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TRODUCCION

_capital. Los se pendiendo de la
niecesidad del éliéﬁt' n servicis, se
pasa por. una et'ap'a.\de dia;\'ndd quées 10 que

se va a ofrecer, a cudles ¢lientes;" durante cuinto tiempo, qué se

espera, qué limita_ciéﬁés",se .tivenen‘,fx,'e;tc..» En esta etapa se

involucran todas 1a§ are;s At‘:'er‘idrAan que - ver con el nuevo
’ producto, &reas operativas, d'é:.s'istemas, de mantenimiento, etc.
para ponerse de acuerdo en cadé una de las funciones que el sistema
debe realizar. Una de las. partes mis importantes del disefic del
servicio es el sistema que lo va a operar, ya que éste seri el
encargado de manejar toda la informacién recibida por parte del
cliente y dar resultados de los movimientos del cliente a las dreas
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
obstiaculos que impiden seguir en esa direccién, lo que desvia el

propésito original y se encuentran otras formas de ofrecer un

‘servicios

stre. sus -



studi f&'én astakt'esi‘s'
delv si§tema BCA, pérav d

ue repercuten, sobre todo,

h rdun estudio sobre calidad, ‘:icO,
;Tottal;r'rtria:da la importancia que‘ tj.e’nénf estos factores en el
fde;érfollo' de un producto o ser§icio, ya qﬁe en i:aé_e a'esta nueva
"‘f.‘tloso'fia muchas empresas han logrado alcanza;ﬂtrxn }'enombxje muy.
}'aity:‘o:*SUni conceptos modernos y léfﬁéﬁﬁaﬁiemente muy poco aplicados
i én 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 aptimizarlb Y lilevar un Control Total de Calidad y con elle

ofrecer un mejor servicio al cliente final.
XI



 ANTECEDENTES DEL SISTEMA

"CARGOS Y ABONOS A TERCEROS"



ANTECEDENTES DEL SISTEMA
"CARGOS Y ABONOS A TERCEROS"

+1.1.SITUACION GENERALIZADA

EL - estudio que abarcara el desarrollo de este trabajo se

‘reallzara dentro de una institucién bancaria.
»Pa»ra que ,_es(:e tipo de instituciones puedan _6frecer' sué
séﬁiciés, se apoyan en sistemas qué'cperan la parte cﬁéntitativa
del ser;ricio. El mal disefio de un sistema se refleja en el
servicio, detériorando la imagen del Banco. Es por ello que se
estudiaran los problemas que se tienen en el &rea de sistemas y se 7
propondra una solucién., El1 sistema que particularmente se estudiara
serd el que brinda el servicio de "“Cargos y abonos a Terceros".
Para comenzar el estudio, es preciso observar a la organizacién
» bancaria, ya que de aqui es de donde surgen las iniciativas de

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




na manera -’ muy

dm nist;;ﬁ@yo;,vinmoplligrios; .

ones. econémicas.
de-banca comércial.
de banca internacional.

de ‘banca especializada.

.1$djhﬁta de finanzas y apoyos bancarios.
. 5 .Dir.: Ccorporativa de finanzas.
"2 pir. Asuntos juridicos.
 f7,,D1rL1cantraloria y auditoria.
= Dir. Adjunta de normas y politicas de crédito.
- Dir. de Serv. Corp. de Informitica y Des. de Nvos. Prods.
Las direcciones que acabamos de listar, representan los rangos
mds altos dentro de un sistema bancario. Las direcciones marcadas
con negritas van dandovel camino para poder llegar al &area a
estudiar.
El organigrama correspondiente a la mds alta jerarquia de
direcciones mencionadas anteriormente, se ilustra a continuacidn:

3
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T pir Adjunta de operaciones.

pir. Adjunta procedimiento y disefio de 's'erv'ic.los.

L ‘pir. .Adjunta ‘servicios corporativos e informatica._

Dxf; Adjunta de’ servs. Operacién y cémputo del‘ interlor

“Dir. Div.ts:n.onal de investigacién y disefio.

subdir. D.Lv;sional de planeacidén corporativa.

pir. Adjunta de planeacién y desarrollo de siateﬁlas.
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tuclones. .

ya existentes, para satisfacer d ay: eflciente las

nece51dades de los clientes.

