionales, fue por medio de entrevistas. 
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La entrevista: 

La entrevista es una técnica importante en la recopilación de 
datos para el modelo. Para realizarlas debemos contar con los 
gastos de cada área o centro de costos el personal que 
contiene, ya que los entrevistados en su mayoría son 
directores o responsables de determinados procesos, que estos 
son los que dominan la cantidad de recursos o personal que 
tienen y su tiempo de dedicación en las funciones, procesos o 
actividades. 

Asignaciones de los recursos a funciones 

Este punto se trato con dedicación ya que de la entrevista 
con los directivos, se determinaba el numero de personal que 
tiene cada área o departamento, su nivel o categoria de 
salario, sus actividades de cada quien y tiempo de dedicación 
a cada actividad, con esto se logro obtener el personal que 
interviene en el proceso de tarjeta de crédito y porcentaje 
de dedicación a cada función, logrando cubrir al cien por 
ciento del tiempo de dedicación a cada actividad. 

Se tomaron encuenta los rubros de gasto, ya que en ellos se 
encuentran partidas especificas que solo lleva una función, 
como por ejemplo el de honorarios que se le pagan a los 
despachos de recuperación de crédito que va en la función de 
cobranzas o los honorarios de procesadoras especificas, 
también podemos mencionar la captación de solicitudes de 
·~crédito, todas estas recaen en funciones especificas. 

Análisis de actividades 

El análisis de actividades involucra la definición, 
identificación y descripción de las funciones, procesos, 
actividades, determinantes del costo, clientes y medidas de 
desempeño. Esta es la fase de la implementación en la que se 
realizaron los juicios sobre el valor que tienen las 
actividades dentro de la organización. 

Con este análisis se plantea preguntas como: 
¿Que actividades se realizan? 
¿En que área? 
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¿Cuánto tiempo se requiere para que se realicen? 
¿Que recursos consumen? 
¿Que datos operativos reflejan mejor desempel"!.o de la 
actividad? 

Los datos requeridos para responder a estas preguntas, se 
obtienen de entrevistas y revisiones con los directores de 
cada área y'de los gastos efectuados por cada departamento. 

Los pasos a seguir para realizar un análisis de funciones son 
loa siquientes: 

Identificar los procesos o funciones en los que interviene la 
tarjeta de crédito, un proceso se define como una serie de 
actividades vinculadas que se realizan para alcanzar un 
objetivo, los procesos pueden identificarse como de clave y 
de apoyo. Un proceso clave es un proceso cuyos resultados van 
dirigidos directamente al cliente y los procesos de apoyo 
ayudan a que los procesos clave se realicen. 

El objetivo de definir 
identificar y cuantificar 
resultado de cada función. 

mediciones de los productos es 
lo que s~ realiza o produce como 

Me encontré con muchas personas, especialmente con áreas de 
soporte que piensan que sus actividades no tienen productos, 
este pensamiento es erróneo ya que toda actividad debe tener 
un producto y los productos siempre pueden ser medidos. 

Descripci6n de Funciones Inteqrantes 

Funciones como Emisor 

1.-Captación de Cuentas 

Esta función incluye principalmente desarrollar e implementar 
programas de mercadeo para· la captación de solicitudes de 
nuevos tarjetahabientes. 

Unidad de medida: 
Numero de solicitudes recibidas 

5 



¿Cuánto tiempo se requiere para que se realicen? 
¿Que recursos consumen? 
¿Que datos operativos reflejan mejor desempeño de la 
actividad? 

Los datos requeridos para responder a estas preguntas, se 
obtienen de entrevistas y revisiones con los directores de 
cada área y'de los gastos efectuados por cada departamento. 

Los pasos a sequir para realizar un análisis de funciones son 
los siquientes: 

Identificar los procesos o funciones en los que interviene la 
tarjeta de credlt.o, u11 f'l:V:::~::~ q,,. rlPfine corno una serie de 
actividades vinculadas que se realizan para alcanzar un 
objetivo, los procesos pueden identificarse como de clave y 
de apoyo. Un proceso clave es un proceso cuyos resultados van 
dirigidos directamente al cliente y los procesos de apoyo 
ayudan a que los procesos clave se realicen. 

El objetivo de definir 
identificar y cuantificar 
resultado de cada función. 

mediciones de los productos es 
lo que s~ realiza o produce como 

Me encontré con muchas personas, especialmente con áreas de 
soporte que piensan que sus actividades no tienen productos, 
este pensamiento es erróneo ya que toda actividad debe tener 
un producto y los productos siempre pueden ser medidos. 

