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Las' -i-~~~-ituJI~~~-~--·- ,ban~ari~s, ofrecen ·sus serviCi:OS-

p~i~~i~-;¡l~'enf~-:-\i' __ ,-~'=~i~tin\t:.~ ~:qu-e~·::-deSeari" : q~'"~'.:~~s,~~-:~~1~'~·-.;:--~~~i~-i~tre su 

capital.. LOS servi~l;,s pué~e.n:ser-;;;ui;vari.a~~~ d~~~ndi~ndo de l.a 
n~cesidad del C11ent·e.~ >Clla,~d~_ ~:--s~ ,_-iEl~~a:J~i-:·:·ttik~~ádó~ Un.- ·ser.Vicio, se 

pas~ por una etaP·a -d,"(~Í.S~fi~~;~~-~-t·:;;~~F.Y~i-~i?~:~:~~-~-t~~i~~do qué es lo que­

se va a ofrece.r, a cuáléi:s'- ~i:i.;hfe;~:_;_·dU~·an~~ cuánto tiempo, qué se 

espera, qué 1imitaciories ,Se __ · tienen, etc .• En esta etapa se 

involucran todas las áre<:'s que tendrán que ver con el nuevo 

producto, áreas operatiVas, de sistemas, de mantenimiento, etc. 

para ponerse de acuerdo en cada una de las funciones que el sistema 

debe realizar. Una de las partes más importantes del diseño del 

servicio es el sistema que lo va a operar, ya que éste será el 

encargado de manejar toda la información recibida por parte del 

cliente y dar resultados de los movimientos del cliente a las áreas 

operativas y al mismo cliente. Muchas veces, al lanzar un servicio, 

el Banco tiene como primer expectativa la de cubrir las necesidades 

del cliente; Sin embargo, durante el proceso se van encontrando 

obstáculos que impiden seguir en esa dirección, lo que desvía el 

propósito original y se encuentran otras formas de ofrecer un 
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serVip~o ,..me'rlóS: ~·at:i-~fB(;tOri~ ·.Para:· .e1 º ~ú·ierrt:e ··per·o· niáS'-'" s~ti~-f~C~O~~-º 

para -1a~ ¡ área·s ~ /dé~~:~o~ntror~.~~cfe ~:-;~·~peZ:acfóne·s; ·· :i\1~·nas, de·~ .-·estas·· 
soiU~io:nes··'.n9.::~~~~-~~.a(;~-~.:-~~-~~~:~'~-~fa-~'.~·~(~·~-~-g~~~-:::~~~:~O~};:~.~·r.~~~~~a~O_s 

. ~~'~¡t~1~1~i~~~i!1~0i¡f ~1J~;~~~~/f ti:. 
:ü;ii~~.i~~:t~t~~~,;i¡¡~ii~iitt~~i~ 

·· R~!ª~!~~~!~liil11t I!~· 
miSmO ~-.que·: ~e percuten, sobre t0d~ ;- a·n l~;----~~-~·~·~_id~·fi¡~~~i'~i~-:'.6i1~rlt~·. 

Se hará un estudio sobre Calidad, Control.-'d¡-,~~lida~ ~y 'Calidad 

Total. dada la importancia que tienen eStOS factores en -el 

de.sá.rrollo de un producto o servicio, ya que en base a esta nueva 

filosofía muchas empresas han logrado alcanzar ~n renombi;e muy 

-alto;-son conceptos modernos y lamentablemente muy poco aplicados 

en las empresas. En este trabajo se plantea un modelo del sistema 

BCA en base a la filosofia de calidad Total, considerando el 

sistema que actualmente opera y las fallas que tiene, para de esta 

manera optimizarlo y llevar un Control Total de Calidad y con ello 

ofrecer un mejor servicio al cliente finalª 
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"CARGOS Y ABONOS A TERCEROS" 



ANTECEDENTES DEL SISTEMA 

"CARGOS Y ABONOS A TERCEROS" 

1.1.SITUACIÓN GENERALIZADA 

El estudio. que abarcará el desarrollo de ;.ste t:rabajo se 

realizará dentro de una institución bancaria. 

Para que este tipo de instituciones puedan ofrecer sus 

servicios, se apoyan en sistemas que· operan la parte cuantitativa 

de1 servicio. El mal disefto de un sistema se refleja en el 

·servicio, deteriorando la imagen del Banco. Es por ello que se 

est"ud.1-arán los problemas que se tienen en el área de sistemas y se 

propondrá una solución. El sistema que particularmente se estudiará 

será el que brinda el servicio de "Cargo~ y abonos a Terceros". 

Para comenzar el estudio, es preciso observar a la organización 

bancaria, ya que de aqu1 es de donde surgeTI las iniciativas de 

ofrecer un nuevo servicio .. Para ello se tiene lo siguiente: 



· .... ' ····:·········;:?),.; ;:~:.•.· 
un si~~tem~)_'b~~~al:-io,-: ;~,e~tá- cCOnforma·do de 

>_!-:" ·>:: --

ge_ner~l, -p·ar:~~."].~~·{~:f~.i~nf~~ ,·ár·ecis: 
:-'.' '\--~-~r:- ·¡ ,_-._ ;-~:,_ ~- -· ,-

- ºº~~ejit di~e3c~¡vi~';: :'i ;,;.i': 
t:) ; -- "\ ;. ' :,-,!.~::,,'. -: -~i '·-· ~i-<<~t%~ ",i~ -: .-::-·{ 

~i~~-~-~1~-i-: ~~~-~~~:~a:~--~~~~-.E'~: ~ .. ~> .. -
'}_~e::·- - --~ 

_ =;'-'é"--o-,::--0.·~·-'f---~:,'-"-"~'' --~~-~~oo·'"cO¡:'.:;:__:.·"-:·~~--- <··'_,," ~ --· 

-- ¡;i~e~6J.6~{:··~~~~f~~¿~ h~~~~~~ /-;· · 

una manera muy 

· - c~a~dI~'~f6ii~'~e:iia'.&ií:~~{;Üñ 9eñ~r~1: 
;.,. ·, o.ií:;;'ci&í:tii::;.'.;'t''ti.;iéi5i '*<imi~ist~aú'.ios' iru~oblliaÍ:ios y de públ. 

....:,_.:,:::_·,._ --;;-____ ·.-c;....2~',,., 

- OiZ.9Cé:r6_i{;~nV~sti9áCiori'eS económicas. 

- ·ofr;: G~ái. I~jJnt~ de 'banca comércial. 
'"'. :>~ 

- oir·~-- Gral.. Adjunta de banca internac;i.onal. 

- 'oir~ Gral. Adjunta de banca especializada. 

- Dir. Gra1.'Adjunta de'finanzas y apoyos bancarios. 

- Dir. corporativa de finanzas. 

- Dir. Asuntos juridicos. 

- Dir. contralor1a y auditoria. 

Dir. Adjunta de normas y politicas de crédito. 

- Dir. de serv. Corp. de ~nformática y Des. de Nvos. Prods. 

Las direcciones que acabamos de listar, representan los rangos 

más altos dentro de un sistema bancario. Las direcciones marcadas 

con negritas van dando el camino para poder llegar al área a 

estudiar. 

El organigrama correspondiente a la más alta jerarquía de 

direcciones mencionadas anteriormente, se ilustra a continuación: 



las siguientes direcciones: 

CONSEJO 

DIRECTIVO 

oir -Adjunt;; de operaciones. 

Dir. Adjunta procedimiento y diseño 

Dir. Adjunta de servs. Operación y cómputo del interior. 

oir. Adjunta servicios corporativos e informática. 

Dir. Divisional de investigación y diseño. 

subdir. Divisional de planeación corporativa. 

oir. Adjunta de planeaci6n y desarrollo de sistemas. 



- : : ¡· - ·~: ,· : : 

-·o ir: diV"isio.nal de :~esarrollo: ·d'e ~~iS~enl·a'.~~~:·~-.. ~~··.: 
Dir/ div1~fo~al de prog~amaciÓn e~p. ·~ i;~~e de datos. 

División de adfuinistraci6n de recuÍ:-sci~: •,,: °<'! (· 
División de proyectos banca menude~.· ;{ ·~r:· ~.f,:·i.·~X 
Oi,;f~·ió~ de asesor.fa y planeaci6n.~ · '·.;· 

· División de desarrollo y optimiZái,i6~ d~··~'iS'?~ml\~; 
:__, ·-~-:: ;~.; .:_ -· --- ::<· :: ':'(,~.~;~-~ ~{;'.)_:;:f:·~·,.;:-:.7;-~:;'."'-::_.:(·_:\'~~ ,-:.. 
~-~~p~ ;c~ntral. (D.o.s.E.c.). ~··' ~~;-::';'"; ~--~·· 

El~: orC]atll9rámás ·Correspondiente' ··a estas-: ri:it~~as .-dii:-e~df~neS· y 

diViSiOiíéS-~·''de-;:\-~ ~rganizaci6n bancaria se puede obse~ar,. ~~-··_1a · 

si~íen~e :-'~.i~~~: 

1 §]·~~·~ f;]""'i IUVllllDNo\l AtMIHl~l~ .. ·.·IOf;·.··. ::, 

~CI04 00 

,r,<>, T'IUoU5 llCtur.;OS 

llEl\lllrtS 
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- ,>·,>.·:_·\:<>.,·-.f~<>.-:"-- -,-~:~i!.~;.-· 
L~ : '; ·~~~'.6n -/·d~ -.' ~-~e:/~ 'de';L;'.~-~-~'"}; ~-~:·~tiftl~r~~' ··-~ ·s~~~~t--iá es ia de 

satisf-aC-~r · ~~-·g~-~·-::.~ii.~ri~~~·~-.~~;~~::p·¿;~:.: ,;i{~'-;~~e·:·-~·~-:'.h~h- ':·~~~-á~¡, áreas como 

o,o,s.E.c~ ( oes"r;ollo ~ ()~~iml.;adi6;,-f;1_;,{~.;~kyfo~uipo C:;;ntral ) , 

encargada·s d~ diS'3ñár, mOdifica~ .-~ · d~r- j¡i~nt~~i~·i:enido- ~::lo~ .sisté~~s 

ya existentes, para satisf~éer: d~~--iri~~:_e-~~:_-rá~-~--ªª'-- y_ e~i~iente _las 

n~cesidades de los clientes. 
=-- --_ =. ~ -_ 

Aqu1 se debe hacer hincapié en - que para las instituciones 

bancarias dentro ele las áreas de ·sistemas, el o1iente es el usuario 

que utiliza el sistema, con el_ -~in-,_ de _ofrecer el servicio al 

cliente· final ( éste último'·es. el -que debería ser considerado como 

el cliente d~l Banco ) • Esta. i~eolo_giél es la que prevalece entre 

mucha de la gente que disel\a--. sistemas en este tipo de insti-

tuciones. 

El' ti.rea de-.o.o.s.E.c~---~ .--~,~~~·~~~·~;:-·~~;-:'divide -en áreas que están 
~:)'. ".,~,·~:·" 

esp~cializadéÍS-' en un·_ ~-~~tefn~: É!~-Pª.~-~ié~lar_._" tJ:~a _de estas áreas es 

la dÉ! Transferencia de·: .Fondos -_-:-~~·''.~~·-~~~U. vez se subdivide en ocho 

aplicaciones. 

Para que o.o.s.E.c. pueda.dar mantenimiento a los sistemas, se 

verá. c6mo es que ll!"!gan los problemas, iniciativas, proyectos, 

diagnósticos, etc. El área de coordinación y Asesoria es la 

encargada de recibir las iniciativas, reportes de problema, 

diagnósticos y maquilas de los usuarios del sistema y transferirlos 

al área corresi;)ondiente. En o.o. s. E.e. se diseñan, da mantenimiento 

y atienden iniciativas que le ~on transferidas. Una vez realizado 

esto se pide un visto bueno por parte de los usuarios para que, 

posteriormente, el área de servicios de· computo insta1e la nueva 

modificación o desarrollo. 



El esquema g~ne~~l d~ l<i~ ad~i~fd~des d~l área de o.o,s.E.C. 

se ~bserv~ _,ei:i'.·,71 .. -~-ia·~~am~_ núnl·.1·: 

Para ·_ejemplificar como es que llega a esta &rea de o.o.s.E.C. 

la maquila. de algún producto se tiene el diagrama núm 2 , en el que 

se in~e~t~~: qu~ de' 1-a Dirección Adjunta de Planeaci6n y Desarrollo 

de Sistemas (' OAPOS ), se crean necesidades de algo adicional al 

sistema; estas necesidades se envían al área de coordinación y 

Asesoria ( c. y A. la cual se encarga de establecer los 

requerimientos y transferir al área de sistemas, para que ésta 

encargue, a DOSEC en nuestro caso, la maquila; una vez realizada 

esta maquila, los programas, procedimientos y/o archivos son 

enviados a Servicios de cómputo para que se instalen estos nuevos 

productos. 

7 



- _' - ", 

,~.-;~;-_ 
'Tnst.al8doi: 

Diagrama 2 

Ahora bien para .que un proyect'ó}se·~ Üewado a .cabo sigue el 
.:>'. -.,·.·: 

flujo del diagrama núm 3 .. ';i'.;:L ;..:.'•'' 

-~7oc-;-0,~'7-:o~-;--;-·· --

1 

Diagrama 



Agu1 'los'cobjetivos' y necesidades las crea el usu,.rio del 

sisterna·;·_--:18.s ··cualeS·;fuei:'on tornadas por· e1, área ·coordina·ci6n y 
- ' ~ . 

Asesor18 para generar los reé;Juerimientos _ y pasarlos.~-ª OOSEC~, quien 

ae~-~·ri6ii'~.-~-e'1'· pr-~yecto. Una vez terininado el prOye'c'::tO :S"e pide -el 

visto ··bueno de ·usuario. Si es aceptado se ~·ro~~~,~~~:~~~'i"ri.~t~~J.·~-~;~-~6s 
~uevos. productos; en caso contrario - se .::at·i~-n-d~~-~~~'~fi~ -~-~h~-~",;~s 

-reqtiei:-imi01ttOS ~ 

Para atender el reporte de un problema· .del software ·cie1 

sistema, se estudia la causa de origen del problema; una vez 

enc_ontrada, se soluciona el problema y, sin el visto bueno -del 

usuai-io, se procede a instalar el producto modificado. Cabe aclarar 

que este reporte de problema lo detecta el usuario del sistema y 

éste es··el que manda los requerimientos, como se observa en el 

diágrama nCim~. 4. 

O 1 AGNOST 1 COS Y PROYECTOS 

Diagrama· 4 



Para. tener una visión más clara so~.Jre nuestro objeto de es­

tudio veamos la estructura jerárquica de las áreas involucradas en 

e1·desarrollo de aplicaciones. 

------- --··--~ : '"· _ .. -; ,,~- ·-.. \ -- ' 

Cada uno de estos últimos nodos representa ··,l_Cn;;~-:·~-~~9u.i_~iites 

módUlos, de acuerdo a la aplicación que tenga: 

Cargos y abonos automatizados a cuentas de terceros ;(BCA)'. 

Remesas México (BRM) 

Bancos del extranjero (BEX) 

Situaciones y concentraci6n de Fondos (BSG) 

Transmisiones a través de Direct swift Link (DSL) 

Consolidación de cuentas para estados·._ firian~.Í..~ros Y- balanzas 

(BBF). 
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1.2. APLICACIÓN DCA. 

CARGOS Y ABONOS AUTOMATIZADOS A CUENTAS DE 

TERCEROS. 

Dentro de las aplicaciones del sistema de Transferencia de 

Fondos, se tiene,como ya se observó anteriormente, la de "Cargos y 

Abonos automatizados a cuentas de Terceros 11 ( BCA; más adelante 

también se la llamará "Sistema de Domiciliaciones" ) • El- objetivo 

para el cual fue creado este sistema, es ofrecer a las empresas -lcis 

servicios de: 

0 Pagos de nómina 

0 Pagos a proveedores 

Movimientos del mercado bursátil 

0 Pagos de servicios varios. 

Esto mediante la transmisión de transacciones por parte de lasi 

empresas al Banco. 

Específicamente, cada empresa envía su información a través de 

dispositivos como cintas o diskettes al Banco, donde son cargadas 

al sistema 36 ( Sist/36 6 S/36 ). Una vez efectuada esta c~rga, el 

sistema efectuará la validación de la información; ya validada se 

transmite al equipo central "HOST11 , en donde nuevamente es validada 

la información, para posteriormente ser procesada, llevando a cabo 

la actualización de1 archivo maestro de BCA y la generación de 

transacciones para el sistema de "Cheques" (CHQ) y " Tarjeta de 

Crédito" (TDC) de acuerdo a la fecha de proceso. 

11 



SISTEMA ACTUAL DE ·CARGOS y ABONOS AUTOMATIZADOS A TERCERos· (BCA) 

~~ :: :::; .,,,. ~ 

==== ::: ....... 
--== -----------------------

EMPRESAS DEl 
MEFllOñ DE LA RUIJBUCA 

-···-----······------·-.' 
TAANSACCIONES ¡ ' 

·¡~ i 
EJW. 

................ -------·": 

lAA\,'SMICION::S Y P.fCEPCtONES 
'M RJE tl'A~ CE.~mos REGIONALES). 

SISTt:160EL 

r~Lm ~ --1 q¡¡:Li 11111110 
~ ... .: 

.EMPRESAS 
DE ELWAll.EmOPOUTANA 

···pAo·····-~------------·r------··· 

DE1 

===i 

CESAMIENTO 
RANSACCIONES 

~ 

1 filE 

~oooooO••oooooooooooHooooooOooOOOoooooHOH•O•ooj 



se.·: corit¡m;iº~·~,·~ri·~- i.~t~~··:r:~~~ · Cori· .~1:-sÍ.stema d~ "~heques0 .y con 

0Ta·rj·'~t~: 'd~·':;~~¿~'.i~~T¡·:,: -~h · d~:nde·· ~~ ·:ef~c"taá la actualiza~i6n _de los 

sal~~s .d~• c~ci~',~·§~e~t~ ~~ sea de cheques o de tarj~ta de. crédito~ 

iri-f6~~·~,¿¡¿ri~:1.'.'.<~-~ ·\·re~~~~·és 
~ht;~-g~~~,~~;i·~~;~~:~~ ;.~~Presa. 

y dispositivos 

de 

magnétic:cis .para ser 

·-,- ~,~:·~¡ ~~·~i~t~~-~ ·:en ~-foitna ~_dic1~n~l_ 9.e~el;_f'.l .. _~_e'~~-~~~~~-~~ ··s~_~1~j~n~~s 
p~r~'°~:l- coritrol .del mismo, dirigidos a .la divl.s:i6~ ~;•oJ,~i~~i~a .de 

b_an.cá.rio"; y. la división de "Auditoria". ·.. -:_,·:·- ,-•. _-- _., 

-~--·Ei, sistema está configurado por- dos- Subsistemas·;º" -los ··cuáles 
- - - . - - ~ - --

efectúan laS mismas funciones pero con diferente infraestructura 

comprende únicamente operaciones de cargo y abono a cuentas de 

cheques de terceros, generados por las empresas· usuarias ( clientes 

finales del banco ) del servicio. 

Internamente en el Banco, el funcionamiento del sistema se da 

en dos partes, si la primera no se ejecuta correctamente-no puede 

pasar a la siguiente. Actualmente se requiere de dos equipos para 

su funcionamiento: 

a) un equipo sistema 36 operado por el:_ ~~ua.~io!: 

b) un equipo sistema 3090 operado por el Centro de 

Desarrollo de Procesos (CPD). 

Contempla dos fases: 

a) Fase en linea (On-line) para registrar los clientes 

b) Fase Lote (Batch) para procesar la informaci6n 

y emitir los archivos y reportes correspondientes. 

El siguiente flujo de proceso se ilustra en el diagrama que se 

presenta a continuación: 

13 



FLUJO INTERNO GENERAL DE LA INFORMACION 

EQUIPO CENTRAL 
.. 