Aqui se debe hacer hincapxé en: que para 1as instituciones

bancarias dentro de las Areas de sistemas, 91 cl1ente es el usuario

que ‘utiliza- el sistema, .con el in de ofrecer el servicio al

cliente’ final ( éste ﬁltimo es el que deberia ser considerado como

el cliente del Banco ) Esta ideolo ‘_gs_ :la “gue prevalece entre

mucha de la qente que di‘ eﬁ ‘asr en este tipo de insti-
El area de D.0:S vide -en reas que esté&n

ular. Una de estas &reas es

vera cémo es que llegan lés problemas, iniciativas, proyectos,
diagnésticos, ‘etc. El 4rea de Coordinacién y Asesoria es la
encargada de recibir las iniciativas, reportes de problema,
diagnésticos y maquilas de los usuarios del sistema y transferirlos
al &rea correspondiente. En D.0.S.E.C. se disefian, da mantenimiénto
y atienden iniciativas que le son transferidas. Una vez realizado
esto se pide un visto bueno por parte de los usuarios para: gque,
posteriormente, el &rea de serv.fcios :de~ computo instale la nueva

modificacién o desarrollo.




‘D.0.S.E.C.7

n:smnm.x.n Y ownn

ISTZHAS Y EDlllPO CENTRAL

para ejemplificar comoies que llega a esta &rea de D.O.5.E.C.

) 1a .m uila de algﬁn producto se tiene el diagrama nim 2, en el que

se: muestra que de 1a Dlreccién Ad]unta de Planeacién y Desarrollo
de_SistemaS'( DAPDS ), se crean necesidades de algo adicional al
sistema; estas necesidades se envian al &rea de Coordinacidén y
Asesoria ( C. y A. ) la cual se encarga de establecer los
requerimientos y transferir al &rea de sistemas, para que ésta
encargue, a DOSEC en nuestro caso, la maguila; una vez realizada
esta maguila, los programas, procedimientos y/o archives son
enviados a Servicios de cémputo para que se instalen estos nuevos

productos.
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Diagrama 2

Ahora bien. para:.qu

Diagrama 3




productos ;

en caso contrariov s

7 :’requerimientos B

Para atender el reporte de un problema

uvsis{tema, se estudla la causa de origen del problema, una
enqéntrada, se. soluciona el problema 'y, sin el visto bueno del
‘\'usua:i-ii:, se procede a instalar el producto modifiuado. Cabe aclarar
N que este reporte de problema lo detecta el usuario del sistema.y

éste’ es: el que manda. los requerimientos, como se observa en el

. diag;:ama, nCu_n. 4 .

i sk DIAGNOST.I COS: Y “PROYECTOS

Bhjebires 3 Sacrsideder

DESARROLLO ¥ OPTIRIZACIO)

=1 sistenas ¥ K001P0 CEFTRAL
vl . DOSEC

- Praoveedoras -

" Diagrama- 4.




I-fara't’ener'una visién mas clara sobre nuestro objeto de es-

tudio,kvea,m'os la estructura jerdrquica de las &reas involucradas en: -

el desarrollo‘de aplicaciones.

GEHENC 1A GETENCIA R
. =
IWERT IO S CUENTAS [ FIOEICMISD.
B
l [
— mszes | [orocroes
o e | [weomcio

Cada uno de estos filtimos nodos representa’los

médulos, de acuerdo a la aplicacién que tenga:__:

Remesas México (BRM)
Bancos del extranjero (BEX)

Situaciones y concentracién de Fondos (Béé),

Transmisiones a través de Direct Swift'L

inancieros y:balanzas.

{BEF) .
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1.2, APLICACION BCA.
CARGOS Y ABONOS AUTOMATIZADOS A CUENTAS DE

TERCEROS.