Descripción de Funciones Integrantes 

Funciones como Emisor 

1.-Captación de Cuentas 

Esta función incluye principalmente desarrollar e implementar 
programas de mercadeo para· la captación de solicitudes de 
nuevos tarjetahabientes. 

Unidad de medida: 
Numero de solicitudes recibidas 

5 



2.-Procesamiento de Solicitudes de Tarjeta de Crédito 

En esta función es el procesamiento de solicitudes de crédito 
para.nuevos tarjetahabientes, registrar las nuevas cuentas en 
los distintos archivos y revisar los límites de crédito de 
los tarjetahabientes existentes. 

Unidad de medida: 
Numero de solicitudes procesadas tanto aprobadas como 
rechazadas 

3.-Emisión de Tarjetas 

Es la emisión 
tarjetahabientes y 
existentes. 

Unidad de medida: 

de 
la 

tarjetas 
reemisión 

de 
de 

crédito 
tarjetas 

Numero de tarjetas de crédito grabadas y enviadas 

4.-Procesamiento de Intercambio Entrante 

a 
a 

nuevos 
clientes 

Es el procesamiento de los comprobantes de venta, 
disposiciones en efectivo y notas de crédito entrantes de 
tarjetahabientes propios, cuyas transacciones fueron 
procesadas por otros miembros y por el negocio Adquiriente de 
la Institución, recibiendo la información de las tracciones 
por medio de intercambio. 

Unidad de medida: 
Numero de comprobantes 
disposiciones de efectivo 

de venta, notas de crédito 
de los tarjetahabientes propios. 

·~s. -Facturación al Tarjetahabiente 

y 

Son todas las actividades asociadas con preparar y enviar los 
estados de cuenta a los tarjetahabientes. 

Unidad de medida: 
Numero total de estados de cuenta enviados. 
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6.-Procesamiento de Pagos 

Consiste en el procesamiento de pagos de los tarjetahabientes 
en un centro de servicio, las sucursales, o cajero 
automático. 

Unidad de medida: 
;.Numero de pagos procesados 

7.-Servicios al Tarjetahabiente 

Es la atención a las preguntas de los tarjetahabientes, 
Pxcluyendo las llamadas relacionadas con el informe de 
tarjetas perdidas o robadas, gestiones de cobranza. 

Unidad de medida: 
Numero de estados de cuenta enviados 

8.-Promoción y Retención 

Son las actividades relacionadas con la activación, uso y 
retención de los clientes. 

Unidad de medida: 
Cuentas promedio al final del periodo de análisis 

9.-Cobranzas 

Es el cobro de los saldos correspondientes a las cuentas 
morosas hasta antes de registrarse como pérdidas 

Unidad de medida: 
Promedio de cuentas morosas al final de cada periodo de 
análisis 

10.-Investigación de Fraudes 

Es la producción de informes de tarjetas perdidas o robadas, 
el análisis de transacciones sospechosas y la investigación 
de transacciones originadas Con tarjetas falsificadas. 

Unidad de medida: 
El numero promedio de cuentas 
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11.-Autorización al Tarjetahabiente 

Es el procesar las autorizaciones de tarjetahabientes propios 
provenientes de los comercios. 

Unidad de medida: 
Numero de autorizaciones procesadas a 
propios provenientes de los comercios. 

12.-Administración del Emisor 

tarjetahabientes 

Son las actividades de la gerencia a la planificación, 
dirección de los programas. 

Unidad de medida: 
El número de cuentas promedip. 

Sistema de Costeo 

Este sistema de costeo se enfoca en encontrar los costos 
reales y exactos de distintos objetos de costeo, tales 
objetos de costeo pueden ser productos, servicios, procesos, 
actividades, canales de distribución y proyectos. 

La unidad principal de costeo son las actividades que nos 
lleva a los procesos, una actividad se define como un trabajo 
desempeñado en una organización. En esencia, es el conjunto 
de acciones requeridas para satisfacer las necesidades de un 
cliente. 

Este modelo determina los costos de los procesos con base en 
los recursos consumidos por las actividades que intervienen 
en los procesos o funciones. 

Los resultados básicos de la información que se obtiene son: 

.,Costos de actividad y procesos 

Para la implementación de este modelo se identificaron y 
conocieron perfectamente las actividades y estas a su vez nos 
llevaron a los procesos significativos, ya que son las 
unidades principales de costeo. Los costos de la unidad de 
trabajo son analizados a nivel Función. 

8 



11.-Autorización al Tarjetahabiente 

Es el procesar las autorizaciones de tarjetahabientes propios 
provenientes de los comercios. 

Unidad de medida: 
Numero de autorizaciones procesadas 
propios provenientes de los comercios. 

12.-Administración del Emisor 

a tarjetahabientes 

Son las actividades de la gerencia a la planificación, 
di~~r.ción de los programas. 