®-._® 

11 §mi 

HOST -



1.3. FUNCIONES DEL SISTEMA BCA. 

, Las fundciríes básicas del sistema son las ~igu:Í.erites? 

1.,. '~ar9~ji .Y.alidaci6n. '') • 

);:ii~~ste procéso se tomarán como entrada lo,~,-~i~i,#~~ 'eínvi.~os 
-;· ' - :. ~-: . .': ·,_ '::::. ·; - - , ..... ,¡-·. ---

por -"·10S:{clietíteS--- de --"serViCio ceinpr~_~,~~f{=-· i'OS~~l~U~i=é!'S-"~~deb-~~án'~-"-· 

ajÜst;.:rse•;.•1a.~ eiipeC:Íificacfones. téC:nicasqll¡, ~]:'!~;.*~º ii.s 1;,dt~lle~ 
d¿ ~~~~r~~,6~~; eidispcisiti~~~ •. ~~·~ ·~~ 1 diiic~~·:~~~~~~; ~~it¿~~tt'e:de 
ª-'-' ~~,-~~~,¡:;'.-~~i:~~-~:~.·:~_f_~-~}~~~-.-~i~~,~!~~~:~~~~~-~~:~ .. ~~i~~;~-t~,~~~}§_;;l~~,~:\~~~a~,~~?,~~~~:*:~=::~ 
est~b-~eC~das ./\ s~.·-._d.~~-~-~-; ~-~:~~·~;~-~~~{~ ~;-:~~,-~~:C~~-:-:~~:¿~~a~-~-~ ': ~f:,.~~:~i~~/~1 ;--~-~e~ -
usuaria pára ·.que:.· se fci''. li~Cia ::s~-~~#,:~ a_::·~~ .'~~p~~·~ª-~B;~n· ~~~t~~:,;·~~~c,~,s.~ .: :ei · 

siStema acümu1a t~·dos .i~~-· ~~bh1 v:~~ .-C~~9(ld~s····d-~~~ri~t~·~ ei ·:~fia ;~,:-s1-~itiPre 
.-' ---:'..-:· ... ·,,. -.- .... ·:· .. - -· .. -:,:_·.--: 

y cuando no hayan Sido-'. reChf1zádos /Cn ·.·~orm~_ '~~~á·r~·~::_L~~_-::ar~~ivoS-

carqados después de la transmisión a· Méx~Co serári a~~ac::enados para 

enviarse al día siguiente. 

2.- Transmisión RZEL a México. 

Se realiza la primera transmisión diariamente entre las 13:00 

y 14:30 horas, independientemente de si haya o no habido 

transacciones cargadas. La segunda transmisión se realiza una vez 

que se tenga disponible el archivo de rechazos del sistema de 

cheques. Es importante indicar que cuando no hay movimientos a 

transmitir, de todas formas se tendrá que efectuar el envío de 

archivos vacíos. 

3.- Proceso en lote México. 

Este proceso consta de: 

-Actualización de archivos acumulados y de aplicación al 

15 



··.·.I,i>· 
sistema, de ~;11~.~~;~·~T:/~:t t~~:~¡j:~,:;y ~ ,~;> .'.-~::/:/-·: ::_.-. -~-):: .· ' . ~ 

;.G;,;ri~r~~{¿~;'.~i'..~r:~~i~d~ y ~e~oit~~· d~ cada plaza. 

~---~~-~~~~~;(!~.I~~'.~:~~r~:--~?~-~*'.}~J~~~:- ·_a~~-~·. -~~;~-i vos y __ repor17és-~ , 

4;- Tra~sniieiciri~,.;.~8/36·4~ ~~ntro Reqion~1 ·cc;R.). 
La:pri~er 0 1"fa~sfai.sl.Ón.se efectila de las 15:3Dy lÚOO' horas 

.· dl.ari<im~nte:i e~ ~~J:¡,• ~~ in~orii'a ·.de ~o reci~icl~ ; ~io'b~~~dd~~f:a;,t~· 
-- ·-=-·-"'-O- -_,- j--'"--'-,~--~;; ,¿-e- ,- --- :_>;" .. ~,~-:·: _:_'.::·?-': .:->;<_:··:! .' 

esé -~1a ::~ --, C~da _ ~na·:;·~e: _l~S -Piét:z.as· -d~i iÍlte~i.Or-.· -~¿i~~~S~~Ji~~~tra-rlsÚli~ _ 

si6ri · se,.re¡,liza:·durante . la madrugada del d1a s.l.g.uie.rlte ;;ntre las 

SÍJO ·y· G:JO ;y·. ~n ella se env1an a las plázas del il'ite~iir los 

~ r~p~r~t~~-.-~f~~~-~:~s·-,·d~i p~Oceso as1 como los archivos de celda oriente 

proc_esado. 

1.4. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA BCA. 

Para ·que el sistema BCA lleve a cabo su proceso, se.etecutan 

diferentes procedimientos (Proc's), programados. en Job .control 

Lenguaje (JCL) : 

Q El procedimiento encargado ... de .obtener un extracto del 

ar.chivo maestro del sistema de "Tarjeta de Crédito", para la 

aplicación de Cargos y Abonos a terceros, es el Proceso nombrado 

BCAOEXTN. 

g Después viene el proceso encargado de recibir transmisiones, 

enviadas por las empresas. Estas transmisiones se reciben en el 

equipo del sistema 36 (S/36), tanto las del área de Banca Electr6-

nica como las de los Centros Regionales. El sistema 36 genera los 

archivos de carga y captura del dia para pasarlos al equipo central 
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,:t.:;,iJ/+'. ··.~ .. · .. ·. · ..... ' 
en ~~~t y et'aq~~ ·~~~~~~s·é ~~i.e~a·.{+b~·.:~1 '.~E~~~?i~ie_ri~!' qu~ v<i1lda 
ios . !lr,01:11 Yº,~.".d~,::.ent~~d~ ~-Y· g~~~~a:· ·1.~s ·r.echazos· .. -correst;>Oli'd'fénte·s ·• ·El 

---pr:oc·esO:.~e·n6:~rgadO ··e~_ 01: .. :scAORJE{.' :·:-< :--~, ;~;·: :·f>~~. ··.:/~-
,.:· ~~~\%~-~:~:~~~~:;,~:~!~~:~¡~:~-·y:_-va·iidild:~ 18s:·t~~~:~~}~~~i~,~J~~~~:~o-~~~-::íos 

··-centr~o~·:',reg!Orl.aies··~-conio de México, sB ·.fÚsi:On~n':- ~Ji'~--un·:·-'So1ci: aré:hiV:O. 
~ Ta~b-ié~:~~~--Se·/'geñ~ra ~n .f-orma opcic?~~i-~'i;·e-{:~:,~:~~~-h~~~~'.;_~_-.':cl'~~-~~ci-~ _ ~~ se 

utiliza en caso de cargar cintas de ~lie~~~~S~'·f~~'1~s del CPD. El 

proceso que hace esto es el BCAOJCL1.· 

g' J?Osteriormente se procede -a. _una . seg~nda validación pero 

ahora por concordancia entre registros, para deSpués actualizar ei 

archivo de transacciones acumuladas. Este archivo .se genera por 

aquellas empresas que env1an transacciones para procesarse en d1as 

posteriores a su transmisión. También se generan las interfases con 

los sistemas de 11 Cheques 11 y de "Tarjeta de crédito", y se ·generan 

los reportes para cada centro regional y México. El procedimie~to : 

es el BCAOACTN. 

Se genera información como resultado de los prOcesos 

anteriores, tanto en reportes como en archivos magnéticos para e1 

control y conciliación de Banca Electrónica y centros regionales y 

proporcionar cifras acumulativas para el proceso estad1stico 

mensual. El proceso que lleva a cabo esto es el BCAO~MPN. 

g Eventualmente existe un proceso que emite reportes esta­

d1sticos del sistema y genera el archivo acumulado para el proceso 

anual. Además transmite reportes a Banca Electrónica y centros 

regionales y hace una depuración del archivo de clientes eliminando 

cuentas que no tuvieron movimiento durante el afio. Este proceso 

corre cada fin de mes y su nombre es BCA4ESTN. 
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FLUJO DE PROCEDIMIENTOS DIARIOS DEL SISTEMA BCA 

SISTEMA36 
EQUIPO 
CENTRAL 

1.::1-·--_---..... , ___ ..... ¡ __ ---....¡ 

14

00 1 

L _______ :, __________________ ~ _ _j i 
¡. 
~ 
¡ 
i 14:30 ·~--~ 

BCAOACTN 

'--~--' 16:00 

BCAOEXTR 

·~--~ ... L_ 
1 ' 0:00 1 

! 
i 
¡ 
' 

1 EL0~·~,~J 1 

L---········----·---------------~---~---.:;~ ..... ~----------------J 



. . 
~ - . 

. ,l}S~ORMATOS DE iNTRADA DELSISTEMA.BCA~ 
-··---; .. é:·_-'_-

····Tcldas· ·'ias transmisiones diarias recibicias :en••:el :~lujo .del 
- .· - _, ... , ~ -· .· - , . - « ... '. - ', /;' ,: -

-~.Í.~t~má :: _ti~_nen Un . fo~ato de ·entrada. E~: ···es~~--- _f O~~~O ·. ~~: empreS-~ 
· -i~fi:~~~~ii~-~~-'.- ~~~-:---~r8nsacciOnes a<ope;~r. ;_~ ~f .:-~-~~~~~·~}~-~--~-:~Iyi_~-~-:~ ;~--~-~~-~-~ -~ 
··• Úi>bs ~-d_e éegistr;,: •-~~.·· • regi.s~r§).- ~'.J~ ;~f 1~\ªg~~~~f#:":~-~1',f~ .. ~ .. 

~ll";,;be~aac/-:'c·: Header y •divide· al•.archivo en. lotes •por :.nllmero de 
.': -~':··'. :<·,:;_ .. _:·,,_:,_ :::~·.-::--:-. "-._·.-.'.< .... ;:_: .. :" ·.:_;_:-;···:' ·:::'·~~-; ::_ f::'(.-~·:~_~·7:;~~: 

•. cion~ra~c).'.J':l .,'..igist:"º Üpb:do;;; ef!jllaÍnado regist,ro d~ O,~t:all"; e~ .. 
ést~.;} ie[a:e".;;?Ü~9an i~ii.:itran.;;acC::ione.;; por . nÍímerb d~ '"~~~t~ . del - . 

>=':!~~--,-<::.'._ ;,'-,_-

·al:iellte.\i iie:.·.z:e:gi.st.ra • ..-1 _detaiia·· a.;.··· iá ·t:raílsacci6n·.···É1 ;i-egiBtro 

tipo t~~~ ·~: e~ ;~gl~t~o llamado "Trailer;, (•cola ') /~~· ~].. ~~al se 
:'·.:···· ·,:· . . _ ,'; '- ": - ' 

p~c]'rSt.r~- -~l·:· resum0n de - las tr.ansa:cciones, ·t~taleS .- dei:. iOte:. 

Tipos de registro.~del Formato de entrada. 

Registro da encabezado (Tipo 1 ), 

-Identif icaci6n de registro. 

-Fecha a procesar. 

-Número de cliente. 

-Tipo de servicio. 

-Dispositivo.· 

Registro Detalle (Tipo 2 ). 

-Identificaci6n del registro. 

-Fecha a procesar. 

-Nllmero de cliente. 

-Tipo de servicio. 

-Nllm. de cuenta CHQ-TDC. 

-Banco a cargo-cuenta. 
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-Número de cargos. 

-Importe de cargos. 

-Número de abonos. 

-Importe de abonos. 

Descripción de campos del Formato de Entrada. 

Identificaci6n de registro.-Indica el tipo de registro de 

que se trata: 

·1.Registro de encabezado. 

Es el primer registro.que divide.al 

archivo en lotes ( Primer registro 

de lote); divide por número de 

contrato. 

2.Registro Detalle. 

Indica el detalle de todas las 

transacciones de cargo y/o abono que 

contiene el archivo. 

3.Registro Trailer. 

Es el último registro de cada lote y 
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. muestra los Totales de·· los registros 

':;."~·. ;_ -~.~:.~·-. :\.~.:~ ?::·~::·<:."~'. -· ·de :·aeta lle enviados por· las empresas. 

FeCha. "a P:r'oa~;sa-r·:":Í-nd1c~· 1a- fÉiCha,en c;íue las ti-ansacCio-

}'? é;:d~~'·d~ c~rgo. ~· abono deban afectar 

·: :~~~~ + ·.:ia_~· -~c~enti1~ respecti Vas:~~-

-Ílm,;e~ci 'ése' ~;f i~nt;~,"=~~~~fra el. número.· de' contrató ~~i ~;~/f .. 
--"·-·- JKe~t~ que util.iza el. -ser'viciÓ dér • · 

:-:·-~- }~;-~\; ~~it~~,~:~:~,~~-· ;. ~ · -. . . ~<~f~~- ~~U~-:·:-~-. 
• -.:;·· ~;-_·,;, C-"-.·,- ~ ~:.:_-<)~~'-~ --·t~~~:~--

D~~P~-~-~-~-~·y~~-:s·~-~~~.~i'._ ~_oi~P_<?·i~~iY~ .c;:~;>n ~-~-1 ~:~--~~~~ ~~p~e~-~--:'; 
.-. ~n~i-a ~--S'ii i'~f6;J~~-i~~'I ·Se .fieriei1 -·¡~i~~~c~i~~-

~ E ~~.-,_::e:n-~i~ ·en ~di~it~i~'~- '.~~, ::;i_¡· .... 
. D p~,O:k;diskétt~i~;_ ~"; 

- /.; ;~~:faisket~~-de 3~~·. 
~ ·.,~: ;~::~~~ -_ --~~~ia· -;~~ --~inta. 

Tipo de serviciO.-Es -~ria:.'-~:í:~:.¡,e. de servicio que permite 

clu.e : un miSmo cliente, bajo un na.mero 

---' _: __ -- ----- de-=:-contrato 11nico ;- pueda enviar para 

proceso varios archivos con la mis­

ma fecha. 

OP Orden de pago. 

AN Abono a n6mina. 

PP Pago a proveedores. 

PS Pago de servicios. 

TF TransferenCia de Fondos. 

co: Colegiatura. 

Número de caigos.-Es el total de operaciones de cargo 
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C. +;//. 
JJ; el '~úente l~~1~-~a~~ s/pi:oceso. 

--·:-·:~;:· .. >~ ',~ r•"éi: ;~b~-~-f~;d~\b~~~·~~i~~~,~-;:l'd~ .~~rg.~. 

N~e;~ ·da~ ~~Ji~~·~~~~1~1:ft~·;hi J~· ~¡r.;ra~iónes de· 

·"" :;='.·1;~~.··~.~n~.:~~~;:~i ~H~'liª~;v2:a' J;l~Eª 'su.• 
~~'.~ -~''? . 

·~ J ···--..: _:_~;--~---·:oi;\;_-=~-·- -~- ~- --- - . .'.:.c-

Iiiipor~O de abonos;-Es el 0 tota'i de :Ünport¡, que á,J11ti_a#a 

proceso. 

el total de operaciones'de.abono, 

Núm'ero· de. cuenta CHQ-,TDC. - Indica el· nül11erc(de 

cuenta de cheques o·tarjetade crédito que 

se verá afectada por. las operaciones de 

cargo y/o abono. Esta cuenta podrá ser a 

cargo del Banco. Para cuentas de cheques, 

las tres primeras posiciones son la plaza, el 

siguiente carácter es la moneda y los ca­

racteres restantes son la propia cuenta de 

cheques. 

Banco a carqo de la euenta.-Muestra la clave de tránsi­

to del Banco y el nGmero de cuenta de 

cheques o tarjeta de crédito. 

Tipo de operación.-Deberá contener una 'C' si la ope­

ración es de cargo o una 'A' si la 

operación es de abono. 

Importe de la operación.- Indica la cantidad en pesos 

que será cargada o abonada a 

la cuenta correspondiente. 

status.-Contiene una clave para indicar si la tran-

22 



, ". ,-· .. _ _,--'.-~_\.-. ,·-·:c·<· .. -·.-~:.:ó·--_~;>.:-:, :: :._·:· 
Sa.CCi6n.·flle rechaZada Y la causa_·del:;.'Z.eC-h8Z6. 

Esté ·campó deber&·· ser ignClr~do ··¡,(){~t--~~ie~~e 
·y.contener espacios. 

co~cep~~:~ºi:iscripci6n del servicio que se está solici­

t~ndo para su proceso • 

. L6. RELACIÓN DE PROGRAMAS DEL SISTEMA CARGOS Y 

ABONOS A TERCEROS (BCA). 

CA_~-C?~a_ __ .)?ien, para el estudio del proceso del·. sistema ·-se 

aescrib"irán··a continuación las especificaciones de 10s programas y 
-:. ··:·.,. : ,' 

en eL anexo de esta tesis se ilustra cada uno··de.éátos 'haClerido: uí1á 

referencia al proceso en el cuS1 s~. e)ec~ta:.~.":·j 

PROCESO BCAOEXTN 

BCAPGH01.- El objetivo de este programa: es .ól:>f;;~E!f!'. ~n~'.~{:61,J.vC:, 
extracto del sistema de "Tarjeta ~e cr~dif~.-~-~:··:~¡i~<~"~~ ~i~-t~~a· :'.~:~ 

' -;,~ ;'.:: 

"Cargos y Abonos". ~ :·{-:·' 
PROCESO BCAORJEl 

BCAPGM02. - Genera respaldos en caso de que 105. ar~h.iV~~--'._'ci~ri-teng8n 

información y en caso contrario no se generan r'éSpá.laoS• 
"'--.' ,.·-·:·.) 

BCAPGM03. - Este programa se encarga de validar· ias :trari.smisiones de 

los archivos de transacciones contables y de-fecha· qúe se.reciben 

de los centros Regionales. 

PROCESO BCAOJCLl 

BCAPGM04.- Genera el JCL para la ccirqa de ,_·ar~hi~,os en cinta· 

magnética a través de C.P.O. 
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PROCESO BCAOACTN 
. . 

BCAPGMOS. - Validaci6n y actualfzaci6n de las transaéciones de carga 
e · .. ··• -. ·-. _-.<-·: ·-·· - .' 

a procesar en el dia y. de ias acurÍlulad~s:pa_r~.P~~~~s~~--Pós~érióres. -

Generación de transacciones- para interfases·~-

BCAPGMO 6. - Genera los rechazos· de ~~J:.j ~ta· '.el~· ·6~édit?' ~~1i:d.~;~~~ con 

el archivo extracto de TDC~ 
. -L~~ ~: :~ ';_ -;_~. ~)/'._ _: ~·-) ~ . -, ~'.\;::~ --

plazas.en línea (plazas SAFE). 

BCAPGM09. - Formatea transacCiOñ~~;~-~~~~):;"~ ; ~Í~;- ~ 

crédito excepto las transacciones• par~'pla~á~ut'bc;·•:F~~.:~· ·.·.··• '?' 
BCAPGM10.- Formatea transacciones p~r~;~i:;.~¡_;~;~%~'.1<ift~!:~i!et~ de• 

Crédito para planauto. ·":/:t~;. .. ·,- --- ~ ,;;~,:;· 

BCAPGMll.- Genera un reporte resum~,n.:·~~. i~~;[f1~~~~~~dÍ~~;~ efec-

tuadas de TDC y CHQ. ·· · ~··. 'T¡{:' .•;'•'\ ;'.:,•.:: · .\C •• · ?U· 
-~-.. .:~-,;-~~ ,- ,::_;. 

BCAPGM12. - Genera reporte d;; ;núm~rci~;f'dii:t>:·á~Eiifo; ¡l~·~~·~;,;j'C;;nt~os • · 
,.,,. '~::::.~· ¡-_;0 !,'.! < 

Regionales a solicitud. ~.:;\.•. ·:; ~ 
- '/.'.:·.:.·.'.·~·~.:~·:·.·'.·:~:;:_.·; , .. ' 

BCAPGM13.- separa y transmite ·los _ .. rep.~rtes del: proceso a cada 

Centro Regional. 