‘Dentro de las aplicaciones del sistema de Transferencia de
Fondos, se tiene,como ya se ohservé anteriormente, la de "Cargos y .
Abonos automatizados a cuentas de Terceros" ( BCA; mis adelante

también se la llamar& "Sistema de Domiciliaciones" ). EL objetiﬁo-l

‘para el cual fue creado este sistema, es ofrecer a las empresas los ~

. servicios de:
° Pagos de némina
° Pagos a proveedores
° Movimientos del mercado bursitil
. ° Pagos de servicios varios.
Esto mediante la transmisién de transacciones por parte de las
;ampresas al Banco. )
Especificamente, cada empresa envia su informacién 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 carga, el
sistema efectuari la validacién de la informacién; ya validada se
transmite al equipo central "HOST", en donde nuevamente es validada
la informacién, bara posteriormente ser procesada, llevando a cabo -
la actualizacién del archivo maestro de BCA y la generacién 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)

TRANSMICIONES Y RECEPCIONES
WA RJE (PARA CENTROS REGIONALES).

SIST/6 DEL

EMPRESAS DEL
INTERIOR DE LA REPLIBLICA

L T 117
|

REPOATES DE TRANSACCIONES CONFIRMACION DE
 OPERADAS Y RECHAZADAS. LA TRANSMISION DE
DE LAS EMPRESAS, { CADA EMPRESA.

i PROCESAMENTO
Lot 7 DEEL AREA RETROPOLITANA DE TRANSACCIONES

..........................

i




se emit

magnéticos

n reportes’ 'y dispositivos

efectﬁan las mismas funciones pero con d:.ferente ;mfraestructura

qpmprende Gnicamente operaciones de cargo: y abono a cue_ntas de
cheqixes de terceros, genérados por las empresas’ usuarias‘ { _cl:l_ient:es
finales del banco ) del servicio.
Internamente en el Banceo, 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 equlpos para
su funcionamiento. .
~a) Un equipo sistema 36 operado por el- qs,u_ait;;l,o,,; A
b) Un equipo sistema 3090 operado por el Centro de’
pDesarrollo de Procesos (CPD). : s
Contempla dos fases:
a) Fase en linea (On-line) para registrar los clientes
b) Fase Lote (Batch) para procesar la informacidn
.y emitir los archivos y reportes correspondientes.
. El siguiente flujo de proceso se ilustra en el diagrama que se

presenta a continuacién:
13




FLUJO INTERNO GENERAL DE LA INFORMACION
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SISTEMA 36
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1.3

. FUNCIONES DEL SISTEMA BCA.

Las funcionesﬁbyé"sicas del sistema son'lﬂavs ‘siguiente

e tomaran como ent

e'“servicio

: ‘v‘esta_blecj.t:iva'sv s
;\'n‘si‘x'ar,n ‘para’ que
sistefna acimula todos os'archiv,
y ‘cuando n§ il‘ayarn‘ s‘id‘o“‘ re o rm
cargados después de 1a transmisién a’ Héxico s'ex;;énr nédés f:aré E
enviarse al dia siguiente. E e : S
2.~ Trunémisién RIEL a México. )

Se realiza la primera transmisién diari-;mente entre las 13:00
Y 14:30 horas, independientemente de si” haya o "no “habido
transacciones cargadas. La segunda transmisidn 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 tendra que efectuar el envio de
archivos vacios.
3.~ Proceso en lote México.

Este proceso consta de:

—~Actualizacién ‘de archives acumulados y de -aplicacién: -al - -

418




. PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA BCA.

g Para que el sistema BCA ‘lleve a-cabo-su proceso, §e,,ej‘le‘ci1tavn
diferentes procedimientos (Proc's), programados. en’ Job' C

Lenguaje (JeLy -

3 i 2. El--procedimiento encarqado ‘de - obtener un extracto~ del'

archivo maestro del sistema de "Tarjeta de Credlto“ para‘ la -
aplicaciéh de Cargos y Abonos a terceros, es el Proceso nombrado
BCAOEXTN. .

2 Después viene el proceso encargado de recibir transmisiones,
enviadas por las empresas. Estas transmisiones se reciben en el
equipo del sistema 36 (5/36), tanto las del &rea de Banca Electrd-
nica como las de los Centros Regionales. El sistema 36 genera los

archivos de carga y captura del dia para pasarlos al equipo central

16



o’'que valida

"proceso que hace esto es el BCAOJCLJ.