Unidad de medida: 
El número de cuentas promedip. 

Sistema de Costeo 

Este sistema de costeo se enfoca en encontrar los costos 
reales y exactos de distintos objetos de costeo, tales 
objetos de costeo pueden ser productos, servicios, procesos, 
actividades, canales de distribución y proyectos. 

La unidad principal de costeo son las actividades que nos 
lleva a los procesos, una actividad se define como un trabajo 
desempeñado en una organización. En esencia, es el conjunto 
de acciones requeridas para satisfacer las necesidades de un 
cliente. 

Este modelo determina los costos de los procesos con base en 
los recursos consumidos por las actividades que intervienen 
en los procesos o funciones. 

Los resultados básicos de la información que se obtiene son: 

·~Costos de actividad y procesos 

Para la implementación de este modelo se identificaron y 
conocieron perfectamente las actividades y estas a su vez nos 
llevaron a los procesos significativos, ya que son las 
unidades principales de costeo. Los costos de la unidad de 
trabajo son analizados a nivel Función. 

e 



Mediciones de desempeño de las actividades 

Es importante aclarar que no sólo deben de ser medidos los 
costos de las actividades y procesos, sino también deben ser 
evaluadas las actividades y los procesos por si mismos, para 
lo cual será necesario determinar mediciones del desempeño de 
las actividades. Una mejora no lo es realmente si con su 
implementación se incrementan los tiempos o si el servicio al 
cliente es deficiente. 

Costo producto/servicio 

.Se define Como objeto de costeo cualquier cliente, producto, 
'servicio, proyecto u otra unicidU U..: l.l.a::.ajv ¡;;c.:;:-.::. l.:: ::::..:~l s~ 
desea determinar su costo de manera aislada. 

Los costos reales de los objetos de costeo se definen corno la 
suma de todas las actividades consumidas en la creación, 
producción, designación, y entrega de los productos al 
cliente. 

En el modelo se identifican los costos asociados con el 
producto o servicio, incluyendo costos de distribución y 
soporte; haciendo posible calcular los costos reales y 
exactos del producto o servicio en el mercado. 

Factores determinantes de costos: 

Un factor determinante de costos es cualquier factor que hace 
que el costo de un proceso cambie, es decir, es la razón del 
costo del proceso. Los factores determinantes del costo 
pueden ser internos o externos. 

9 
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RESUMEN GENERAL 

CATEGORIAS DE COSTO CAPTAC 1 PROCESA 1 """""I ~" 1 f-'CTU- 1 PROCESA 1 SEFll AL 1 MOM 1---1 IHVEST 1 ""~ 1 -~ GASTOS NATURALES TOTAL CUENTAS '""'"" TNUfTA Vi'TMNTE """'"' ·- n·• """ -- "' CENTFIO 

'Sueldos y °'11blicaocl>es 122,763.s!il 5,749.f>5.& 5,"36.1137 2.&<111.IMS .,,...,., 802.4~ "'m 25. i33,301 5 272.9'.W 211. 127.S85 !;001.328 1320.724 4,0Sl7, 13 Pr--- y BenR:tos 
50,617,5111 1.1126.7:>0 2,522_413 1.3111,&39 1.al&,890 :W..,'72 1118.531 11. 71,0!0 1,714,659 11."59.1'5 2.213,791 1,273,521 1,459,IClll 

Procnll"""1!0.,. DalCS·Produ<:dOl'I 75,9117,744 11.8711.(lllll 2,ct!94117 1,243,544 2,427,428 1,Ml!,550 574.200 19,• 24 160 6.753.1181!1 7.725.575 3,387,760 4,45',1134 3,228,429 

Man~o y Oes2<rollo 3115,920 55,385 5,579 '·"' 18,815 >.= '·- 76,)6<;1 11,327 24,231 9,765 S.5:1'9 26.411 

!Ccrreoy~ 41.1105,893 305,928 11,262 8.271.915 38,148 23,657,074 '·"' H3,le& 8.683.1198 1,481.527 ~.- 14.652 15.678 

T-Ol>OlyT~i::iones 31,071,59<1 3511.245 137_019 "''" 211.462 198.596 57,705 14.9 !8.714 173,8$1 8,6116,677 156,728 l.907.581 186.198 

~de~Flotco 24,099,350 814,253 2.211!>.601 1,102,017 1.040,312 114,134 42.053 a.e 7,348 287,550 5,481,990 127,109 IM,409 706.215] 

~YEQUIPO 12,968.3112 "'-'" 377.017 539.694 Jlfl,218 75.114 35,131 2.5 ·1.43l 249.992 4,045,972 ~ ... 221,753 301.220
1 