BCAPGM14. - Genera un reporte en ceros, . que pueda cargarlo en su 

base de datos. cuando no se genere información no se genera el 

reporte ya que no puede leer archivos vac1os. 

PROCESO BCAOIMPN 

BCAPGMlS.- Extrae los rechazos del sistema de 11 Cheques Safe 11 que 

corresponden al proceso de BCA. 

BCAPGM16.- Ajusta los archivos de transacciones procesadas para 

actualizarlas con los rechazos de Tarjeta de crédito y el ajuste al 
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'-·- • --- ,·-·-·-· .. , ,.;-" r'" - - -\::·<--·:~:"-~; 

,. (:.: •/~~:·:>--~-·-:'..:· . '~: ;_ : -.. 
:;-. 

cargo o abonó •a ·iá ~~~~¡ª J~ chr~J~~ ~i ;i~ enip~~sa; · ··~j· ' . 
ecAPGM11. - Procesa iC:,6"i:íí~~i.~~~.;d¿;'.í;;~'; J{~~e;i;~~;;~~ ,~~·~c;iuéEI para 
marcar las corre~-~¿riJ·i··~'nt;~~~}-.'.·;?~~~-~-~:~_1;~6}~Ü~~¡;: ren ::t~1-~ archiva·:···de 

transacciones·· p-roC~~~éi~~:_;:-:Af:bmüi~< .. -ciif~~~-é'.·P~i;~-=~-~'i -pi~:lbi:!~sb::!:nle:~-~Ua1_.'-­

BCAPGM1a. - . Genera los·: r.~·~6"~-~-~~~.:~;;:~e T_;~j~¡~~~a·d~~~hé'S~ ;~p~-f.~~dliS y 

rechazadas por el procesd ~e;f>~U: ·:i ji!( ,:2.~C' }} }· 

:::P::19 ::s::::~a h:;:e:::~.:E~~~~iiI2;fi~;~i~~~:~;~e~ra::: ·. 
archivos de TDC y ae -, ia"' --~~Sei~::-~1~ ;;ri:a~~~-~ . --~-i~'fí7::·:~~t;~n~~ j'.Q'S. ·aatoS 

'..., '.. ~-·.::;, .. ,, .... " . ~~'~;,:,:')~~: ~":·:0~.;j:,.; -· ~ ,;-,-_,' 

administrativos de ias · cUent.as·~·~. _ -~'~.:..'-o.-;c,.:·., /':iL~{~~~~:~·~ , .. ~g~,j:. ,.-;- ·-~~ ~·~~-

ecAPGM2 o. - separa el _BrchiY:o '~der 7"ran_s~~-~:~~-~:~~~~~·~;~?-c~.~~~:~~-~,;~,~~~~~·~ ei 

sistema, para enviar archivÓs ·s~Pa~~·d6~~ ·P.o~<·,e~·p_r~_~il.':;.:~_~:~~S_'i.~~-~-~~- 3.6 

( Sist/36 6 S/36 ) , exclusivamente. en el ~réa 'met°í::op~tlt~f ... /i 
0 

a. "'1os scAPGM13.- separa y transmite los repor:~~s. ·aeF''.(í:ir"~~eso 
~-·";-:_:~::·:.;· - '":;:;:.:: .:X· 

-:·,--..·. ".-:-•.---centros Regionales y Banca Electrónica. 

BCAPGM2 l.. - Separa los avisos dé carg~ y_ ·abono ~~~-~~~~~?-~~5 ·p~:7. ·el 

proceso y los transmite por la remota que i~s ·cor·~.esp·onda_: 

BCAPGM22.- Separa y transmite los archivos proc~sádos del dia a 
cada uno de los del S/36 que le correspondan. 

BCAPGM23. - Genera las- CintaS C6n 16á- arCtiiVOS -reSUltadci-del proceso 

en caso de haber utilizado la carga de transacciones a través de 

C.P.D. 

MÓDULOS DE TABI.A DEL SISTEMA 

DSIOlBCA Registro del archivo de captura. 

DSI02BCA Registro del archivo VSAM de 
clientes. 

DSI03BCA Motivos de rechazo de transacciones 
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csrosscA 

csro6BCA 

csro7BCA 

:,_:'' 
Tabla de servic,ios del ·sistema. 

Tabla .d~. nú111eros:.de tr§nsito de las 

plazas'''del iri\:-;;~io.r cl~sif icada por 

plaza' 

:Tabla. de riúmeros de' tr§nsito de las 

plazas.del interior clasificada por 

banco. 

1.7.PROBLEMAS MAS FRECUENTES DEL SISTEMA (DCA). 

Dentro de los problemas más frecuentes, en el software, 

hardware, errores de 16gica y de operaci6n del sistema de cargos y 

Abonos ·a Terceros (BCA), se tienen los siguientes códigos de _causa: 

CLAVE 

002 

003 

DESCRIPCIÓN 

Cambio no exitoso. 

Se refiere a que se reporta el cambio de la 

modificación de un programa, un procedimiento 

o un manual, al departamento encargado de 

hacer los respectivos cambios de los campo-

nantes especificados; este cambio es rechazado 

por alguna de, las áreas que verifican dicho 

cambio de componente. 

Atrasos en producción. 

Este tipo de problema se da debido a que se 

acumulan transacciones de dos o más dias, el 
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026 

032 

si,<:JU:ie11te•s problemas: 

erróneos transmitidos por los 

,clientes (las empresas). 

- El operador del sistema no lleva a cabo las 

especificaciones de operación del sistema. 

Producto de programa. 

_ Este código se presenta cuando no se recibe 

bien el producto de un programa por fallas en 

el CPU y/o ejecución del mismo. 

Disefio del sistema. 

En este c6digo se contemplan fallas que van 

surgiendo en el transcurso de los procesos, 

problemas que no fueron contemplados al dise­

ñar el sistema o bien el usuario no dio las 

especificaciones correctas que le fueron 

transmitidas por el cliente. 
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085 

osa 

o procedimiento 

extravió. 

Operación 

Este es debido a la op,er,aciÓÍl'cle.lL,éie¡)ax'ta,nieont,o 

encargado de iniciar la op•erac:L6r1· cllel sl.Bt•em••· 

Este se refiere a que -~1---pr~duc;.¡:~- que va ser 

entregado al usuario se extravía. 

Este tipo de problemas se presentan actualmente a diario, no 

en este sistema precisamente, pero si en a1gunos otros sistemas. 

Haciendo una estadistica de los problemas que se han 

presentado en el sistema "Cargos y Abonos a cuentas de Terceros", 

durante un periodo de tiempo de seis meses, por los códigos de 

causa que se listaron anteriormente se obtuvo lo siguiente: 

28 



FRECUENCIA DE FALLAS 

-Aqu1 se muestra la frecuencia de c6digos de causa· du:r:~~t~ · seÍ.s 

meses de operaci6n del sistema. 

En la. griifica siguiente se muestrá ... la ,.frecuencia . de .fallas 

totale~ d01 si.stema en ei mismo p~~io~c;~ -·~6,' p~~~-~-~~:~·~;~::bt~~~r a~guna 
regresi6n para- obtener p~s~e~~o~~n~~ una concilusi6n debido a la 

escasez de datos. 

FRECUENC 111 DE FALLAS 
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'.';,·-:;_ .. _;_.-:··>:,,:'._.·.· _- :··: 
ÁgrUPand~- c6dig0s -d6 -e~ror s.imiiáre·s, se_ fOrmarOn tres grupos: 

· - Fallas· por, ~~:6-~:<:~~---::1~-~f~Úa:r~-~"~ 
··'- F~11~;, ;'P~~: ~~$º;~\~~¿~~i~L 

:. Faü.;¡;- ~d'i{¡;P~~~iúiX~J.C5J.¡¡f.,~~-
- ~~ ~~ti~~ ;d~l~grupode·E,;i-or en-Hardware. 

FRECUENCIA DE FALLAS 
-pa;w:>CIGf;IH'ICl·--

"'I~~~~~;;~;~~~~~ ~:~f---· 

'·•fo-· :;:=:--- + 

La gr~fica del grupo de Error de Lógica. 

FRECUENC 1 A DE FALLAS 
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En estos tres grupos difieren en mucho la . frecue'ncia de 

errores. 

PROBLEMAS GENERALES DEL srSTEMA DCA. 

Los problemas generales dentro del sis~e~·~·.·.:~~~ij·~Li~"é~.·¿~~~ó:~· 
Abonos a Terceros (BCA) son: -;~~::~~ ~,: :;· ~t~· 
- La incapacidad del sistema 36 (s/36)·.pará ;ac~~t.i"'. é~ in~;_;.;;.~~t'~ 
que se tiene en cuanto al número de Operaciones~ 

- El incumplimiento en la programación en el t~e~p_O; ·. de_;,10s ~ 

procesos que debieran de ser previos. 

- La limitación para la eliminación de contratos acumulados. Esta 

limitación las imponen las especificaciones de los usuarios. 

- La impoc;ibilidad de alimentar información proveniente de dos . 

unidades de cinta. (mezclar información durante el proceso). 

- Utilización excesiva de menús en el sistema 36, que re~ulta en 

procesos sumamente lentos. 

- Se maneja información inútil debido a e~pe.ctativa~ ·y ·~.lcll;~C?e~ ~ue 



::· .. ¡ .. -_ .. -· . "< 

se tuVÍer~~·· ~1--·dfSefi~i .. :- ~:t:.~·iStema- y: ·-;¡ó-:_se: c-Uinpiieróii. 
-·--~:~ ~~· .. t~-~¡,~·_"-~-~~~~i~~·~¡-¿~~ c6ri e¡. ~:¡·¿~~~:~~~~-~J~'.~·:::·: 
E1:.~Si"".·emp~~Saria1 ':es -.-un sist~~~ ·en. ·~1.~ ·qri~·.:-·~·i::.~~i.:Le'fite~ ~;~~ri~ ~acceso 
a infó~~·a~i6~- --C~~tabi~·, qll~ ie es·:prOceSádB·0'(>0r.-. ;.iií.!?J~-~~·~·} ii\~~~~~éS·, 
de una red de computadoras. i~, · ¡ .• ;.':i ;· \·'.:';; ··~_:. '{,;~ :.•> . 

Ahora bien, haciendo un estudio' mti{ a fafici,? ii~/ici~ l'r6bl~~as" 
máS- frecÚ-eñteS del_._sÚlte~a~:s~ ·'. Obt_µ~'~e~~~,~ ;~-~~-~~~~.e~t.~~ ?~~-~1\!~~ª~~}~~=~ ~ -

ANAL 1 S l.S DE· REGRES 1 ON 

En 111 sl•JU1ente :inlr.Usis sn muestra que la re9res16,n no 

es J:IUY s19nil1cattvo. ya que se t11?nc una R-cuadrad~ 

muy pequenn, debido al número de observnclonl!s. 

Constante e Bo ) 0.13Q8Z 

¿·-· Std ele y Est n MH'lt=. 

R-Cuadr-ada o.oon93 

No. de Obseívaclones 1.oonon 

Goados de L i ber-tael !J,00000 

Coef ele X e 8'1 ) O.Dll07h 

E,.-,.- Std de Co0f D.111\1.4 

Esta tabla muestra las valores de la linea de reg:ccs16n. 

Tiempo Y= Bo + 81(X) 
r=recut>nc: 1 ¡;i de Fr:i.1 las 

( X ) e ,. 

32 



ANAL/SIS DE REGRESION 
DE LA FRECUENCIA DE FAll.AS DEL SISTEMA BCA 

La recta teniendo una pendiente positiva, conduce a predecir que Ja frecuencia 

de fallas del sistema tiende a aumentar. Aunque como ya se observo en las 
tablas anteriores, no resulta muy signi"ficativo este análisis. 

1.00 ~-----------------------~ 

0.90 

0.60 

0.70 

-i: 0.60 o z 
w 
g 
a: ... 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL 

TIEMPO 

+Recta de regresión y=Bo+Bt(x) 



{:APÍfULO 2 

CALIDAD TOTAL 



•-CALIDAD TOTAL 

El: ;.o~j'et.i0~> de .·este_ trabajo es tratar de desarrollar un 

~:~-~~~-:~~_,!_'.vC~'~·;Ü~·;:c-¡~~·~~e de -."Calidad, .Totalº:·- Para est~-·~ en es'te·­

• cap1tu10 se -,::~~~~ii.l.ar&n los aspectos m&s importantes' dé - esta 
~·: <. . ~-,:-· .. -.· .· -.·; - ... ·· 

,_filosofia.:··Primeramente se empezará describiendo como surgen estas' 
. -,.··· . ' 

_,: __ ideas;-· Pará posteriormente hacer una descripción de.1os cOnéieptós 

_:~ manEdar ·sobre el control de calidad y de calidad tot~~- ~~~::·_~-~z--·;---' 
considerados estos conceptos i=;e proce.derá hacer un estudio.de c~mo 

implantar calidad total y cómo llevar un control de 

c6mo de los métodos de medición de la calidad. 

2.1.LA EXPERIENCIA JAPONESA 

En el mundo occidental se ha especulado acerca de' la 

producci6n que se realiza en el Jap6n, ya que mieritias __ qu,e la 

industria americana genera producción en masa, en la· i~duStrfá-­

japonesa se genera con calidad. Se 1leg6 a pensar que la:diferencia 

estriba en la cultura japonesa pero se concluy6 que-no~ ya que la 

producción en masa de los japoneses no superaba a, la de los 

americanos. 

Haciendo un poco de historia acerca de .la evolución de la 
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- .. · . 
. ·. ..-:';(,:· 

producción .d~ ~a~611: se tiene· tj,,e arites de; 19.4s/ debido :a·_·¡¡; 

aus~~ci·~· :ci~' ;~ec;~~~-~~:.:~~·f~~í~f ;~:? '!:~:~ ?pi-6düi~~~~·- ·~~}~~~~~.(~~~:~: h~~'.~~:~ .• 
En ·.esos d_111a,·~i::~o~f~.~~~\:.~~.i~ii; .• ~~i/~·~¡'J~·ia&l~~~~~~§~.€.~~0 cf~i(i<l_d 
en el mercado., ;:« •. ; \'.. ;::~I~;; ;~y;:".· 

Res~uétd.i_i~·i::~E~~I{~Jfi~~-.~~~t~1.:~~ff~~~j~&i!)A~~-;1~¡.g~.i6.n 
de Ingeni~r:o~·~ y~':. Ci-ehttf'i.;·ó;ffjJap~íi'e'.se·~~f{JUSE) ·'.~~f~pa;r~:.: i~:~ r~CCmS'truc . .:.. 

ci6n ·.·y 'f~~~~!!¿,¡,;;~b'Í~n~i.i~f;'¡it~}IJ.f~~liff~1 ·•o'e· ~~úi{;ii¿{~·•:i ~rúpo 
InvesÚg~d~r:~ en Contr;~ d~( .j~l~~lid ···;~ ~iji4~' p~i~ .~on~t~u.tr un 

sistéma para· 1ói._~~ijir~~i~~f6 Cde ;ii;' 6~ia;.·,i er;-; la· producción de1 

Japón, 

Los estudios que realizaron los japoneses fueron en base a 

texto~ dé EUA e .Inglaterra.· Dándose .. cu~nta·_.de que· en esos textos se 

destacaban aspectos humanos, a partir de ah! implantó un sistema 

de control de calidad basado en_que la idea del control de calidad 

debería ser ejecutado por todos. 

Japón obtuvo una clara ventaja cuarido introdujo·los conceptos 

de calidad. 

En el afio de 1950 aparecieron .~~~z:-~~-ª~-,.~.~~.uti.~izaron técnicas 

y mét-odos estadísticos para el -contJ:.~i·;_d~ cai:i~~-d 'dé sU~ productos, 

lo que les trajo algunos problemas.y obst~culos como: 

l. El administrador hacia a un lado los métodos estadisticos 

y creía que para mejorar la producción era mejor basarse en la 

experiencia e intuición. 

2. Muchos trabajadores se oponían al establecimiento de 

estándares y a la inspección. Consideraban que eso no hacia falta. 

3. Había pocas áreas de trabajo de donde se podían obtener 

datos, con el propósito de controlar estadísticamente el proceso. 
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4 •. En eSos ·tienlJ;>os':· l"Íabia· Casos:·en·~q~e -.se .. destruían _los·' m.levoS{ 

in;.trumentos de.nied.Í.ci6~que'se.l.iii~~1aba~'~orq~é los• C:::on~l.d.;,;aban 
' .• ,;··,- .. : ,j_~< 

~·'.·'.: : .... -- ' . :·;, ·'- ~ _. - ·, -·. 
::. :·:;-:. _": 

::_\_:_ ~:;; 

?· i.b~ .. '~ét~dos de 'n\uestreo· eran cÍ~fi~:fe.~t·~~:.·;,'.;,·, ·-

En ~;,;.' añÓ ~e llevaron ·a · cabo s;~iriitr~i¡,~ ~~~~~&é~~r~ic. de 0 

c~_lid_a~ y." es ,_ahí·. donde apareció el --Or. -_ W ;.-E)~ ~o'ejn":J¿ri«]'~i'U!jf ~Si~~Í
1

~~~-'~~?·~ 
norteamericano que mostró gran interés e ·1mp~t~ -~:~b'r:~:~-~E/i~~¿~~f~ai·:· 

estadístico de calidad, instituylóndose el Premi~ Dellii~~;.~~~~ú~fl'1,:¡ 
_;·.¡,.;·~ ~:-:;.:..: 

empresas japonesas que demuestren mayores avances .en'':':_!'-· _9_0rit:~_~:1 ~Y~. 

mejora de la calidad en sus empresas. . . "°''.·:.\··:.~)~/~·-··><·-_::"·>:, 
Un afio más tarde se desarrolló el Diagrama ~~ -- C·~~-~~'.~~f~ctb-. 

(Diagrama de Ishikawa) que facilitó la identificación y <ln~Úsis·d;,. 
·. . .'. . " ; ~ .': - ':_.. '. . .. 

las causas de las que depende el control y mejoramient.O_· _a0_.,':_la< 

calidad. 
-_ .. --' '--. 

En 1954 se realizó en el Japón un seminario de alta _ .. adrni'nis-

tración al cual fue invitado el Dr. estadounidense J.M. Juran quien 

habló a los empresarios y dir~ctores de la importancia que tienen 

ellos en la administración de la calidad, y tuvo gran éxito al 

inculcar esta importancia de la participación de la Dirección en el 

control de calidad. 

Esto generó el primer principio de control de calidad: 

11 El Control rle calidad debe ser pol1tica de la Dirección 11 • 

De 1956 a 1960 la calidad de los productos en Japón no mejoró 

significativamente, aunque sus exportaciones aumentaron. Esto se 

debió a que el control de calidad fue desarrollado sólo por los 

directivos de la empresa e ingenieros. 

Para tener un control total de la calidad de un producto es 
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' :_<;~'·::e':;._;:'·\;,:-:_': ~~:'.;::\ _./> :>.'_'.- >·i -', ·..-'.'--:~:' ' · . . :)' 
necesariO_:,; iTiVtjiUCrar' .~tambié~ :"a-· los'. supervÍ.so~es; :.~b~~ros, en -poc_a~ 
p~-i~,~~~~,;-~·-~:-~~';;~~á'~~--:_·:~;i~.:~~;~~~-~i--.;-~~;:~ir~-:~.-~~~-~-~~~:~:'~:-~~; io . .-.clu~ én 1~60 se 

inici6 una •c~lhí?~fi.:..:.cie, c~páé~iac:Í.6n·_· ;;11·.- ~ontrcíl. ·--.; m~joramiento de 
>>'"·"'":. ;_---~~::.::'~C:<·'.-~;.c:_: -·-'.:/: ::_¡. ;.';·,~,:.>·~};;--,_ -.. ' ,'--:."' ~--::;_,·-;:· .. ,;--;' .. :: . -: . i :'. .'· ':•· .·' . . • 

cal:idad ·y·:·herraniientas':estad1sticas'aini_vel. supervisor y obrero~ 
7 

" . Esta ]~a~~~~~:$~~};Íl.~y~\i~::~~i~l:)~~:ti:_'.!t _me,,- de --nóviembre Y fue 

cuándo: se fostitÚéionalizó icóino.:,el mes de Calidad en Japón y desdé 

~-~~.--<~~~-~:-i·~d·k~f\;:¿0¡~á~~~~J;~~-~ii-~·~b:fu.~~~~~ ;'.~:~ti~-i~ades de --~on~ro1 de 

~~~-~~~:~: ~~~--'·,~~j:~--~~~··Í~ ~~:f ~~~·~~~~Y~~~b ~~e :l~~~~·-· a ca.bo·_--_en __ C~i~-~· ~~:-_el:·_~~~ 
.-:·. _; :_ 

En 1961 se lnténsifi.;ó en todo Jap6n la educá.~i6il en' :ei 

contr~l de calidad a supervisores-y obreros,. por ~e~io :-~e· ~:~ó9~~'~as 
de radio y televisión. 