LR Posteriormente se procede .a: una segunda validacién pero

',ahora por concordancia entre ret;:.stros, para despues actualizar el
arch:.vo de transacciones acumuladas.’ Este archivo se genera por

aquellas empresas que envian transacciones para procesarse en dias

posteriores a su transmisién. También se generan las interfases con =

los sistemas de "Cheques" y de "Tarjeta de Crédito", y 'se generan.
los reportes para cada centro regional y México. El procediﬁienﬁb
es el BCAOACTN. . b

2 Se genera informacién como resultado. de . los’ p_f_yo‘cesosi
anteriores, tanto en reportes como en archives magnét’icos paraal
cor;trol y conciliacién de Banca Electrénica y centros regiﬁnales v
proporcionar cifras acumulativas para el procéso eétadistico_ )
mensual. El proceso que lleva a cabo esto es el BCAOIMPN.

f Eventualmente existe un proceso que emite reportes esta—
disticos del sistema y dgenera el archivo acumulado para el proceso
anual. Ademds transmite reportes a Banca Electrdnica y centros
regionales y hace una depuracién 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.

a7




FLUJO DE PROCEDIMIENTOS DIARIOS DEL SISTEMA BCA

EQUIPO
SISTEMA 36 CENTRAL

|- vaupacion ————— BOAORIET

r »1410&:;.‘

9:00 A 13:00

| seaworr,

gm0

- BCAOEXTR

10:00° .
BCAGACTN ;

16:00

Y

BCAOIMPN

500 DIASIGUENTE i




1

F:,Reg:.stro de encahezado ( ’.l‘ipo 1 )

_‘-Identificacién de regzstro. S 7 e A SR
'-Fecha a procesar. : v ‘ e
-\’-Nﬁmeto de cliente.

s =Tipo. de ‘servicio.

-bispositivo. : :
Registro Detalie ( Tiéo 2 Y. 1i;
~Identificacién del registro:f .:
~Fecha a procesar. : o
-NGmero de cliente.

-Tipo de servicio.

-NGm. de cuenta CHQ-TDC.

~Banco a cargo-cuenta..

‘19



; _'-Nﬁme‘}"? ‘de’cliente
-Tfpo ae f"ser;'riéio 7
-NGmero de cargos.
~=Importe de carqoé.
~NGmero de abonos.

-Importe de abonos.

Descripocién de campos del Formato de Entrada. : : :
Identificacién de registro.-Indica el tipo de régisvtr.oid'e
que se trata: B
1.Registro de encabezado. .
Es el primer regisﬁro:'que'divide,;al’,, S
archivo en ioteé {: Primer registro
‘de lote ); divide por niGmero de
éontrato.
2.Registro Detalle.
' ‘Indica el detalle de todas las
" transacciones de cargo y/o abono que _
contiene el archivo.
3.Registro Trailer.;.' .
"Es el dltimo fegist:b‘ de cada“lote.y
’ SRR 20



muestra los Totales de-‘ 1os registros

que’u mismo cliente, bajo un namero

ontrato ﬁnlco, puedaenviar para e e

proceso varios archivos con la mis-

““ma ‘fecha.
OP : Orden de pago.
AN ': Abono a némina.
PP : Pago a proveedores.
PS : Pago de servicios.

TF

Transferencia de Fondos..
€o: Colegiatura.

Nimero de cargos.-Es el total de operaciones -de cargo .




HQfTﬁg.f Inﬂigé ei}nﬁmero,dé

se verd afectada por. las qpefaciqnes de’
cargo y/o abono. Esta. cuenta podré ser a

cargo del Banco. Para cuentas de cheques,

las tres primeras posiciones son’ la plaza,

siguiente cardcter es la moneda.y lds ca-
racteres restantes son la propia cuentaide
o cheques. N ) i
B;hco a cargo de la cuenta.-Muestra la clave de trénsi
el e to del Banco y el nimero dercueﬁéé Vde'c-
cheques o tarjeta de crédito.
Tipo de operacidn.-Deber& contener una ’C’ si la ope-
racién es de cargo o una ‘A’ si la
operacién es de abono.
Importe de la operacidén.- Indica la cantidad en pesos
que serd cargada o abonada a

la cuenta correspondiente.

Btatus.-Contiene una clave para indicar si la tran-—

cuenta de chequeéVOfﬁérjéta}de'crédito‘qué

el

22



"ABONOS ‘A TERCEROS (BCA).

hora bie'n,‘k para’ el estudia del procéso- del:

rib ran a contmuacz.én las especificaciones de lc‘ ]

'.'en el anexo de esta tesis se ilnstra cada un 'd

referencia al proceso en el cua]. se e)ecuta

PROCESO BCAOEXTN

BCAPGMO1.-~ El objetivo de este programa

“Cargos y Abonos'".