P8¡)0!efla y ln~ ... da Olicln11 17,1152.401 395.~ll 11,533 9,111>&711 n,t11 1,95',7•2 '·"' 1.8'~498 1,872,315 281,1135 49't,233 19.224 D51.3t3
1 

lv~ Y Rei:<nentaoM o o o o o o o o o o o o o 

l.>.gienc= Crtóito ~ ~bs 25.297.951 1.797.632 o o o o o 2H,1161 7,300,095 o o o 127()93 

AgenO•• de Col>ronza 21.669.214 o o o o o • o o 5,0~.520 

-~-
112,05!!.455 1,074 o o l•.496.210 o 9'f,335 315 J,22 ,2tl7 1,700 ,.. 

,~E.temo 114,597.291 " 11,821.1111 \,Ul,181 10,460,01' 15.11115,729 3,5811,998 U.76 .591 •.av.ses 12,700,737 1,770.8'6 26.818.476 1,!811666 

;Qlros Gastos O.rectos 14,232,93' 1,524,025 «.511 "·"' 2.834.528 23.275 5,765 "'·"' w.~ 1,525,793 276.207 "~ 1.012 3'7 

TOTAi. GASTOS DlltECTO! .. 5,528,24' 21,010.on 25,1H,547 24,023,ITS :18.015.S7t 44,129,tSI H,2Sl,M1 H,llC 755 l7,47T,1IO 12,SU.tu 21,1441,4M Jl,Z06,768 U,151,1181 

fEstad1111c:a =--r== =r (462,86311;452,186 1 z»l.1sa r 35,e10.ooifr1s.221.011 r1J,578,815 r 1ill1.0 'ir ;119,s11 1 1.s38.11rr=un;~1f r 32,888,474 r 2,91e,511 r 
[Costofunelonal ---¡---18.So!-17.35( _ 10:29]_ _1.071 2.95~.31-I &JJT- - 12.58 [ SJ.101 1.101 1.16 J 4.6s I 

UNIDAD DE MEDIDA Solicitudes J SoUcltudH 
Caotadas Procesadu 

Tarjetas ......... Transacc. 
Entrantes 

E1tado1 J Pagos J Estados 
de Cuenta Proce1adcn dtl Cuent 1 

Cuentas .......... Cuentas­

"""""' 
Cuent.o• J SoHcttudel J Cuenlas 

Promedio Autorlnda• Promedio 
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Conclusiones 

Con este modelo de costos además de ser de gran utilidad para 
los directivos del banco podemos mencionar lo siguiente: 

l)Determinación de costos de producto o servicios reales 

2) La posibilidad de implementar medidas de mejora para el 
desempeño de las funciones y actividades 

3)Puede ser utilizado como soporte de iniciativas de 
mejoramiento y toma de decisiones 

~ i U.i~111inucion de costos 

5) Evaluación para la contratación de servicios, actividades 
que pueden realizarse fuera de la empresa, como el 
procesamiento de las solicitudes de crédito. 

6)Manejo y seguimiento de pr?yectos estratégicos 

?)Presupuesto 

BlDeterminación de metas de costos 

9)0eterminaci6n y optimización de capacidad de actividades 

10)Consolidaci6n de operaciones 

ll)Costos de transferencias entre bancas y misma banca 

Además podemos identificar, seleccionar y evaluar aquellas 
funciones o actividades criticas del sistema, con el objeto 
de encaminar esfuerzos certeros para su mejoramiento. 

Este modelo puede ser aplicado no· solo para sacar el costo de 
una tarjeta de crédito sino para una área especifica de la 
organización como por ejemplo, un departamento, una 
subdirección, dirección o como es el caso de la tarjeta de 
crédito de varios departamentos o direcciones a la vez. 
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Algo muy importante de.resaltar es que el resultado de este 
modelo de costos nos sirve para comparar los costos y rubros 
de gastos de cada funciones con otros bancos y tener un 
panorama nacional, como internacional y poder adoptar 
mecanismos de los bancos más rentables en el ámbito de 
tarjeta de crédito. 

Recordemos Ciue en estos tiempos la competencia entre bancos 
esta cada vez más dificil, por ello debemos estar preparados 
con la mejor información de calidad y con oportunidad, ya que 
en la actualidad se realizan muchos cambios con es el caso de 
identificar dentro de una organización los gastos de cada 
área para asi poder realizar transferencias i nti:or t-~!:~~~, 
:!.;:.~e¡- á.1.eQ~ f::! iaent1t1car los gastos en cadena de productos 
especificos, y por lo tanto realizar estados de resultados 
por producto, no por áreas; Es tiempo de Cambio. 
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