Un año después naci6 el concepto de trabajo-. "'?ircU.los de 

calidad" que es un mecanismo organizado para la partic_i~é:'~ci~n de 

los obreros en el mejoramiento y control de calidad, mediante la 

lectura de libros y revistas de control de calidnd. 

-Los propósitos por los cuales se formaron son los siguientes: 

l. Como los supervisores en general, cualquie~a- que sea su 

actividad,no tienen hábitos de estudio, se sugirió que formen 

grupos para que cuando tengan algo que leer lo hagan en _grupos y 

lean por turnos. 

2. Aplicar las Técnicas Estad1sticas de control de cálidad.a­

prendidas a problemas reales operativos. 

El movimiento de circulas de calidad tom6 tanta .fuerza que 

lleg6 a ser una forma de vida en el trabajo. 

No todos los circulas de calidad tienen éxito. Una de las 

causas de fracnso en el "Circulo de calidad" es pedir a los obreros 
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coercitivame~lo~:~¡¡f;,~~n·,~~;f¡d~'.diÓho c.1rculÓ o bien prometer-

1;.s .. dine:rb'r;c,~';;;,,;f~C:á~.í.Jiaef2y•'1'og~ri~ .•·• b ·€.xii:o se alcanza más 

fac~1me.~:~~·~s.1: ,·~~~~~~~,~~i~~::f'.·~-~ t;J~~c;~~~~aCi60 :voi·~~tár~~ ··ar:.--c~r·cu~o'-, 
activi~"~e~ deD~"f~t:ib,fr ~Tn~ aprestii-ar su oper!lci6n '. De 1970 a 

19so ~:i:~o~~~:-;~~~;j~;~
7

·~:.~~ª ~~lidad f~~ una f;rma de administrar 

~:~~~~~~~~~-~~!~~;'.~{t~>-iriayOl:1a--~'cfe ~¡-as ---compañ1as grandes ·y.- pequef_\~s 'e ~n 
Japón·. 

; ,,,,., _, 

>:,<;_:.·:--r,' • 

La infraestructura que alcanzaron los japoneses les permitió 
--- --~---c~>"'.,'.:O:: <)··,-__ -.-.-- ---_'.-- -- .-

1id_er~ar.~_-el--.~Coinercio internacional en diversos campos e -inclusive 

solyentl'.lr· ·con· m·ayor éxito los efectos de crisis econ6micas inter­

na"a~~ñales1_-conlo la devaluación del yen en 1971 y la del petróleo 

en 1973, creando confianza en toda su industria para enfrentar 

dificultades. A finales de los setentas, JUSE y otros organismos 

recibieron grupos de profesionales de paises en vias de desarrollo 

para enfrentarlos y transmitirles su experiencia en materia de 

control y·mejora de la calidad en todas las actividades de cual­

quier organización. 

En treint~- Y CUátro años Jap6n, -aún cuando empezó siendo un 

pa1s subdesarrollado, llegó a ser uno de los paises m&s 

desarrollados del planeta, esto gracias al empeño que pusieron en 

el desarrollo de productos con un control Total de calidad, 

apagándose a las normas. 

2.2. ¡,QUE ES CALIDAD? 

Una definici6n concreta. sqbre_Calidad ~o está·dad8 como tal, 
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> ,. - > ····,·._·' ( i' . i >. :,-_-_ .•... '. < .• 
existen fJ:ases_ ~uE! ya,:tan de d~fi~!;¿ .. ~~~:·co~ceptcu>ero ni~guno 
engloba _ t.~4ai;1á :.i~.,;Jd~'.fa<l'.~~l~)J~a'./;És#a .'~de~\~f;t.á;_d~d~ ·-·~-~·'.•11\J,.,hos 

.- :::::dr~~'f i~t!iiª~~~t~~~:~g~t~·~~J~:n:~~~~~~~~~?it~~s2~;,;.i~it:ªif •. 
-c~::o~ ;l;":~na. •b~o:~ r·:a~r·~~o·~~n~:;.~.•.-7e~~n'f ~;_-.: .• _·~e:l~~.--=.s.·_:_df_~~e-~s~a~~rf:r:~o-11~1§,~-o~+",i~~~o_ñs(¡tiii'd_~i-_;'.i~i'\i~J"~'it:t~~o~<C~D_~-~qÜe •• - '~r¿~¿i~;:;.· .;~ ~.;¿¡'i~i~~~'.{6~ ¿;.·~lgtln 

-f< <'""; -:·._-'.·:·:·:- .-_,_'.::· :'/<: 
productó .•y/o •.'ser.vicio. 

A'-~ ~~:ri~·¡-~~;~{Ón'~:~~ darán algunas ideas: del -concepto: 

En -el~, ·sej,~idó ·:aéY colñpori:Bmierito, la calidad se refi-~re a carac­

teristicas tales como: Prontitud del proceso para cumplir con-los 

pedidos ·ae loS ~lientes, eficacia de un producto o servicio. La 

palabra calidad también se refiere a la ausencia de deficiencias, 

que adopta la forma de: Retraso en las entregas, fallos durante el 

servicio, cance~ación de contratos, reprocesos, etc., por citar 

algunos ejemplos. 

Una definición sencilla de calidad es la adecuación al uso. 

Esa definición hay que ampliarla r§pidamente, porque hay muchos 

usos y usuarios. Otra definición de Calidad es 1a satisfacción de 

un consumidor utilizando adecuadamente los factores humanos, eco­

nómicos, administrativos y técnicos. 

En estas definiciones se manejan otros conceptos que son muy 

importantes para poder .entender y desarrollar un producto o 

servicio con calidad. Tales conceptos son: Cliente, usuario, buen 

producto o servicio. 

Se comenzará descrj hiendo qué y quién es el cliente en el 

desarrollo de un proceso, producto o servicio. En un diccionario, 

"clientes" generalmente quiere decir aquellos que compran, pero 

40 



sine>_ sé~~~.~-~~:.~~fé.~'.~~:.~·~E"t~~~~:~~~!~;~~~:~¿~~L~~-i:li.~.~.-~h'#.~~~~~:~·-:·.~t~ai-.~y Se 

toma ·~ri;;_~-u~·~·~~~:;i~'-~ .. ·-~;·p~~f~-~-~i6.~.~·'.:~~:~'\~:~~,~~·-,,-~h:~:·~:({;.,f~·~'~-:~-~-:-~4~i;;i~ el 
'-. ~<•: ,,,;-~ '~~ -,·e- ' '. -~- -·, ,. "< ., <~t~--~~---

--pr~~e:t~:~~{~?1lf J;$;Jt~!t!~-f~i;~~;~~tí~t¡'.i dEi~~~r ;~~~i~.i~r 
P~i:,~:~.!1~~;4~;::fi~~ii~üi~~:~~~~~:~-~:;:·~-~;;i~~~~~r~~:,;~~;~-~~~1l~~f~!i~~~:~~aagt6-·:~-6 

, ·1 ·~~·r_v~C{9·~·~¡,:_:~!l:~-~~.1:·--·-·~~~'?qUe 9ue-. -~e -~é'.\r.á' ;--~~--:~~-~~~~·:,:~iaba··_o:<.~o~r·e el 

--~i~~~~~-~:'-~9~~~~i-~~-º·¿-~-~~i~i~rar·á _Co~o --~sua~-~~;~-~Ú{~~f~~-~-~~-~ ~-)ú~n~jS el 

~-;;-Ú;~~~t\y ·:~<~iéltB --~Ontacto direct·~ ' con -.·-~i/·:_:¡;ii_~'~t~ :-,;· .Ei.- ''área de 
'."·. -·.:. ·:··. . , 

siStema·s es·_.considerada como proveedor, q~~:·"a:·: ~~ ..J~-z ."~~ cliente por 

ret~oa~imentarse Con el comportamiento del producto. 

Faltaría por definir qué es un buen producto, proceso o 

servicio. Antiguamente se les preguntaba a muchas industrias 

j ap<?nesas ¿Qué es un buen producto?, careciendo de una buena 

respuesta. Lo cierto es que esta respuesta la tienen los consumi­

dores finales. Entonces, para tener un buen producto se tiene que 

tomar en cuenta los requisitos de los consumidores para considerar 

que adquirieron un buen producto. 

2.3. ¿,QUE ES CONTROL DE CALIDAD? 

Dentro de los aspectos de Calidad se tienen dos muy impor­

tantes los cuales son diferentes, pero se encuentran muy ligados 

entre si. Estos aspectos son: 

- El Control de Calidad. 

- Calidad Total. 
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;(~~~~ .. ··.·,\.; .. :".'::':.>:.,-~ . : :~.:~c.'; 
-_, ;:'· 

P~irEt ·~~·~"!~~~~\:~.a_d~º~ uno .. -~-~-: ~:~:~'tAs·~ :-·s-~ ·corne'nzará tomaÍldO la 

defJ.J1ibl6,~.•·.id~:,¡;~~~'t~6'0.{ ' 
- : '-·. . \ :.·-",-_ ~' :·' 

tampó:i:f lª~,~~~~~~~~~J~:i!i::; .. ,::r~~::: ::: :::::::i::c::n:::t:: 

f~Un ·:5·iSÍ:_~~a?~¿. ¡it-a~·
1

b~{~ú!·:.~~ÓdU'CCi6lt:qtie genera bienes· o servicios 
··' - - --·. ··; ,. .·..: 

de- ~~iid~~Í'd,·~~1~~~-J~t~~~~é~~~l~i~~7~~7~~-i~l~~~-~-de los consumidores". 

,~,:~~~~:~V~'.~~~~~~~~~~~~~~,d~):~:i~t~~~~,;~-~-i~em~"s q-Ue son métodos para 

~·;~-~~~~{J.~·;'/(.:·i~i~;~~~'~·~2;~'.:'.~1Í~~~-~-~~-~-~~~:·-_~o-~- Calidad, que sati~faga~ los 
1¡:: ,_,, 

r~<~tllE!~i~ien_tO'.~~ :ci8~~1qs~,;:9:íi·e~~e~-~"-~/E~ e~tOs Sistemas··. se _·._tfe~án. que 
-.~J,_<, ·~--.;.~--"-'-<_.s;-ú;_c.L"'.. ·-,i=:,..-d-_ ,. . ·<._, -·-

. ci<isarroüar Ú'rª~f"'IJii~ ;Y,',~;P,fR~~Ci1miel1to;;, con las· menores fallas 
pci~lbl·~~·~::. ·~·· . . ",f:.'.·,;__: -~· ~ ;.·: ~~.:i:,; 

'/ . - ... , _·.' -·-~'.~, 

· En uha 'il1ti.rpr~fB.C,i:6n~· ;.á~ · '1mplia de control de calidad 
signlfii::a cal~d.ict'éi:>{;j,~¡fi)¡,j'J'., ~~lid.ad del servicio, calidad de la 
información,' call;,¡a;,¡;;~ef'.'~'istE;nia; calidad de la empresa, calidad de 

: .,--01 

los objet.i:~os~- '~t~'. .. ·. 
~i co;;tr~Í d~-·c~lidad se hace para lograr aquella calidad que 

cumpla los requisitos.de los consumidores. En el caso de servicios 

bancarios los consumidores no son, corno se plantea en los esquemas 

institucionales,- las áreas usuarias del sistema sino el consumidor 

final, el cuenta-habiente (la empresa en el caso del sistema BCA). 

Por ello la importanci~ de quedar clara la definición de calidad. 

Para poder obtener un buen producto primero se tienen que 

determinar las caracter1sticas reales del producto o servicio dado 

y luego resolver los problemas de cómo medir tales características 

y de cómo fijar las normas de calidad para el servicio o producto. 

Una vez realizado esto se escogerán las características de calidad 

sustituidas que probablemente tengan alguna relación con las 
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recl1eS~ :A· c6ntfnuac'i6n ·se_ debé establécer 'la-.relzición. entre: las 

car~cte~!sti,C::as{d¿caiidad ., reales con las' sustituidas -~e~i~n~e 
estadl;,Úcas }''~ri~ú;,is'-de. calidad. 

' ':··:· ,.· .. \:: _.·.'·":··:'_i~-'.t_< .·.-:'--"' <-:: .... .... ,' 
·aá'~t~-,~qhi-:~/s~6remoá h;;lsta ·que punte;>- pod~nt~·s·~~Va1~~n·o~-: dé:: ia~. 

Ciara§~erf~~i~; .. ~~~sfituictas. para cumplir··. ce~ ;;_i,._::fh~ú~i· ~ .. 
'~c'-''E'st'ó.'~Els"el prüi"clpi(i de .un· control. de C~llcl~d•e~':ciiipf".ciu~i:'ci 

y~ q¿~~.r~a~tlr\~~ aqu1 se. podrá implantar calidad .y seguir hasta 

' obt;,n;;·r un 'control Total de calidad. 

El ·problema con servicios inform<'iticos es que. no son 

tangibles. Es dificil determinar su.calidad. 

2.4. ¿QUE ES CALIDAD TOTAL? 

Una- v.ez que ·se ha visto el aspecto de Control de calidad se 

procede;r<'i •a ver el siguiente aspecto, el de ca_lidad Total. 

Calidad Total ( CT ) es una filosof!a y un concepto moderno de 

-~~ministración de empresas. 

Es muy importante serialar que una vez que se ha tenido Calidad 

Total en un producto o servicio, se implantará o seguirá implantan­

do, según el status en el que se encuentre el producto ( si el 

producto se desarrolló desde el principio con calidad total o si el 

producto est<'i desarrollado y se le implanta control de calidad). 

su implantación requiere seguir un proceso de desarrollo en la 

organización. 

Requiere: 

0 Esfuerzo masivo~: de.- todo el ~personal ~-t~voltiC-r~Clo:):!,n -el 
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de~~rr~1~6 · d~i;_' t,f~~:~~·~~~~: .. _, ~~i-~\~6f~~rz~·;~~~;:'~8~f~r-~.-:-~ q~~: el_.- P~-~-Sotjat 

.. adó~~e ;·tf '~~~:~f~j§~y~,~2;;::ª:"/:º:::1:::ª::; ::· ~fü~ ~;an~ar e1 

. ~esarr.ój)g '.:·~e~ .~ro~~~t() ···cC>n a~cio~:s cÚi>~~!~¡f ~~1~¡;fga:~il~~ d;. .·Ías 
áreas qitici:e~en~<i.n Ei.n. e'i; d~';;~~;C>1i~:~:;;. ~· ~~',A"'~~f·~:'";' c5•c . 

·- --~,~:~~·:·~~:·'';ia~ ,-(j·~=:-iar9o plazo. Es-t~: a6~i6~--~·~·r.t~~\:~~~~~citi~r-dc;·.-.a la 
¿_- ;~ 

entidad dÓnde ·se requiera implantar CT, ya qu~ '¡,i,ffía'~'.:'~.Í.rcÜnstan~ 
,,,.;_,:::__* ~»;,,-

cias qUe.se tengan obligarán a implantar esta ac-;,Hih.::~alle.hacer el 

C:ornentario de que eri los EUA se tiene un plan a i~rgo ~la~o ya qUe 

la gente suele cambiar d~ empleo al no tener un:;;i~~~mocÚn en la 

empr~s-~ .elJ--_la· qué labora .. En nuestro caso .. sei~~'.~~~:6~~~;~---~-j_~n.': para 
.. . .·· . ·, ... 

que a~ ~º-~~~-~ir _el desarrollo checar qué hizo~-~a1~a_: d~~"):~e~1iZ~r .. 

El'. Concepto de Calidad Total está basado en se·~~-' .:gra_ndes 

pdnciipios: 

a) Primero calidad. 

b) El consumidor orienta la Calidad. 

c) El siguiente proceso es mi cliente.· 

d) Torna de decisiones en base a datos. 

e) Administración con respeto a la dignidad del ser 

humano. 

f) Administración interfuncional. 

El pririter principio se refiere a que siempre se tenga en mente 

.la filosofía de realizar bien las cosas, hacerlas bien desde el 

principio. 

El principio de que el consumidor orienta la Calidad está 

basado en el concepto de calidad, ya que el consumidor final genera 

los requerimientos necesarios para el desarrollo de un producto .. 
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"El sig~il3ri~.e·~Pf;;~~~9,,~;.;;riJ.. cli~~~~'i, ~~.ll~;~~i~c¡pio que se 

:::~~~litl~ilf l~l~~f ;;;~~;. 
aYu·d~~;;;árif;~~~~;i·6m~i-~-_-a)~~i~t~ri~i-:,.·.:~-~'.~-- ~~-~.'-'. ~c;-ñ, ~x~~~ien?ia;~i;.;-~é> ~~; van 

~~qÚii:i~~tip}'v.q;;.~/~~.;1~,;~ma'ii~r: .. ~;,~· ~e~~~~d;~/; ~;j bi"~dª".. ·• 
· :_,; ~~-Lá:-~~a:ctm'ii1iii:it~~,Ci6n(C:;oi1' ·: re·~peto: :.ii- .. : 1a--: di9riTdad,::d~f·:7ser ·- hulñ-~no 11 

se -t~~:fi~~~·;;;~~:'.;~~~'·?'~-~~~¡-~~:~~:: que __ se-, ~el?~: :t-~A~~:_:_:~n'/:~l -pe"rsonal que 

partiC::ii?_a' e1{'e1.'.:d~safró11cí del productó de caÚdád. 

· '. y·_··1a: .'~~~~~~~~,~~~~-~~~~--·-int~_~funciona1 11 · ~-~ .J?~fiere a integrar y 

:c;rg~~i~a~~;·::ci:~~-i~é~~-q~-~- .-~ii;-ij~_n y coordirieri e1 coritrol de calidad en 

• ~~?~f~6esJ'·~~'.:d;~~r~C>1io para· calidad Total está basado en 

el ci.fcuI~{~f~;.:O~~iri·~'/_·y_·6·o~~ist·e·- e~· u;na·serie de etapas y acciones 

esp~~-1fi~~·s:~-,~-~-~~~'¡i~-á~ .-~~-~,,.~i.:c~rto,. mediano y largo plazo. 

-Par~¡:·"~i:·o~-~ oerñiiig,' calidad es: satisfacer los requerimientos 

o necesidade's. 

Esta satisfacción de necesidades se orienta hacia el consu-

midor/cliente final de cualquier producto o servicio realizad~ por 

la organización. 'l va más allá: internamente comprende calidad 

gerencial, calidad en ei comportamiento y calidad en el trabajo 

realizado. 