PROCESO BCAORJE1l

BCAPGM03.~ Este programa se encarga de validar las ransmismnes de

los archivos de transacciones contables yide: echa que se; rec:.ben

de los Centros Regionales.

PROCESO BCAOJCL1

archivos en cinta

BCAPGMO4.~ Genera el JCL para la carga.’d

magnética a través de C.P.D.

23




PROCESO BCAOACTN . %
BCAPGMOS .- Validacién y actualizacién de:l

a procesar en el dia 'y de iééraéumu;adas

Generacién de transacciones pa;
BCAPGM06.- Genera 1os rechézos‘dé
el archivo extracto de TDCI“yi. :
BCAPGM07 .- Genera los rechaiQS’d eé
BCAPGM08.—~ Formatea transacciéneﬁvpara.

plazas.en linea ( plazas SAFE).

BCAPGMO09.~ Formatea transacciones:para
Crédito excepto las trahéaécic es
BCAPGK10.- Formatea transadgioh
Crédito para planauto. °

BCAPGM11.~ Genera un reporﬁ

tuadas de TDC y CHQ.
BCAPGM12.~ Genera. reporte

Regionales a solicitud

BCAPGM13.- Separa y transmite “lc

Centro Regional.

BCAPGM14.~ Genera un reporte eh?cefbs,»qué puedé caréarlo en sﬁ
base de datos. Cuando no se genere  informacién no sé genera el
reporte ya que no puede leer archivos vacios.
PROCESO BCAQIMPN

BCAPGM15.~ Extrae los rechazos del sistema de 'YCheques Safe" que
corresponden al proceso de BCA.

BCAPGM16.- Ajusta los archivos de transacciones procesadas para
actualizarlas con los rechazos devTarﬁeta de.Crédito y el ajuste al

24



cargo o abcno'
BCAPGHI'I.-j Pro

marcar - las - correspondient

BCAPGM18.~ -

BCAPGM20.~ separa el ar h

Centros Regionales y Banca Electrénica. : :

BCAPGM21,- Separa los avisos de cargq_‘y abono gen

proceso y los transmite por la reméﬁa d\ie

BCAPGM22.~ Separa y transmite los al.'ch].VOS procesados del dia a
cada uno de los del §/36 que le correspondan.

BCAPGM23.- Genera las cintas con los’ archivos resultado del proceso
en caso de haber utilizado la carga de transacciones a través de
c.P.D. ‘

MODULOS DE TABLA DEL SISTEMA

DSI01BCA Registro del archivo de captura.

DSI02BCA Registro del archivo VSAM de
clientes.

DSI03BCA Motivos de rechazo de transacciones

25



DSIOSBCA |

DSIOGBCA .

*7 DBIO7BCA- x';'.l‘ébla de ntmeros’de” transito’ de’”

i E o ooplazas.del ';i.ntei'irof‘:qlasifipad por -

~ banco.

. PROBLEMAS MAS FRECUENTES DEL SISTEMA (BCA).

Dentro -de los problemas m&s frec.uentes,fen el software,
"harrd<WareH, errores de légica y de operacién del sistema dé caﬁrq_os'fy;‘
Aboﬁos'a Terceros (BCA), se tienen los siguientes cédigos‘de,vcausa:'

CLAVE = DESCRIPCION ‘
' v Cambio no exitoso.
Se refiere a que se reporta el cambio de la -

modificacién de un programa, un procedimiento

o un manual, al departamento encargado de
hacer los respectivos cambios de los compo-~
nentes especificados; este cambio es rechazado
por alguna de, las &reas que verifican dicho
cambio de componente.

003 ‘ Atrasos en produccidn.
Este tipo de problema se da debido a que se

acumulan transacciones de dos. o mis dias, el
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0267 ¢

032

e este cédigo de
guientes problemas:
A?chivos erréneos  transmitidos “por : les

cliéﬁtes (las empresas).

= El operador del sistema no lleva a'cabo-las
‘_"‘éksypyecificaciones de operacién del sistema.
‘Proglucto de programa.