De esta forma, cada uno de los colaboradores de una organi­

zación. bajo el concepto de calidad total, contribuye con su 

actividad cotidiana a agregar valor al bien o servicio que llega a 

las _manos del consumj_dor· final. El personal adquiere mayor control 
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de los resultados e. incrementa -su". conciencia sobre e1 valor de su 

coñtrib~~i.¿n-·~-::~.c~~i~~·~:~-~ _ó~~~e'.~S~~~~~··:s~~a: Un reporte, el abasteci­

miento' =:-dé. ~~~~~~liiJ~ ~~-i~-~~> ::.'-la-::· eiáb0r2lci60 de un pron6stico·, un 

mein6iáncit:im ~:~i~pl~~e~Ú i~:,1impi~~a del lugar de trabajo. . 
.. ·:;;--._·;·_ ;·_lt·~::~,./L~_· ;~:·:~:;_;_::'.'t\¿.~::·~:~'§._?_::-:~~:~¿~-;~/~~-:'-<.:,;-':_· ,·· ·,~:----. - -

--- La-:filosofia·:dé-cáli'!ád:,!'ota1·se_basa en el programa de los 

~- cat~~·~~i~4·#~-~~{:º~~i-~~~~-;;fb~rii1~'.g;'::.~qti-~~:~.-S~~:· ~1 tan- á _· cotl1:inu~ci6n: 
-i_~:,;;',;~ª~~ri'a; 6Cin~Ü~~;;~ d~ ~io~ósito ha"ia el mejoramiento 

-'• • • ·~i : ~:~i:r:::c:o~~d:: l~: ~~dEdos_ .• ~~ _ les á~~ una ment:L 

-~ida~:df3:_ha~~~ ~.~~~~--~~s-~co~~~ ~-~sd~_ el prin~.ipi~, ~· se~i~::'~~~,~ ·~n 
ese propósito hasta terminar el producto. 

2° Adoptar la nueva filosofía. 

Que todos los empleados adopten la filosofía· -de :'calidad 

Total en el producto, con todo y sus principios. 

3° Dejar de depender de la inspección masiva. 

Aqui se trata de crear una conciencia de dejar. de;dep~nder 
·,,' :, 

de una inspecci6n para hacer bien las cosas. Es decir que_si Se_ va~ 

hacer-·bien las cosas, no se hagan por oblig8ci6rl~ -ni:-pai:.~--:tJ-~S_C~r----un 

aumento de sueldo sino más bien por sentirse bien al hacei:i~ bÍen.~ 

4º Instalar la calidad en el proceso. 

Que durante el desarrollo del proceso se dé un enfoque· de 

calidad total al desarrollo. 

5° comprar por valor, no por precio. 

Esto queda explicado con el refrán ºLo barato puede salir 

caro", por ello se aconseja comprar por valor, no por el precio. 

6° Encontrar los problemas. 

Es muy importante saber dónde están los. problemas del 
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proceso desarrol..lado y los problemas·• que•. se p10eden . tener .. , al 

deSa~r~-~l:~;\\1~-~-p±~ce·so. Esto P~t:~ repar~-~ -~~-~ª- f~I~~~~~_::-~::_. ae _-~-~ta 
manera a16an~a~·c:::~1idad Total. ···. . •··••· . \ • . < : CL · .. •·· ·. 

7° •Instituir .métodos modernos de_e~~~ .. ~~mieJt:~-~;n,·;l··~· 

1a -caÜ'dacÍ d~l producto. -~:;::~~:~~--:><:_\_-·.:.~<~- :~-\~<- ----;-
80 Instituir métodos modernos de supervisión.dedos' 

trabajadores, donde se erifatice,la~·b~·Üd~d 
cantidad. 

r no la 

El punto cuatro es consecuencia de este punt<>- cuando se va 

a realizar un producto, J..a mentalidad que se tiene es vender milis 

pero algunos no consideran la calidad en su product~ -::Sino más bien 

la cantidad. Entonces es aqu! donde se debe de teneer cuidado, ya 

que es más importante tener calidad en un prod'L..lc:::::::to que coino 

consecuencia tendrá la cantidad gracias a la ide.-a formada del 

cuarto punto. 

9 º Eliminar temores. 

A los temores a los que se refiere en este pc:znto es a los 

de los empleados al opinar acerca del trabajo. Es aciu1 donde se 

hace énfasis en que todos tienen derecho a opinar y de esta manera 

llegar a un acuerdo que conlleve a la calidad en el ¡>roducto. 

10° Eliminar barreras entre los departamentos. 

Que no ex:istan problemas entre la gente de.. Jos departa­

mentos, para de esta manera tener un desarrollo ltl.-áB rápido y 

eficiente. 

11° Eliminar 1enas, exhortaciones y metas para .lc::>s trabajado 

res. 
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,· :.< '-' · .. " _ ·::.;::_;_> ;.:::-,·<~'.~-:· ~'o.'o';·:·.:·,,, ... -' . .·, 

.. · ·• Al~n~~ e2pi~a:do~ · tien~n lemas · en el trabajo .. que como 
-;::_-.:.;~: /:._:·/ ;._'_·. :--::,:~ >·. (~ 

~on~-~-~~~ñci~V d~~;~ell~s -:.~ ~Ú~-t~ab~jo .- no: __ es produCtiV~ ._ -~,_p·~r·:._;~~~:)· esta 

fil~~~:i}~···:~~~¡~:,;~·~,e·;-~-i~mii1~r· ~~~os lemas, exhortaciones-~:·'.:_:~~~-~-~'-. a 
•.·: _.;;: .. :::·_·;.~.--:.:~:·c,':--.5'.. "·;':_...-.-~;; 

-:_ __ Cáinbi~ :-?e'-.: a~óp-t8r ·-1a nueva filosofía. 

;l-iii2~~:~·*·~~tiiillar barreras que se interpongan. en~.r~. los __ Oíl~';;€~~ y-., .. ,·':•"',-·-.,;.· .. ·. --- ... ' 

el derecho·a·.sentir orgullo por su trabajo. ;· .. ~¡:.~- . 

. · ~:'~_t;-E~·t¡, ·:~s ·que cada empleado 
-:., - .<···. '-.-~ 

se sienta tii~;:;:;a:i)é t.ader 
,-.--- ~~~l\~~' '#~~-';..-}~-: ·~ratia:jo;''. no.sintiéndose obligado. 

13 • · ín';;;tit;,i,:; ún ·programa vigoroso cÍ; educ~~fü~·c;' ~~~~~;'..na~ 
,., ,. .,.·. ,: .. ::;,,;·.~:/}-: ,· -"'"· .. 

miento. :. ·: ::;·/·· .· ·.: :: é'.\:t'" 
":'._---... ··.r-.:.,-· __ .... _ .. ::-;·.·: ·--.-·· ·-: .. . '.: ·-1--, .. • 

~~-.e~~~-~~~:~~~-~ª~~~~- ~e: ~m~.~z:~:::·~, i~~t'it~if' '~·~-~~!~~,~~d.~:~~9~í~~~d,_ 
se ·111~n.ci§ri.;,, qlle;se;l.es\~nc*icaba;a.''.ios',;f;::a.iiajadores'.· ei·1E!:.r 'iibrÓ~ 
y rev.is;;.;. de cóntrC>1: de, ca.üdad·; -ce. esta 'inanera · se -les iue creando 

·· 1:a:---m_~-n~~i~aef~:~·.:d'.e~.)i~-~-~;~:.l?.f~i:i.-~ la~>cósas y- de :estar más a la vanguar-. 

. dia_'. ~~.·:~~~ ¡-~,i:-~d~ft~~'~: ·; 

-14°. :~~~~~::·~~~- -~~tructura en la alta gerencia que propugne 

_·..-.;diariamente.por los trece puntos anteriores. 

Or9.anizar comités que se dediquen a propugnar los trece 

puntos anteriores y se dediquen a cuidar que se lleven a cabo. 

En este último punto es cuando, una vez alcanzada Calidad 

Total en el producto, a partir de aqu1 solo se llevará un control 

de calidad como control estadístico y ya no se estará implementando 

calidad total en el desarrollo del producto. 

Deming sostiene desde los afios cincuenta, que una mejora en 

calidad asegura una mejor productividad y disminuye los costos ya 

que si se hacen las cosas bien desde el principio, los bienes pro­

ducidos capturan el mercado con mejor calidad y a más bajo costo, 
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fin comün. 

0 Participación 

experiencia de cada colaborador, es un 

implantación de calidad total. 

0 Hacer equipo con proveedores. 

La relación cliente-proveedor es fundamental· en calidaq total. El 

modelo utilizado para determinar esta relación se.ilustra como una 

cadena, partiendo del concepto del trabajo como proceso. 

Deming, en su definición de Calidad Total, sostiene que se 

deben abarcar los siguientes puntos: 

- Fiabilidad del producto o del servicio. 

- Sus caracter!sticas y presentaciones. 

- Durabilidad. 

- Conservación. 

- Seguridad. 

- Carácter no ~afiino para el entorno. 

- costo de posesión. 
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- satisf accion 

- satisfacci6n del personal; 

. ~ª- _d~ ·n~tarse que al darse ·en ·~a ·~~ác~.Í~~\f~d<!>S: ios· ·conceptos sobre 

cai¡aa'ci/ afectan al Consumido~i~~~~-~~¡-6y~~~·¡.~/'.~m~arg~, al termino 

.bá.sico de calidad es neces~~i~~~:·~cil~i:.:>'~arl.e una funci6n 

administrativa. que .le permita, evaI'uar.;,;,,· r~t~'J~.~imentar el sistema • 

. ~~~~{~Ünd~~e .as1 .en un factor ;~i'~'á~t~~ cÍé 'prevención. Dicha 

funci6n.:es el ·control. ~;, -'-s··--=¡' - "~o'."i;.: -,­
;-~" . 

~. otro personaje que se dedi~6 ili'•Et.;;tüdic;'c~a;\cal.lcÍad · es Jurán 
~.;_~e;=-,';,<;' -~ -~"-~ "- ---:_--;.:;_l 

-·quien· SilPone la det~rminaCión de : Un ' SUj etOSA~\·'.~Oii~r-oi., .r_-u·n -._ Ce:nsor I 

'! forma ~e medir una especificaci~~ y·.::fb~)~~~~~;~~-:~~----~~:~:_.·c~~l.1~Yan a 

la toma de acciones que afectan la calidad~ 

Las acciones se toman en el campo administra~ivo, producción, 

ventas, ingeniería de mercadotecnia (marketing); en algunas 

ocasiones afectan el disefio e implican variación en las 

especificaciones o incluso un redisefio completo. 

Presupone Jurán la existencia del término de AUTOCONTROL, el 

cual es un complemento del término de CONTROL. 

se define AUTOCONTROL: Sistema mediante el cuál una funci6n, 

una unidad operativa o administrativa, o una persona logra 

controlar por si misma los resultados evaluándose y tomando las 

acciones correctivas del caso, necesitando para ello: 

l.- Carácter Humano: Refiriéndose a la educación, ética, 

y conciencia que se tenga de estar en proceso de autocon­

trol y del uso que se haga del mismo. 

El autocontrol es un estado mental positivo, que tiende 

al mejoramiento y desarrollo de la empresa y del indi-

50 



viduo. 

AUTOCONTROL. · ._; ~~~-~·;: ,•:; ·~:.\.~;·" 
Part.ici~i?~c'.i.6¡:,:~~, ;;>e ~"~'5 ' • ', • '' 

- c,oll'úa~~~'.:tf ::.. < '1 · 
~~:~~~~:~~?;_;;;::.'~ -~_:/-_;;,-::-:·:~~;\~ ,';":.';-~· ~--

_r, ,-o.,,·,___';.~·.?,·- :-~i;_;," 

:Proie·si~~~~:~-s·m·a=~ ~~~rt:r·; ~~~\~F- -~~:_;:'._~---~_;;< .-·_ -.- :· ~,: 
2.:; 'Carácf~~é?T~cnibbi e Refiriéndose al equipo, los 

~~-~~df~i~~t-~~l~~¡~~~{·ii~~~é:~---:--Con -que. se cuente en la 
--:.·:.'-__ .. :··-_,,,·,, 

-émpr~s;.'.~co:.Y1Pci~~:;p~[t~~-d~. -~~-S :pe~son~s-_ ·participant.es. 

-;. :_ Coh~~i.Jni~-nt6 d~ · lo qu.e debe hacer· en el ~ampo . comer-

ci~i / ad~fni~~~~ti vo y técnico. 

-·conocimiento de lo que se está haciendo. 

- Medios de comparación y regulación ··para ra . toma -de 

decisiones. 

Una vez dados los puntos anteriores se llega a1 concepto .. de 

control total de la calidad, cuya filosof1a la PLENA 

SATISFACCIÓN DEL CONSUMIDOR/USUARIO. 

Al tratar de poner en marcha la filosofía de cOntZ:o1-1:otal de 

la calidad, se presenta el fenómeno de la resistencia al cambio 

sustentado por las personas participantes dentro de todos y cada 

uno de los componentes de la empresa. Dicha resistencia al cambio 

está. sustentada en los patrones culturales, de tendencia y 

pasividad inherentes a cada etnia. Se identifican tres tipos de 

personas: 

1.- INHIBIDOR: Siempre se opone al cambio. 

2.- CONSERVADOR: Le gustan las cosas como están. 

3. - INNOVADOR: Busca permanentemente nuevas y mejores 
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actuaciones. 

2.5. CffiCULO DE DESARROLLO DE CALIDAD 

El proceso de desarrollo para Calidad Total, como ya 

-mencion·amos, está basado en el circulo de Deming y consiste en una 

sE!::i"ie' dé etapas y acciones especificas a realizar en el corto, 

m~diar\O·. y· largo plazo. A continuación se describen estas etapas. 

l.. Planear. 

2.Hacar. 

0 Determinar metas y objetivos. 

0 Determinar métodos para alcanzar metas. 

Primero se realiza una etapa de diagnóstico y análisis, 

utilizando métodos estad1sticos, con el fin de conocer 

con un razonable grado de certeza cuáles son los prin­

cipales factores causales de dicha desviación. 

0 Dar cap~citación y adiestramiento 

ºcRealizar el trabajo 

A partir del diagnóstico realizado se hace una serie de 

acCiones, que se juzga resolverán el problema, lo cual 

hace indispensable dar adiestramiento y capacitación a 

quienes tengan que realizar estas acciones. 

3.Verificar. 

° Conformidad entre resultados y objetivos. 

4.Actuar. 

0 Acciones correctivas. 
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• Remedio inmediato. 
. : . ·. ' . ' . ._,. ·'. .- ' .. -_ ~-

Consiste' 'en comparar los obj~tivos -y:)netas·. p~arieadas con 

datos reales, para ve:rit;i~~~---S~·::~~S~:~-~-~,~~nz~rid~ --~On_forme 
a lo planeado. En caso c6ntr;;:i1~::¡;¡;'brá,'~ueétomár medidas 

cc;;r~~Ctivas. e .~riicia~ ::~-~---.·-~i:{~:'._:-~-~:~:~~-~'.;j~-- -~-~~n~~, .lo que 

llevárá: a nu.,vos' dia'g~ó~t1.dC>~<~~ iá •situación; original. 

En la~gráfica s~g.;~ª-'11:~~:.~"'Jiiust:ia' ~'J. c/t;"ci~fo de Deming'. 

p~nto uno. 

" EVALUACION "' IMPLANTACION 

Las etapas de, este .. cirp.ulo son muy parecidas a los pasos del 

método cient1fico .. ·Ptiíñ~ro-<se .Observa y se planea, después se 
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forritula una frip6te~~s Y· se experimenta que equivaldr!a a-L haCer, 

para .posteriOrmente· :comprobar las hipótesis, equivalente ·ª ,léi 

ver_.¡:f~C~~·i~~(~-:· ·~{~·_·j_~ -~·ip~tesis es buena entonces se acto.a ·Y_ ~e ,_P-<?~~ 
en. prá;,Úca )o' pÚnéado; si no, entonces se vuelve a observar >o 

planear? 
.. ::~::-Eh::-~:~~~~~;~1~ccil.-~, -·en _la fase de planeaci6n se def~ni~á ·el 

ProY'ect~¡-... -~-u~ Obj~tivos y la forma en que se desarroll~t::á~, ,.'.E~;. la 
' - - :· ',. - :··. ·. '. - ~:: .·.: 

segunda··etaP.a ·s-e.-rea.1izarán los programas conforme a lo· previsto, 
~ _. . . :· -- -.. / ' - -- ' . :· --. _, ··-- _· :: .. __ ;·--:_-- '_ .... ~.'. .- - ; .-_ 

par~ ~p~Steriormente! verificar y evaluar los resultados;- en casa··::~e _:-

qu~ .estos fueran--positivos, procede entonces. ·a·-no~al.i~~~-,,1¡,s 
. ·. 

métodos· y procedimientos, para que en ese momento· dicha>~mejora 

qu~de como una acción normalª 

Las- acciones derivadas tanto del circulo de. con~i::€?·1 cotrio del 

de mejora. se representan en los siguient_es diag~am~s,: 

~-~~~~~~~~ ... 
TI""'° 
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En ia gráfica 2 .1 se observa que todos· los pu'n~o~·:.están dentro 

de ios.'Ít~ites ·e~ta-blecidos, es deci~~--·qué··~·~¡~~~:-~h:-c_Ontrol, -lo 

que: sigfiÚi~~rá que en la etapa de vei:ificac¡ó;¡).·~er circulo los -- -,._ -::.,', 

r~sUitados :-serán coincidentes con los pron6s1:iCa'·~·,~; 
/. ; ¡:• •; 

_-'A -p~rtir'. d~ una situación bajo cont~ol, .; es ·.t?tián~o Se decidé 

implantar ·una mejora que modifique el proceso,- .;¡·:Por ÓonSi.guiente 

_·_:la calidad.del producto. Esto deberá representar 'un menor grado de 

v~~iaci6n_ en la especificación sobre la que se esté ~.ctu~-~d,;,, tal 

como .se representa en la segunda gráfica (Gráfica 2.2¡. 

·_ Á···-corit.inua:ción se observa la 

-~~-~~6if'i~-a-~i~nes_- ~ontroladas y 

Comd 

z 
o 
u 
<{ 
u 
LL 

u 
-W~~;-

0.. -
l/l 
w 

T 1 EMPO 

2.6. PROCESO DE CALIDAD 

El concepto de la calidad se realiza por medio de una trilogía 
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de proceso de interaCCiÓn: 

- Planificaci6n de :ta 

- Control de.la Calidad. 

- Mejora·dela calidad, 

La trilog1a es semejante a·.· la· utilizada·. desde hace mucho 

ti'empo•en'la.negociaci6n financiera, 

La. ·planificación de calidad consi_st-e en __ d~sarrollar _los 

prádUctos -y procesos necesarios para satisfacer las necesidades de 

los.clientés. La planificación de la calidad consiste en una serie 

_invariable de actividades de planeaci6n especificas. Esas activida­

des se unen por medio de varios rangos comunes: 

Una cadena de unión entrada-salida 

El concepto de triple papel 

Unidades de medida comunes 

Medios comunes para evaluar la calidad. 

Para el disefio de un producto con calidad se ha desarrollado 

un "mapa de carreteras para la planificación de la calidad", en el 

cuál se describe paso a paso lo que se tiene que hacer para obtener 

los resul tactos requeridos. En este 11 mapa 11 se tienen puntos de 

retorno en el caso de que algún paso falle, por lo que no habrá 

pérdidas de tiempo al diseñar un producto. En nuestro caso 

particular se tomará éste para el disefio de un nuevo sistema de 

"Cargos y Abonos a cuentas de Terceros", tomando en cuenta el 

sistema que ya se tiene y mejorándolo para obtener un sistema con 

calidad total. 

En la siguiente ilustraci6n se puede observar dicho "mapa de 

carreteras" para la planificaci6n de la calidad. 

56 



'jWAPA PARA PLANIFICAR LA CALIDAD'~ 
Producto y proceso existentes 

IDENTIFICAR 

CUENTES 

DESCUBRIR LAS 
NECECIDADES DE LOS 

CUENTES 

Necesidades de los e/lentes 

(en su lenguaje) 

TRADUCIR 

Necesidades de los clientes 

f (en ~~~~':J'aje) 
ESTABLECER 

UNIDADES DE 
MEDIDA 

Unidades de medida 

ESTABLECER 
MEDIDAS 

ObjeYvos del producto 

PLANTEAR EL 
DESARROLLO 

DEL PRODUCTO 

Características del producto 

OPTIMIZAR EL 
DISEÑO DEL 
PRODUCTO 

DESARROLLAR 
EL PROCESO 

Características del proceso 

' OPTIMIZAR 
PROBARLA 

GAPACIDADOEL PROCESO 

Proceso listo para ser Instalado 

TRANSFERIR 
OPERACIONES 

PROCESO LISTO PARA PRODUCIR 



• ~h~~~:.b{~~ •. el ~ontroi ;ei~;lii~~d·~e ~~~¡~e como un sistema 

~f lc~~~/p~X:~~; /i~tec;ira-'~~;/1-Q,~-i es·f \l~~,~~;:~;. ~ri~',;.:~¡;t~rfa_: .. d~· .:-desarrollo de 

::ftis!:;~~~~!~¡tt;r§:r~~t\j:~~iª1~rn~~~1~~:~~~:::n.d:e ::::d::: 
•• ~j~ip·~~¿f{~ ~¡,~~.i~íi'iiJ.~ri~~ .i•·s'~;~¡·;5{~.;i:¡'~Y f~,; 2n~-J;,,ies ·más econ6mi-

6os ~}if:'!qu~; sean• ~(JlilP~M~1~~i;?t'C.él,r;-í;;;,~i~~t')~s~~isfacci6n de los 

clTentes .~ 3' '· ~ >·-

. ·_ -~:~;i-\= -~~,r~- :{1~~~~-~-~~'· c~-b~·_.·¡~~~~~i~~rii¿:~¡;¡~~~.~~;~~~~it~;Y:tFi~::_:todo individuo 

d~c~ad;;~c1r~.a;a:6n· ;¡;·1~·.;;;i;·fo~~~a;'}~;;~~.;-r~:"'1~acÚque -:¡ participe en 

ei "co~tr~~:.d~~ ~B.i1daa:~~;·P~~~ -~J\o ~.~~=~ ·,~:~-e~-~f.-i¡~~-~I9n~~- especialistas 

controi de 
-.. -. ,' '.' ' :: ;_ :; ·.·.::-\ --'.:''·','._:" 

calidad ·.en.··tOda'·-la' ;empres~-, ,,~s _·necesario que los 

subcont'.,,atistas a los sistemas de. ·distribuci6n y las compañias 

filiales participen en est·e control. 

En la siguiente figura se muestra que la esencia del control 

de calidad está en el circulo central, que contiene la garantía de 

calidad definida en su acepción más estrecha: hacer un buen control 

de---calidad de los nuevos productos de la empresa. Garantia de 

calidad significa asegurar la calidad de los servicios prestados, 

es decir, en empresas de servicios significa que el cliente final 

queda satisfecho. 

El segundo circulo representa el control de calidad, definido 

más ampliamente para incluir las cuestiones de cómo efectuar buenas 

actividades de ventas, c6rno mejorar a los veTidcdores, donde los 

vendedores en empresas de servicios son los usuarios de un sistema, 

ya que ellos negocian directamente con el consumidor final que es 

el cliente. Cómo hacer más eficiente el trabajo de oficina, y cómo 
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.... , · >.H ·i.:;.· ,:.:· ........ · .••. • 
Para e"mpezar a "llevar ~·e1.·_contro1·:·.de __ calidad .eh _una: empr_esa se 

debe .··c·on'ci:i~e~~¡.z·~r·. ~;:to~~~·: .1·ri~ ;.~~~1~·~J
1

~:~-~:~~~i~·.-!i¿~·'.!_~~~;;6~·:_-~-~n~~-s de 
-,·'_ ·.· . -. ·' : : -_»-::;·'. ,: >:·:·:;::~} .: :~,:-'. ,- ; - . - : -' 

Deming ~ará (iue se ·11eveii· a. cabo_ .. y .. ! Smpeza:r::- - ~~~:-'.°:~i· "C~~t~~i_ dÉ! 
·;f'..-.~~':, -

Calidad. -.. ·; 
una vez -_que se tenga la planeaci6.~ de 1~ :6~~á:ª~~·!:_~:~~~~ frenen 

presentamos tres de éstos. 

1. Método estadístico elemental. 

Este método, también llamado las ·51-~t; - herramientas 

indispensables para el control de calidad, es emp1-eaao·en._diversas 

divisiones, no sólo en las de manufactura sino también en las de 

planeaci6n, diseño, mercadeo, compras y te~nolog1El:_- Segün 1a 

exper.iencia japonesa, un 95 porciento de los proble~a~:.'de ui:ia 

empresa se pueden resolver con estas herramientas. Las··heriamie!ntas 

de las que se habla son las siguientes: 

l. El principio de pocos aspectos vitales, muchós·triviales. 

2. Diagrama de causa y efecto (ésta _nC?,-e.$_ pj:-:~~~~~tjieOt~ ___ µna_ 

técnica estad1stica) 

J. Estratificación. 

4. Hoja de verificación 

5. Histogramas. 

6. Diagrama de dispersión (anáÜsis deC:::o~r~i~~i(,;;:m.;cl.iante la 

especial de probabilidad binomial) ; 

trarse en los siguientes puntos básicos: 



El concepto '.'ci~' • '.cÚi~~¡;t R~spéto ' por' los ' consúmidores' 
. ' .:-:.:. ;v~ , . 

i::C>Íl~én6i~:i~e,~'8',~,~: qu'r;, el·p~c;'ces~o ;;lguii!~t~ és Ün 6úeÍlte, y ,sentido 

de garan~tá•;iie)faú'éi~ci: '. '/ > •> · 

': ;p~~i~i~,fo~·~~i~~dfo;; :J~- ~:lec1lCJi6n re{~Cio~ .. ~~s, co11 ,la 

~,i-~~f:~·~'~6~!:Y3.'~-~t~~~~~;~~~ ~~,~~¡-~~~:1·º~ ·da c~ntr.Ol. ~ '. 
~-un -!i~d~S~:~~~~~:~a;~~~-sta~l:~tico-: 
.,,,2: 'íl6t'<>;ic. &s't'ií.,ú.~ú.;;;·int~rin;,aié>. 
"".:'=', • ' ~': -;;'"; 

· ,:Es'.~~f~[l,iii.~.1? ~~~ui~e~te'( 
-1. T~~;1a·~a:~1 ·m~·~e;tr~~-~· 

,, 2; Írisp~~c16~ ~~ta;ÚtÍ.ca por mues1trl•o 

3; • Diversos métodos de realizar 

estadistii::as. 

5. Métodos de diseñar experimentos. 

Este método es principalmente para 

control de calidad, que serian los comites 

3. Método estadístico avanzado. 

En este método se incluye lo siguiente: 

1. Métodos avanzados de diseñar experimentos 

2. Análisis de multivariables. 

3. Diversos métodos de investigación de operaciones. 

2.7. MÉTODOS PARA EL CONTROL DE CALIDAD 

Dentro de la seguridad de funcionamiento, se tienen parámetros 

de medición de la calidad. Estos son: 
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La ;fiabilidad. 

sin fallas-. 

de fallas.- _ 

Fiabilidad. 

Est~s parámetros sirven para medir la calidad ·cuantitativa­

mente~ :10 que aunado con el aspecto cualitativo permite. 11evar ·a 

cabo el Control Total de Calidad. 

Ahora bien, existen diferentes modelos. para la funci6n :de 

Fiabilidad y medidas de buen funcionamiento, dependiendo del 

producto en estudio: 

Para componentes electrónicos se tiene el modelo de índice de 

fallas por ley exponencial: 
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Ci~Í: ú:L{;:~~;/,,,~tiJi~t,J~,e_Í~~--t~,e~:er•ta llc:imado "Modelo de ·,weibull", 

la función 

Con estos modelos 50 puede lievilr c.\ cilbó un control de calidad 

más cuantitativo. 

2.8. FIABILIDAD EN SISTEMAS. 

Para poder entender lo que es la fiabilidad en sistemas, 

primero se dirá que un sistema es un conjunto de elementos o 
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" " . -
,·.; 

~ubsi~temá"s:·· e]~~ realiz-~~-~·1:1"ª _o_·:~~~~.a~.- -~--~~C~~~~~\~~S.:· ~s~ec~~~~·~-~~~ __ 
- ··una ::y~z:,-;Vi~t·ci-._j~-~---~--qü~ :es· Ufl':_ 's1sten1á, ._-Se -Vera·-~-.C6nla· . se.· puede 

analizar iia ~iaJ.í.ú~a~(~~ ios •. sistemas.' P~rai1~9~'.j,,~ cabC>~el·. 
--~_'.:~-~~~-i-i~:!~_ ~~----~;g.~~~~·-~i--:-~i~ie~te' procedimie~t~:· ·:¿,1 -

--~i :5'.-Ff;{giiie.ilt~fc--ar s-i-~tem~- -en-. e1emeritOS cU~títi"fi~~-"bl.~~~>-i·~~~d~~~l~-
·. puntCJ de vlst~ dé fiabilidad. {~:,· .. :;;;:_;,;:;~ .. , _ ... , ,. ' 

• -- e-~-- . - ~';·_,,:~-:-, 

-2. · ES-tab1ecer el esquema representat~vo d_e la ~~i~~~~~J;i~~F: -~-~\--; 
"'¿';'.:: 

dichos~lementos (Diagramas de bloque). ::<~~~~~;\ --;.·:-·; _, .. _,, ;~ ·.,!",-~; 

ccin este procedimiento se podrtin estudiar :i:;b~-;,~r~t~~¿~~.:¿o·h~ un 

enfoque de fiabilidad. :~¡<' " ·\:;' . " > 
,'J,~. :< ~ ).~~\ : ..... ~.~ ·.: ·. -- ' - .: 

Al establecer los diagramas de bloque .... ~ ''phe<i~ri , '.obtener . 

d.istintos tipos de éstos: 

rior y si un subsistema se averi.a, fB11a·;~:tOci0;_·:.e~::0'.¡:jiSteüia~ 

:r.Ctl = * con ¡ 1 = k •. ' ,,_,,.,, 

,-." 
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bajo.·•·.1a ~1JW~~~i~ de•~nd~~end"ncf2;~:)faHas.··. 
D"ht~~:'.~¿· ~~·~i;;tE!~~ ~~n;~~~to;;.uh·:~~~~~~~,;: eh.sért<O i seda la 

!iecuen~~-~/~-Et~~OE{~~r~:gr~~~~ : .. qU:~·~}~.eY~'~ ~·'.~~~~fe~.º~~ ~:~.i~~ ~,~~ema -:· . .,,Y : _e·n ,'_-caso 
d~-:-·fa:11·~~.,:-~-~:~,_.-~ d~ ; -~~t~·s _-:Pragr-amas---er~~~i~~-e~~::.~_liff0 po·ar·1~-'.~·te~inar·. 

·~~~~i :~;:É:~~;'~~E~_!.~~~~<-_A~~"~ )Jj:í;: ~:!.~~~~-~-'.~·~:~-~~-~~~~ii~~~~:~~·~ ~-~~~:~ ~?~~?S~i.s~.# 
.··~lem;~to~ i~ ¡,;.tán;En ~;.te tipc(Cie~cÍfa9~8.m~;. h~i"~~i;.te··~E!Z,ehcÍé~c:ia · 
ti~d-'-~t~- ;rif~¿- ~-~ ;_i~uª~~ó-~~ - ~~~~~¡fu:~~~~:~1'.-~_,_-~:¡~:~~~á~}~:~1ir~~~~--~~ --~~--

-: ,, '.· -,·,;- "-:_··.·_;_;. ::~ i: ;·.~·, 
·;P:,.>_->·o-

· ·· 

La flabiÚdad para :,;;~;,.~:1.p;;·d~ sistemas será: 

. .' .. ·''_ ,, -- ; n 

R8 (t) .:. •• Í~F8 (t) = Il(l-R1Ct:)). 

r.Ctl 'f i t 1 . 'f. 1 + c-1Jn'1....l.:_, 
= f:f T, -:,i,j J..,+J..j + ·,:-r,. J..,+J..1+J..J< . f:.\ 

1•1 i 
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UN MODELO DE CALIDAD TOTAL 



: :·', 

III:. ~MODELO DE CALIDAD TOTAL EN EL 

SISTEMA BCA. 

~:;-: ... 

Actualmente la ;nstituci6n Bancaria ofreC~ a-- través del 

-~I;;:t~;~:.~:=~-~A'~ -~e1 servicio ae domici1iaciones a niVe1 nacionai, que 

conSrSte ~~~:p~_oporciorlar un- ser":'icio -d~rigidO-:a e~pres_as ~lientes, 

;::~~~~é~ h~í ~da.i pueden efectuar. car9jº~ ';1cGbo~e>s 0 a. cuentas de 

c~~Cju~~C~~ 1:aÚeta d~ crédito. en foríníi:;;,automafizada, por los 

~~~c·~pt~~/:cf~ ;ab~n~S .. :de nómi~a, p~g~ :c:ie,;~~-~~·~~~-1-Ci(;·S~- :.p-~gO. de c~legia-

~ur~-~ ~-:~·t·~~n~f~Z.en~i~ de fondoS ;- --~~g~'~'-::d;~.~-~f¡J~:;~'{~,~~~ÍcaniÍ~nto, pagos 

a pro:'eedores; cobranzas, etc.-:· ':\;;biJ ;;'.,;;.,;·; 
Para:···~ ql:J.e est'a · in~ti tucio;..- -i;uedE(tofi:-eckr este servicio de 

' ... - .. ',_. ·:;_:;.::..._~2· -

_. mánera máS etlcaz y por-encte--t-ener~>~áda-·!~eZTDt6et .. Un .Tirlmero mayor de 

enipre:3~ª · :'cl~entes · en . todo. -~l · .,;'~~i~ >>·~:~·-.-.: ~~~~~~rio_: implantar un 

control total de calidad'. - ... 

El objet_i~() __ de_ implantar ~Calidad-en-el sistema BCA, es 

--i!lc:i,éunentar la productividad-y rentabilidad del servicio, a través 

«:ie:;·~~-_a?t·':J-~_;r.:i~a',oiÓn· y simplificación de sus procesos actuales, así 

cóln6_:_1a. 'imP1enientaé::i6n de nuevas alternativas de atención para el 

cli,ént-.,. 

E1:·: alean~~- de esta implementaci6n es: 

1. crear una" infraestructura administrativa y de contratación del 
,_}:- . . '.<;_-. -.. -"::_·-_:_-.. . :_, ·.·. ' 

servi".io.Y una.·in.fraestructu?a tecnológica de la Banca electrónica. 

2: 'A<::tu~Úi:ar los procesos en el equipo central. 
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,:::~::~·::";'.:·:.: ::/<{ ,' ./ ·,·;.-' - ;_. 

3.. aa-cer :·un·a ; .. ~~·~~~. ·.-.~.~-~~.-'-.:.~:~:~.¿;,; J~~ ~f~~r~~ ~ ~¡~~i· .;~~icm~i: •..• ,,,,,. 
4 ~-·. G~nercl~JJ.fi'forlttac16n-~tie~'.dOSYP'fO~·e·s·c;s·.·di.'á·r1os~~~Y-~~·e1abOí:ár. estad!s~_. 

t.i.,ás de r~.d~1~~~c:~~;qG~ .. ~,ti~h~i'l:'J .,. ·i·z: .. · 'La~ ,:::}:/ · . . . 
- -·En~ -i;Ü~i:;+~~~~-~~{~~~-i:~Wt:_~. ~~~-~~~;!-~~~\. es·f~.tnitiY: ~::¡~~6'.~~~~:f~··: f·-i;~:~-~;,-_:. 

sel:vi~i~~}qu~:;:·-~a~i~f-á9-~~-/.'.~~~·,:i:~~-p~S-~~a~E!·~:-.'d~:~:i~~}~~:~~~t~~~;-;-que-, son 

~::s;:~:::~d~:::ef:~:at·~~~?:~~t~~;t::~;;1b¡¡~~iJ~~1~~~~If:a:;::·· 
sea ia·- que-·atiendá· y:·las.<aba:rqú9':.:;dE!j)B. :In'ejOi-?ínEiner·a)·; ~;:;~~'.:: 

Aqui cabe señalar q~ep~r;;~ll~;·h~~1i~~l:~.'~ '°'' ;;'.~~t~~:rc~st~ 
servf~io d-0- manera efi~~:~-:~--y-~·~fic;1'~J1t;_::'-~·s:;!¡,-e~~S~~ -~_\fi~~fzy~~¿:¡:6~~-" 
de u~ grupo de pers~nas i1a;~~~~.::-~~~tta;::~;~~f~~~~¿¿~6~&'~i:<~~::i~é-~ar:._:U1{~' 
control contable de las ."tí:an~ac~i~ri~·s· ·d~·:,,i'c;S·:·éfi~·~te~,~~;:Tá'mbiét1;.~~e:. 

'"": ;,;e··- ~:/ :-·.,,,.· _, ~- - •t'' ' 

tomará en cuenta -cU-ál. es:.···1a ;-i_tj~~~~Pi~-~::~~~'.~~-~E«~·~'~;jP_il~~:-::~,f~d~~~fiQ·:~ 
del· sistema. La informa~i6·n·-~ ~~¡~-~i~~¡~~=~~~~:¡~ .. ~:'.~:~ri~~h-~i;~á:;!~J~---~··f~~s··: 
grupos· ae personas y-~~: reaíi~a·fá: .~~~~:i:~~- __ ,.- . ·--~/~n·-;"~i·~'S'igllfe·ílte 

_, • /.:~~-~: -- '.!:- :, ~,;Xi -~+ .. ~~.;.i ~\S-~ ~~}~· 
·, ___ : ·1~,,-,, -;~~-~:. ~ip;·, --: .. ·,.:. ' 
•• '2:;' :;)~i ·,~ .. : • "••e"< :·:1 ,,;·•,':X• :,:.i~·~ C '";::::~: .. '..l:Y:':•_·,,,\•.-.", 

.~ ;~)~·--~ >~;:· '':i.= .. ~ ' _:.;;; . ';:;: \;fr:;~:.:.:'{ . 

p'§'W~~ ,~}j~~~i},¡~~)l#§~l~k~~~; 
diagrama: 

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

'una vez:;:'.q'ue se~tetlga' claro: lo· que se va a ofrecer y de qué 

manera·,se · .. va·:··a Ofrecer, ·se puede disefiar un modelo del sistema que 
. - , ·:: -.... ·._· ·._ . _· _:;·. ~ ,:· 
ayude··:·a brindci"r ~l seZ.Vicio a los clientes. 

,._~El sistema BCA, como ya se observó anteriormente, tiene muchas 

f"élll~s~· 1as·· cuales se pueden reparar utilizando el enfoque de calidad Total. 
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un serviCio, se 

banco pueda ofrecer. 

caPitUic;>/l:~~~c-Se-:propoñe una- metodologia a través de un diagrama a 

seguir.para diseñar un producto con calidad. 

En nuestro caso primeramente se verá que el modelo que se 

desea construir no es un producto, sino más bien un servicio. 

Por otra parte para construir el modelo se tomará en cuenta el 

sistema que ya se tiene y se propondrá una mejora de este sistema 

implementando calidad total, para que a partir de ah! se lleve un 
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··············:<•·······•·:;················~···•·> éo'ntroi. d~i funcionamiéntó. clel ~ti~v;,~di~,;fio·y·d~.est~ ~a~e~a tener 

un·.:;o'nt;(Jf'.totai'·d.; c~lidád; r ,;~·.> i, ';r· \< • • •. 
:·+·:.~· -;;:::.;,. ;,:·i/>';·'.·'?·.·.''."· .. _;,:':" 

E": ~1; n~~p~ de la .piáriiÚéaci6ri. de :~a. ciaHdad"c ; • ~'c,ín,; ,un 

ºª~~.i~g:_;_~ .. -~r~~~,-'u~ ~ 1!1~.d~1'?. -~~1 :~i~t~ma··~:ac-¡;.}::~;;'.~~;~d~-~~-~Xd~n~·ide~a~-' ios '. 
sig;Jie~t.;.; p~~tos; . ·.~.·.• ·•, ,,: \}' ¡ . '·' -~ > · 

I) iDE~TI~IC~·A LOS CL.IENTES. . .. '.~> '', Si;'. _·,;,:< 
,,.·. Si la•• insti tuci6n ha ·disefiado ·este ~.Z!"\rfci~~lc~jf,i::~~e~i:_iés~. ' 

~n·t~nce·s ñuest~os· ·c1iéntes serán···t·~~a.s_· a_q~e~~~-~-::.~~~i:-~~'.~·~:-~ que' deseen_ 
obt~n~r los servicios que ofrece el_ ~is~~rna:Xsi.~:_60:~.f~m:~·-. ~n:·éuen~a 
~1 ··_Sis~~m~ ___ qu-~ ya s_e _tiene, no se puede:_hab1ar -~-~~--~-~%p~~'Sas que·- no 

. :::.!·:.,-

tengan. equipo de cómputo, ya que el modelo se basarit en las 

experien~ias que se tienen con las demás empresas. Se podrá ofrecer 

el 'servicio a empresas que no cuentari con equipo de cómputo, 

siempre·y cuando el número de operaciones realizadas por la empresa 

sea rentable tanto para el banco, como para la empresa. 

II) DESCUBRIR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES. 

Actualmente la empresa maneja información que no 1e interesa 

saber, ni capturar, pero a pesar de ello la empresa env1a por 

medios magnéticos (cintas, discos, vía RJE), esa información para 

"que el Banco pueda procesar las transacciones. El formato de 

entrada para el envio de la información, como ya se vio en el 

capitulo I, es muy extenso y a las empresas les es tedioso estar 

capturando información que no le interesa. Es por e11o que el 

cliente· requiere enviar la información de sus transacciones a 

través de una computadora conectada al sistema del si-empresarial 

del Banco. El cliente requiere capturar sólo lo siguiente: 
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- ~ ·~:·.z: ., ·-. "' -... ··~- -. , . ~'--~--- :··_:,. 

i. La f.echEi}:aéf·,rprcici~s·o·/ :.,ú;1 ·.:~~·a '.f~'n·t'er·i¿;;· :-;~~~~::i~:;:}~~-~;~-~~-·-,:~.é~~~ .. ·de 

'.:"ºsi:e·····r::vri;mc:,iso:.·.6:.AJc[t:u::?ª;t1····m~re~n'._,t:~e~ºe~-s~t~ªª~(f~tel{c_
1h~:ª:Wlf'~tf~~~~,tt~;ftit 

d~ - ,, "· - ~~:J~~~~~-~~\1~Po~_:\~~.d~,: réqi~t~o. 
2~ tlá~~r,i}~~;~~°,'l~~":to'dei servfoio/ ;:;~,, :~.:}:~ctl•~-- __ _ 
3.';T~P() ciEi':i;i;J::V:1cij_o_ qu" desea ser ateJ"ld,ido (ÍQué~servi¡::;io dese_ll?) <. 

- < 4 ;''; N'G:iií"ci~J'C'd~~f cu~~t,á(~¡-~;;-. cheqt;e~ ¿;.-(l-;,;'~;,.~jl!tii;'de_:7~ré_'_.iit~ ~cte.' 1..-
,._c;.-

empresa que se(rtl;:,) afectada (s) ,- y _conciel?t<:l:ae:ca-rgo ci ;..1<:>no ,as1'. 
>·· " - -o. ·-·. -~::t~;-:""- ··.> - ·:--- - . ' ---·-

---~-- ~-~'~-·-_·?_, :_~-~-:~<~-~-:Xo_--~~~~;·~~p~-~~!:s ~orre~P.C?-ndi~~~~e_s-~-~- _-,;~:-- ~ 'c·;~~--~~-:~.-{.:;.~~f:. 
ó- ,:..-e'• 

5; NGili!iro\d,;; cuenta (s) de• .Cheques "·de 'r!'rj~.t~f ~eif~éd~tO~j;:~e;;f~s 
'éiieriles~;, 1~:E!mpresa que se(rán> afectac!<i<B'>'i'éa~6épf~ ~~YC:arg,; 

Y .. ~b~~-~~----~~~1 :_c~~o. e1. o . l~s .~mpo~E!:Sc::c~r-~.~~~;c:>.~~-f~p,~E(S:.)~'(·~ . ~;~ . 
Esta.-_ ¡Ílformaci6n-deberii ser: captur~d: /lra'ié~ ~;-ú~· ~~riÚ diséfiado 

;;.,,,.: ·.~' . .,.,.. "~;~'. 

Adibio;~l_mente: s .. c_onsid~rarán las,;e¿;;,slda~~s dii i€~;;~~i~~ii)~;cju~¡: 
son: ... ~....-.';~~--- -· :-:~! -~\\~-· 
1~·:· Que no eXistan rechazos por nin9una c~us_a',·' sií{~~:i;.~po·~:'.·~;.··s~'ido · 

,_ ,,.-"~ ;nf ;2~Y t•· 

2 ~-:-Qu-e·-1a·--liP1iCacfón de tran;;~cCf~~~~ -~~í~~~:-0-~r~t~e~~Y~~~~--:Jt¡~~~ir~-~:~-~-.;_=_ 
insuficiente. 

y "Tarjeta de crédito" se realicen en Únea: ••·' ci:jf;i,J .-;; ¡'_'~-''.-' 
3.. Que no existan atrasos con los sistemas ~~~~~·~·)i;d~ ;'~u-'Ei'-: se ·;tf~.~e-, 
interfase. :) :•; ;, • !•+ ;\f 

Traducir las necesidades ·de ;-)~~~~ ci·tf~fi~~:~\:~~:~: 
·;"r ~\:>":~~f ... -

lenguaje de sistemas'·,f.:~1, 

rrr) TRADUCXR 

:_>· ;_ ~'.<;_~:.>):;~·:·:)>~\;~;<" .'.~~ :;~ 
De las necesidades de los ci"ientes ·sOiC:f' ~e·:~p·dr~.~-... ªt~n"~r las 

siguientes: 

73 



·o ,-. :-',~-; '':~_;'.i -,-~·-:;-e,'_·.:·: 

·Se :-Q'f.reC~.~~ 1::,~i~;:_'~~~~¡¿r~· :a·;· _e_~p~E!s'~~ que efectíien un -nGmero 

-~~~ri~i~_~{~~;~-~'.{~-~:'.:;--~~~~~~·~-~i:~~-~:~~-~·'_,::{·~~~~-i~-~~~--'-;"~~~i-_es~s que ~umplan con 

e~t,~ 7'ihd~d.i~tf\~·'.~~'\f,~~~¡~·: ~~~i~q ~~.'~6~put; se les puede ofrecer · 
·'~u~a·~-.-~OmPu~·a-CJ·ora,:·~·c-a-ne~étaaa\~~-f\bilfiCb~~ _;~:i~~P~~j:~y cuando sea rentable 
· ~;;'2:-a' <01:c:;:,1}~ht~ .Yi:·~~1ai~i~:aa~1~:'.~ .. , .···.. . 

-e~ ned~~~i~~~~tf I!1t~;~~=1~4i;it:~:r:u:::m::e:::n:eh::h:~.-
:-~1.· f_Cirrila:to~,~qüe:;:·s~ ·reéi1Ii·ere'.:paríl':cJUE!;:i;-e'á-_proce·s.ad8 --en~ el S_ist;eina. que 

· ya ,-~e-.- ti;~ri~-~:~ .---p~~f ~; ~-~-~-t~~-·:'.~:;·:~~~~~-·:~~:~~~t ~~_.:.~~~~-~-~e:. 
i. _ 'Ót~/~~ ;· ~i~~~~'e ~~~~-'.:.~~~~~~-~-~-\~~-~i-~~pf·~~~~-~~~ --~~~-Y.~_; -~~~; .. ~~,~~ª ~ ~='fl_o-n.d~ 
s610_:· S~ '.~,pt-~9~.iñte'_ Una_- ·ailiCa ~vez _ 1a- '.'in'forin8ci~6Ii :~'~9:~~~l_:.~~::p~~;a- '---~l 

Banco (y no útil para ¡a empresa); ~~tas~rl 
- NG.mero.de_contrato. 

- Tipo de servicio que desea 
- Fecha a procesar la informaci6n proporcionada 
- Número de cuenta(s) de la.empresa 
- Tipo de operación (cargo o abono de 

- Importe a afectar de la cuenta antes mencionada. 

- Listar tipo de operación, importe y no.mero de ª1:1~_!1:~.~-~o:r:resp_on~----'-= 

diente, de cada uno de los clientes de la empresa. 

2. Elaborar un programa de formateo, que tome el archivo que 

capturó el cliente (este archivo debe venir capturado a entera 

satisf acci6n del cliente, es decir la información debe venir ya 

validada) y que formateé las transacciones, de tal manera que el 

archivo de salida tenga el formato que actualmente toma ~l sistema. 

-De las necesidades de los usuarios sólo se pueden satisfacer las 

primeras, ya que la que habla de que no existan atrasos con los 
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sistem~s·. "º~·.:¡t~ ~~¿:·i~i~Ü~}·I~f.i?~f~~;:;:U"jribl~~a ill~~;e~di~n-
te.·:-.:~~i:;·~i·::¡~·iñ~{~:B;6~~~::::~;fL/ -~·- .·:,,í :,,;~'.o::,-.~.;~., -,::-\;J:DY ::{~~t~ ~:,"e•/ 

·-Pa~a:~:s~~~~t~("~t- ~~~~~~~\"~~~'=t~.~t~~:.~{\.,~~E~~td,1~~~.t~~· .~~.· .~~.t~s · 
dos ·.,si~:em~s~ f~11'C~~f;idad, ~ .. ;q~I0·.,1.~.iª~.1+(:ª";~~n·~':. 1'ª~)'\"~n~~cC:i()­

··º~~~~~-J~,~~-;:-¿~i·~~~~'.-~~;~·-_·fi~~~:j~-~~-:~-~~~~d'~~:~,~h~~;f~~~~~~::;~~~~~~·~;~~~~fb~-~~~ 
•· C:ü~~t~; éhrl1~1,·;~kQticio dÉ>i' ~iC~~;;~~~~i'~i{; t!tif ;,;i,ii;~~~:S~~C'.~~.~lÚ"~~c' 
tr~~~á~~~¡~·~~~\:~~~~ linea: '.-·/,~-:~·-::y, ;~l~.:.~:~ ~~:·-:--~-- -(~f:~ - -·;~: 
~i~~·~i~:~~~l-/ .. ~~~~:~ no exiStán rechazos por -~A~~~~~~:;t: ~~-~~~~~J'.:s~·iy~:;;_or 
-_ ~~~~~~~~i~~~~~ ~~~~~~~ ~ q~ed~ria··: sat1sr·ech~ ,-~~€~ ·~~J~-~c;'etJ/idri:d~·y¿c;-h~;L;i6~·J 

~·::~,_;; ''p •• ' •• :::- ... , 

programas· de captura y de reforma tea de la ii-iiC»r-~a_cCI6-nf~~;;~~c;~~i~~"l:--.; · 
J:V) ESTABLECER ONJ:Dl'!DES DE MEDIDA. <:''~r,· ;;:: '~l.i't{ • 

Dentro de las unidades de medida·· ~;, r~~.~fz~~i~ "..'~~J~ba~ ,· 
estadisticas para medir la eficacia dei .-··~~Stem~:;~.'.'.L~'S'.'·~Un'~~ad·Í:!E(,'dé 
medida serán la R 2 que se obtendrá':-~o~·6:J~·~¿J:t·~~6'.[h~~::·~f~~-~~.~~·:~·e:( 

~~~~-"o-_ _'._ .:;_.-¡~o.:,:_ :.~'.~2.:'.:.·~:-...:· ~--~E-;;. --'-~ :_c '. -~ ~;:~'.·f~~ .~-~"·,_:_ 
:.-·:~·~,i ' ':-,··: -,:'.· .:'-:: ' . -

análisis· de ~egresión de 1os :·err·~;es-.·qu~ ~~,~·~;.;;a·y~~·~:t'.~ll'i~nd~·( como·:se · 

planteó. en el:. capitulo 'allterl~:n~:·. La .tendencia de la 
-~ --- :_ ~ -~·-:~---~¿~--~ ~__;;;~,_~·-~._.'~-~2,;;..:" ~2-~~~~"j 

. ·, ·-·· .··, ·., .. ·· .. -. - - - -

;·· . 

.•R,_;;O 

it1diéará:(i~e,1a--irñpía.Í'!taci6n di.o buen resultado, ya que los errores 
' ·,-._ .-.:··= .. .,._.; ".: .'. ,·, -
te~di~ro~: a .;~:1-s~i!lu~r y' que el número de errores si es que aún 

existen tienden a mantenerse constantes, aun frente al incremento 

en el número·de transacciones. otra unidad de medida es la ley de 

fiabilidad, que es la probabilidad de falla en el instante t a 
condición de no haber fallos antes de t. 

P(F=t/F=O)- F(t+dt) -t'(t) 
R(t) 
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3. Medidas del 

- Desarrollo 

- -rncre-meilto en el número deo· c:ne'ii:t'e~;·~:cc.~~'i¡cz \~fcc°:_7;é,: .. ".~'·· ;.-'::. :... . 

- servicio al cliente 

- competitividad en el mercado y cost(,''ae··¡;; .~al~ calidad. 

V) ESTABLECER MEDIDAS. 

De las unidades de medida que se propusieron, se verá de qué 

forma servirá cada una de éstas: De la regresión se podrá obserVar 

si la implantación del sistema propuesto está dando resultados, en 

base al número de fallas que vayan surgiendo, asignándolas a los 

distintos códigos de causa. A medida que la pendiente de la recta 
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ser:yic~o) ,'::. '.· 

5 .. ··InCI-enle!nta· en el no.mero de clientes: Porcentaje de clientes que 

abandonan el servicio. Esta unidad de Ji\edida no ser.ia del todo 

significativa debido a que para el cliente es en ocasiones un poco 

más caro cambiar de banco por 1os trámites y no saber a qué nuevos 

obstáculos se va a enfrentar. 

6. Servicio al cliente: Registrar el porcentaje de llamadas y sobre 

qué tipo de llamadas se repiten durante un tiempo determinado, para 
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~r,;- . :·'·'../ ,,:~;,·,.: :1:,·.:~·: '.:· .. ,-::;:> i 

·s~~et"}n:,~~i~~i: ~~~á;'~ª~.l~~.n~~'.C'. · ·. . .{; / . , 
1 ;· .competitividadJen1•e1.:mercado:. :Relaci6n· ·~ntr~··'e1'; c.;niportairíiento 

:(~º:~~~;~l~i~{c1 l~~J~n~if~;~!Jt~ºLª6~ .. :~et j;:tá~·L.,;ªiª: calidad 
,:;~~·:..:;~ ·j<. ~··-'é~¿;..~,_~·--?:'o-7';0i::- ~i;·:;-,;:-;,.o--=·~-;- "';':·:~·-:o::· 

y .'la!''Evéntas ,'.'.:Y.aiqUe ér costo .cle la. mala calidad :'sa:·vará. refiejado 
.":. :<>,-'· \ .. :··.~\.::~Yi?·:J{:·?.·.:,;(.::\·-:·}.· . .-.·: .. , . ·.· . ·: .. . ·:>,:·'-.<:/:.~::·:.:>;, ,->·.,; 

_:.: .. _~~~::-~~:~.~-~-:án~·~.~ ~~~~-: i_~s. v~_nt~s, por abandono_. c:l~l·.:.~~i;y~c~o., ·(que corno 

, .. Y':k~~,é:·.Y~oxn.~' ~1(m~Y. r~presenta~ivo) o por-la ~~f_~·~~u_-::qite se le .haga 

~~I;,¡:j'~;ri~óc~:'a~:: ·~st~'o-s-;;z:~j~cio. ~·;:·i-~- ' · 

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

y· Íle~:~3:_}~~ · ~P.!t~rol- de calidad. 

V:C) : PLANTEAR EL.· DESARROLLO DEL PRODUCTO 

El desarrollo del nuevo proceso del siStema BCA s.er1a ·de la 

siguiente manera: 

La· empresa .·se encarga de realizar sus transmisiones a tra~és del 
. .~.e ': ·, . . : - ; , -

sfstemél,,d~l s.i~empresarial. El archivo de transácciones··ya 'tiene 

qu~·,-1~~g~_r_,y~l.idado en cuanto a errores de captura, por la forma en 

qu-~' 5~ ;'l:-ejiiizaron los programas de captura. Como el archivo que 

llega ª.través del Si-empresarial, ya tiene el formato de entrada 

para el proceso' normal BCAOACTN, entonces un vez que se tiene este 

-'--:a:i~-c.hiVO''"Se puede procesar la información a cada una de las empresas 

corriendo el proceso BCAOACTN en linea. En este procedimiento, para 

considerar los rechazos de TDC se tornará el archivo de linea que 

actualmente utiliza el sistema de 11 TDC11 , ya que anteriormente se 

generaba en el procedimiento BCAOEXTR un archivo en Lote de TDC 

para el sistema BCA, con el cual se generaban los rechazos por TOC. 

una vez que haya corrido este procedimiento la empresa (cliente), 

podrá revisar sus transacciones referentes sólo a este proceso. 
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. TESIS 
Dt !A 

NO DEBE 
BIBLIOTECA 

Tambié~ -después·· de -eSte pro:es_O ~~ correrá un nuevo procedimiento 

BCAOCONC, que se ·encargué :_-de:: ir co.ncatenando los archivos que 

utilizará el proceso del d1a siguiente 'BCAOIMPN (en este procedi­

miento se generan los rechazos' de,·chéque' del d1a siguiente y se 

generan los comprobantes de cargo .Y: ... abono) y que hayan sido 
. · .. -::·- :_·- ~:: ·-: '. ->:' '._ . '_-

transmitidos por las emp.resas c1ierites~dur!liite··e1 ·dta.·-Este proceso 

S,_CAOIMPN se correrá como actualmeryt·e·: s~ _'corr~ .. - C au_nC;rue que para 

correr este procedimiento se utiliza el archivo del que se hablaba 

anteriormente , el que genera el ·acAOEXTR. Para cubrir esta 

necesidad del proceso se tendrá que correr.-este" proce~o BCAOEXTR), 

una vez que todas las empresas hayan transmitido su infoi:maci6n. 

Para no tener problemas de tiempo de espera para correr los nuevos 

procesos, se fijará un periodo de tiempo determinado para las 

transmisiones, de tal manera que todas las transmisiones que 

lleguen estén a tiempo, para los procesos de Lote del sistema de 

Cheques fluyan normalmente. 

Además se eliminarán todos aquellos programas que generen informa­

ción doble o inservible, tanto para el cliente como para el 

usuario, de los procesos BCAOACTN, BCAOCONC, BCAOEXTR y BCAOIMPN 

que son los procesos que se ejecutarán por parte del sistema BCA. 

VII) OPTIMIZAR EL DISEÑO DEL PRODUCTO 

Para poder optimizar el diseño del producto se verá qué 

problemas se podrán tener durante la ejecución de los procesos: 

Primeramente se verá el tiempo en el que se ejecutarán l.os 

procesos. Los clientes (empresas) podrán realizar sus transmisiones 

en el periodo de tiempo del d1a, de las 7:00 hrs hasta las 21:00 
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i\tf ::~;<t · ..•... :" f·'······:> ';!·~)·fe.·': )<· 

hr.~) ~n ' ~í d~~¡ .'sé ;-;;j.;~'lidrá iíi'i ~·~~º~;;;; ~a.:f¿T~ ; k.cM~c:íJc,' la 
,~ ·:\ '-· n::~~ '~- .·1 0. 

:m:~]:5~ii:~1iit[;J!~ttt:::rjf t~;~:c~~·f 1~i~~~~:'.i~·:~ .:.,, ....... ·•.· ······ 
: ~~·;.-:~·Í(~<·~:i~~i~'~i~~~;~~f~~~~ ,:-ei ~-¡jj~;~~~-o ~BCAOi~~ -·como -~-b-~~~~:~Íl~~ ~se __ 
'~~-~~~~~"~-~~'.~~>i~~~~-~~:J~'.·~-Ü~-~~~~-=~J~: --:~).:,.: Úi e - •• ·~ .:·--··· , ::,_· ·o. -~o-.. ;};;,~. ;"'<-~·/--

<·_ ·;,; - " "\;~;~ ----·-.·~:·-.·-;::-¡ ·,;~~:;~~: . .'~:f> :~:~;¡ ' 

-~h<i~,q¡,,. a.C:~U,~1füéh~.O.- lo~i>r6J;1einás1más'• .. !rééuerl1'es!tiEiü sistema 
-, ~ ~-- ->:~ -~ · · .. --:O:e;.j:}. --~·:;~".~<-~,;~;~''.·;~;;:::,':·~~:,-:-;\;~CE~·_'_:;:"'.~~~-; :-!;;::~~:;~'.~:;.~~~~f-·::.o~~~~~ :~;;_;¡_\--;.~~,~~; -:;?·~~>_···~~~~:_:~~ '.·~~;~_~;--.·-~-~~:.-_ ~ .: --. 

~- e • no. : .~~-~-~-~~ ~- 7? }.ª:~·-·.~-~~~:~ ~-~·-·, -~~-:; :\-~.~~:~~::~~~-~-:·:~-:-~-:~ ~--:~~:º~-~i~f ~~~, ~:-~-~~-:~_~I~-~-~~:~~~ . 
. ~·~ .. s~- pr~~eni~b'¡;~'. .. ~~~;¡á;¡~:v~ii~lii1.i.'e~''Y~-.,~€~" y-;;'t'qu~ciif~~'f 1;,;i~t;~"~~~-

. ·-· ~ ,:.1 ' ' ;:.; ' '~" >;:;~-7. 

-el~ Pi'cúiéiímí~-íitó·~· q\le ~f ~·e:. h~~ce ~:d~I,~-~pra·grama·_,;-de?·c;aptu':C·a~::y;·~:~e·: réf orltla-; 

tep) ;;-~016~~s,.,''~~~terl~~Ei'.optimi~if ·~f~~;J'.,pro~~~;i~~~~·- ;~~~~~. a ila 

-~ -~~E~~~~~~:~~~~~~:~~~ :~~E:~,~~-:: ~::_~-~~-~~;i:~~~:~;~::~:~~§~ .. ~-~;~ii-1€~~1-~~:~.~:~;~:~:~~f~.f:~~~.~~a~·~-~--~ , __ _ 
r~p~~t~~·-· ~ue 0 6'61~- :_·i-es :. sirV:en· Para ::-obterier~~.' ini~~~~~:f6~"\ '.Cil:í~·"-lii~~ ~ ~·ia 

puede~o~~e~~; cie.·otro reporte· q~e ta~IJiJ~;~~,~{;;~~~;~~~~}'~~~ke.{1~ 
se reé.iú'i~re: eliminar esos reportes y a9~~~a.,;;~~c,t';.;;;:1·~ Ik!~rii;~Ji.sn·· .. 
que eliminarla otro tipo de reportes;. '". ·'!} ;.,. ··•". ;_~({:'.:'é 

Dentro del proceso BCAOACTN >'e1 'usua~~o'~;~~qQi~Ii .~que.:i;e 
elimine del reporte que éste ~ene~~ i~, --~é~~~~~~~~~ ~~-~:~~~:~,~-~~;~~tU·~ Y.::"~e 
modifiquen los mensajes de error y ~e-:::a1:1#le~#~·~,iÍ~~~:~·~~S'.'._:'P.c:>r,; Toc;:,Y 

Cheques aceptados y rechazados~ EStO·.,.'se··y1ogr·il';;~--:'eiiminanao ":ei 
'., ..... ' .. ;~':--.:' -·~-<=..;'._~~t~~-_:,,_~:;:_:___,_~---'-

programa BCAPGM2 3, esto para que el usuari~t'~d:..:);r~_ndar un mej ~r 
servicio al cliente. 

vrr) DESARROLLO DEL PROCESO 

Una vez teniendo los procesos de ejecución se procederá a detal~ar 

la captura de los datos, ya que el proceso de la inforinaci6n ya se 

observó en el sistema actual y en el sistema propuesto. 

El proceso de captura se generará en cada empresa a través de·una 

micro que estará conectada al Banco, y que una vez que llegue la 

so 



, ,_ ,-_, -
...:· .. :_ .. -· •" _,_ 

inf ormaci6~·:. á ·, é~~,~-·. ·~_tef.: p-~oc"esará. cOmo ya se cito alitériormeni:e. Para 

1~-. ~~·pt~-r'~:-, ~'~':: Í~' ·:ii~f ~~-m~·6i6Ü .. se,· propon~ un . programa que genere un 

~rch.lv~ ~~~-: ~T;~~~li~~i-· -~~- e:~~~e~t~~ toda 1a ¡nformaci6n que el cliente 

des~~:t:p~~-c·~~~~-~ -tp'~r.á:-de~PuéS .mediante otro· programa reformatear esa 
·. :··:.·.·.-"<·:.· .. ::._·_::,:-.::-::,'."_."", ._;," '. '• 

in~o~~:~~~~~~.'}<~~~ns~i_ti~1~ 'al Ban'7o.:para su proceso. 
-: -·~· .. ·,,: :::,: >.:::·:'· ;, . :: .. ··-... : .. _. .. 

;_~·:_¿~ ~i~-~:~~ Fi:.~''.OE-rñoceo1M1ENTOS 01AR1os ·rnOrUEsTos DEL: SISTEMA- BCA 
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BANCOS.A. 

FECH.\: DO·MM-M. 

1 l l l l 1 1 1 1 \ Sr si \ í \ \ 

~~ 
1 

/ 1 

/ 
7 1 

/ I l 1 j j \ ::s ¿ 1 / 1 / r \ 1 \ 1 1 s 1 / 1 1 1 1 1 1 1 s 
\ { I 1 1 
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t!lll! / 
1 1 

• ABONO NOMINA 

0 PAGO A PROVEEDORES 

0 MOVIMIENTO DEL MERCADO BURSATIL • 

0 PAGO DE SERVICIOS VARIOS . 

0 PAGO DE COLEGIAlURAS 

l t r \ 
\ j 3 j 

r \ 
\ j 
\ \ 
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BANCOS.A. 

PROPORCIONE LOS SIGUIENTES DATOS: 

NUMERO DE CONTRARO: •••••••••••·•. 

FECHA A PROCESAR: 00-MM-AA 

¿CUANTAS CUENTAS DE LA EMPRESA UTILIZARA? ••• 

1.ESTANCORRECTOSSUSDATOS7 SIN• 

.. ~uic-~.-~·. 

/ l l 1 1 1 1 l 1 1 1 1 r s s s ~s 1 
t t l 1 t 1 r í ¡-- r r 1 \ 

I 1 1 1 1 1 r 3~ j\ 
-¡- \ :s s ~I 1 7 t t t 1 l ¡ l :J :J s \ s L [ 1 \ ~ 
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I 
J 7 -¡ 7 
t l 1 t 7 t 7 

t 1 t 
L 1 1 

:· eurr_ENA DE CAROOO y AIONOOAUTONATIZAOOO ... TERCEROS 

NUM. DE CONTRATO: 12345678901 ·2. 
FECHA A PROCESAR: OD-MM·AA. 

PROPORCIONE LOS • NUM. DE CUENTA CON SUS 
IMPOITTES CORRESPONDIENTES, DE L'. EMPRESA: ·······-· .......... . •••••••.• $••········· 

L EST~ CORRECTOS SUS DATOS 1 SIN • 

l 1 

I 
I} 

í ~\ 1 1 s 1 t r ¡-
1 { l\ ::i t 3 \ 
t 1 ::i 1 :s 

s ~s 
\ 

i i 

~I í s 
::s s s \ ~ 
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JI ,; e::' 1 I '' G18rEMA DE cARGOO y ABOHOO AUTONATIZAOOO A TERCEROS 

l l I l 
7 

j 7 1 l l t t 
1 1 1 

- - NOMBRE DEL SERVICIO 

1 -¡ 
1 
[ 1 

NUM. DE CONTRATO: 1234567BP01-2. 
FECHA A PROCESAR: DIJ.MAMA. 

NUMERO(S) DE CUENTA DE LA EMPRESA: 1234567-8. 
1234567-8. 

PROPOflCIONE EL NUMERO DE CUENTAS DE LOS 
CUENTES DE LA EMPRESA: •••. 

LESTANCORRECTOSSUSDATOS? Mii • 

I i1 / 
1 1 \ 1 í ¡-
1 1 i i \ "'\ 

1 l \ \ j J 3s ¡ \ \ 1 

s 
\ 
\ :s 

s ~s 1 

~ \ s \ ~ 
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Ol8TElllA DECAROOOYABOMOO AUTOMATIZAOQCI A TERCEROS 

PROPORCIONE LOS • NUM. DE CUENTA DE LOS 
CUENTES ASI COMO SUS IMPORTES CORRESPONDIENTES: 

......... ......... ......... ......... 
¿ ESTAN connECTOS sus CATOS? S/fll • 

17/ftJ 
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BANCOS.A. 

1 11 \ 1 1\ •• 1 1 lfl+' 1 1 1 \\ 

En la siguiente ilustración se observa el flujo del sistema 

propuesto. 

Una vez que se tiene el planeamiento del proceso, los últimos 

dos puntos servirán para instalar el nuevo modelo y a partir de 

ai;¡Ui ··verificar si dio o no resultado el Modelo de Calidad Total en 

el· Si.stema BCAª 
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CONCLUSIONES 



de -: .. ~~re::.~~~~.!-~~:~~- :'.~~~-~·1uye -.~e é1 m~_;t-. _--~iS_~~~> ~-~~~--:· .. ~:·~.-~;~~~ lie~a-: ·a 
::_, --

que ~!'t~)~,ér;c;a llna qra!''.diversiclad d~ prbl>ié3_"s :__ 
;-~--~ .. - -· ---

----~ -- -- -.~~;~~~--~~~c.~ ~·~~~LtJ ·-.-I~~-~-.¿~~~~~- ~)/~--
- ~i !Ú~i. ciÍ~~~g ~.{ u~(:s¡~fe~~ e~;"ºri;;;<.6uérici~ cl~>i;,~ci~firii4I6~ .éie1. 

product':' i;~~~s(;.un?d:i.illísiíiiri.d.fin'ái·<iei;P'rbC!lí.65'.a./r~c=:t:;;hto por 
_no ::·:~-~b~~ .. _q~~~n -"··~~-:i~-~·-:·:·ti~i:i~il'~ -;~?~-~~t\~~i~~-- pó~;-n,~---~q~_éd~·r,~'.C.~~~o· -
dentro· de ~~~-d_iit.:¡~~~t. ~~~gi~ ·-~~~·;;~~l'.'.-:~·~\l~:~ici:, :fili~i;·\~~~,.;, ;~:~~¿~, 1:>~ :~ :· 

<,- '• ¡ _·.-:,--~~~r: .' 

1:1n~ or:9.a~~:Z~9~6~·-;~. q~-~ ~~· se - ap~i~a. coma·. se aebe.· i1eva a· obtener 

resultados 6ptimos del fin que pretende l.a orqanizaci6n. 

- El. planteamiento de un nuevo sistema BCA, aplicando Cal.idad Total 

nos llevará a obtener un número menor de problemas y una mejor 

imagen del Banco. 
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ANEXO 



OBJETIVO: 

PROCEDIMIENTO BCAORJE1 

RECEPCION DE TRllNSMISIONES EN HOST, TANTO DEL SISTEMA 36 DEL AREA 

DE BANCA ELECTRONICA DE MEXICO, COMO DE i.OS CENTROS REGIONALES¡ 

GENERANDO LOS ARCHNOS DE CARGA Y FECHA DIARIAMENTE, INCLUYENDO 

SUS RESPECTNOS RESPALDOS. 

BCA 
RESPALDO 

DEMctWOS 
TRANSMlTDOS. 

TRANSAC.CARG/\IJAS.&CREG 

l-----1-.,m~.1¡ .. \ BKUP.CARGA.&CREG 
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OBJETIVO: 

PROCEDIMIENTO BCAOJCL 1 

CONCATENAR LOS ARCHNOS DE CENTROS REGIONALES YMEXICO, AS/COMO 
LA OBTENCION DE SU RESPALDO. 

TRANSAC.CARGADAS.&CREG 

-. TRANSAC.CARGADAS.PLAZAS 

- TRANSAC.CARGADAS.MEXICO 
TRANSAC.CARGADAS.ENTRADA 

CONCATENARLOS 
MCHNOSOE 

MEXJCO CON LOS 
DEC.REGS 

-..o 

· BACKUP.CARGA.ENTRADA 
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PROCEDIMIENTO BCAOEXTR 

OBJETIVO: 

GENERAR LA CINTA CON INFORMACION DE TARJETA DE CREO/TO QUE SERA 

lff/UZAOA EN LOS PROCESOS DE OOMIC/l/AC!ONES. 

BDRPR.ARCHIVO.RECORTAD 
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PROCEDIMIENTO BCAOACTN 

F 
L 
u 
J 
o 

p 
o 
R 

p 
R 
o 
G 
R 
A 
M 
A 
s 
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA:BCAPGMOS. 
PASO: 1. 

AUX3 

lRANSAC.CAAOADAS.ENTllAIJA ~~ 

lRANSAC.ACUMULAO 

SCAPGMO 
VALIDAR Y 

ACTUALIZAR 

TRANSACC. 

REPORTE.RECHAZA 

TRANSAC.PROCESAD 
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TRANSAC.TDC, 

PLAN CREO 

INTBCA.EXTIDC 

PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA: BCAPGM06. 
PAS0:2. 

VALIDAR 

TRANSACC. 

DET.D.C. 

ARCHIVO.VALID01 

REPORTE. PLAN CAED 

D 
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- TAANSAC.TDC - , 

PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA:BCAPGM07. 
PAS0:3. 

rRANsi>.c:cHeai.ies 
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA:BCAPGMO& 
PAS0:4. 

FORMATEO.CHEQUES 

FORMATEARL-~-..-1 

TRANSACC. 
P/CHEQUES 

REPORTE.CHEQUES 
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA:BCAPGMO~ 
PASO:S. 

ARCHÍVO.VALID01 
FORMATEAR 

f------ TRANSACC . 
. ' ' PARA T.D.C. 

NOTA: 

EL ARCHIVO FORMATEADO ENTRA EN EL PROCESO DE CARGA DE T.D.C. 
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ARCHIVO.VALID02 

NOTA: 

PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA:BCAPGM1a 
PASO: 6. 

FORMATEA. TDC.PLANCRED 

EL ARCHIVO FORMATEADO ENTRA EN EL PROCESO DE CARGA DE T.D.C. 
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA: BCAPGM11. 
PASO: 7. 

TRANSAC.CHEQUES 

- • >. .~ .• _: --

REPORTE.RESUMEN 

PORCONTR. 

l.03 



· AUX3 

. RECHAZOS.TDC 

PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA: BCAPGM24. 
PAS0:8. 

REPORTE.CIFRAS 

u-----
GENERAR 
REPTE. CON 
CIFRASACT. 
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN 
PROGRAMA:BCAPGM1~ 
PAS0:9. 

- ,--: ,---'- --»-" 
REPORTE.S PARA MEXICO 
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PROCEDIMIENTO BCAOIMPN 

BCAPGM15 
RECIO\R LA F 

INTERFASE DE LOS [ 
u. 
J 

BCAPGM16 BCAPGM20 o 
GENER/\R UN ARCH SEPARAR ARCH'S 
CON INFORM. PROC POR EMPRESA 
ONSIDERANDO LO PARAELAAEA 
ECHAZOS DE roe METTIOPOUTANll. p 

o 
BCAPGM13 R 

CON INF PROCESA~ TRANSMmA 

DA CONSIDERANDO REPORTES A 

LOS RECHAZOS DE 
CEN"TROS p 

CHE UES REGIONALES. 

R 
BCAPGM18 BCAPGM21 o 

GENERARAllCHS SEPARAR G 
DE EMPRESAS Y FICHAS 

R REPTES DE TRANS COITTABLESDE 
OPEA. Y RECH. CARGO O ABONO. A 

M 
BCAPGM19 BCAPGM22 A 

GENERAR 
SEPllRAR /\RCH'S s 

AVISOS DE DE EMPRESAS 

CARGO Y ABONO PARACE~.rrFIOS 

REGIONALES. 
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.•.. PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA:BCAPGM15. 
PASO: 1. 

BCHPR.INTBCA.TBRECH09 

RECHAZOS.CHEQUES 

l.07 



l'ROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
.. PROGRAMA: BCAPGM16. 
PAS0:2. 

RECHAZOS.TDC 

TRANSAC.CHEQUES 

PROCESAD. DELO JA 

TRANSAC.PROCESAD ARCHIVO 1----LJ 0---P"'" C/INF. PROC 

l.08 



PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA:BCAPGM17. 
PAS0:3. 

' PROCESAD.DELDIA 

CLIENTES.PARAREPT 

RECH(°s.cHI-u-e_s _ _..,~, 

ACUMULA.MENSUAL 

- ACUMULA.MEN7 

o 

l.09 



PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA:BCAPGM1& 
PAS0:4. 

ARCHIVO.CLIENTES 

- CLIENTES.PARAREPT 
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PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA: BCAPGM19. 
PASO:S. 

ARCHIVO.NOMBRES 

CLIENTES.PARAREPT 

AVISOS ABONO 

ºLAZAS 

].].]. 



PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA:BCAPGM2a 

· .. PASO: 6. 

ARCHIVO.CLIENTES '· 

S/36 

BCAHXX 

METROPOLITANA 

NOTA: 

BCAXX CORRESPONDE AL NUMERO DE ARCHIVOS PROCESADOS POR EL AREA 

METROPOLITANA, EN LA ACTUALIDAD SE TIENE CAPACIDAD PARA SOPORTAR 

99 EMPRESAS DIFERENTES (UN ARCHIVO POR CADA EMPRESA). 
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PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA:BCAPGM1~ 
PASO: 7. 

REPORTES PARA MEXICO 

(IMPRESION EN CPD) 

REPORTE.OPERADAS 

SEPARAR 
LOS REPTES. 
PARA PLAZA 
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AVISOS DE: 

PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA: BCAPGM21. 
PASO: S. 

CARGO O ABONO SEPARAR 

FICHAS 
CONTABLES DE 

CARGOS Y ABONOS 

FORMATOS 

Sl240Sl25 

NOTA: 

ESTE PROGRAMA SE EJECUTA DOS VECES DENTRO DEL MISMO PROC, EN VIRTUD 

DE QUE ENVIA PRIMERO LAS FICHAS DE CARGO Y POSTERIORMENTE LAS DE 

ABONO, YA QUE LAS FORMAS PRE-IMPRESAS PARA CADA UNA SON DIFERENTES. 
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PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN 
PROGRAMA:BCAPGM2Z 
PAS0:9. 

.. Af'!CHllJO.CLIENTES.SAFE s E p AR A R 

ARCHIVOS 
1-----..-i DE PROCESOS 

DE CENT. REGS 

S/36 

HOST 
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