‘_-'Este cédigo se presénta cuando no se recibe

bien el producto de un programa por fallas en

el CPU y/o ejecucién del mismo.

‘Disefio. del sistema.

En este cédigo se contemplan fallas gque van
surgiendo en el transcurso de los procesos,
problemas que no fueron contemplados al dise-
fiar el sistema o bien el usuario no dio las

especificaciones correctas que 1le fueron

transmitidas por el cliente.
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‘o' procedimiento’ noi:

: éxtfavié.
Operacién  sequridad .de’‘dato

" Este es debido a la op

encargado de iniciar la operacié:

Extravio produccién usg??i

Este se refiere a que el producto’ que va s'éx;"'
entregado al usuario se extravia. '
Este tipo de problemas se presentan actualmente a diario, no
en_esf.e sistema precisémente, pero si en algunos otros si.sterr.las.
o ) i}iaciendo una estadistica de los problemas que se han
pi:esentado en el sistema "Cargos y Abonos a Cuentas de Terceros",
durante un periodo de tiempo de seis meses, por los cbédigos de
causa :Q;ue se listaron anteriormeﬁte se obtuvo lo siguiente:
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qrupo‘de,Eriér.por:opérécién

‘La,gréfica del

" FRECUENGIA ‘DE FALLAS

o Eeom oe cotaacion

e w e wat e e S

o Tetrers | ewin . eori) Juntn Juiie

errores. .
PROBLEMAS GENERALES DEL SISTEMA BCA.:-
Los problemas generales

Abonos a . Terceros (BCA) son:

- La incapacidad del Sistema
que se tiene en cuanto al nfmero . de bpefaclohe

- 'El incumplimiento en la programacién -en  €1 ‘tiempo

Vréroceéos que debieran de ser previos.
- = La limitacién para la eliminacién de contratos aéﬁmuiadoé.rﬁsté>
v limitacién las imponen las especificaciones de los usuariqs.‘ : :
- La imposibilidad de alimentar informacién provgniénge]deVBOSj
unidades de cinta. ( mezclar informacién durante elprogééd:f;’ s

- Utilizacidén excesiva de mentGs en el sistema 36, que re§ulta en:

procesos sumamente lentos.

~ Se maneja informacién indtil debido a expectativas 'y ‘Ica



ANAL 15

“UER @l sigifente anklisis se : puestra que.1a regresi 6_1{ o
es.muy significative, ya que se tienc una R-cuadrads

|S DE: REGRESION

DE LA FRECUENCIA I]E FALLAS DEL SISTEMA HCA

nuy. pequenn, debido al noewero de abservacjones.

Constante ( Bo ) LRE Y
Err Std de Y Est n.sA9e
R-Cuadrada o.mea
No. de Observaciones 7.00000
Grados de Libertad 5.00000
Coef de X ( B1 ) o.000786
Err Std de Coef L0134

regresi6n.

Esta tabla muestra los valores de la linea de
Tiempo Y= Bo + B1C(X)
Frecuencia de Fallas B
C XD oY 2
1 n.09674 tinse
2 0.3697 X
-3 0.10085 otea10
4 0.z0213 014286
5 0.10838 14362
3 00630 o.10a38
7 010149 014510
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ANALISIS DE REGRESION

DE LA FRECUENCIA DE FALLAS DEL SISTEMA BCA
La recta teniendo una pendients positiva, conduce a predecir que la frecuencia
de fallas de! sistema tiende a aumentar. Aunque como ya se observo en las

tablas anteriores, no resulta muy significativo este analisis.
1.00
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CALID._A]‘)'TOTAL‘ &

tudiarén los iaspectos mas - importantes de

a manejar sobre el control de calidad y de calidad total
i cons:Lderados estos conceptos se procederé hacer un estudio de como.;
implantar calidad total y cédmo llevar un control de calidad,;

cémo de los métodos de medicidn de la calidad.

2.1.LA EXPERIENCIA JAPONESA

En el mundo occidental se ha eSpec]ulado:‘abcerca. a

produccién que se .realiza en el Japén, ya que niiéﬁtx:’a
industria - americana genera producc:Lén en .wasa, :
japonesa se genera con calidad. Se llegb.a pensar que 1_ dxferenc:.at‘
estriba en la cultura japonesa pero se: concluy6 que no, ya' que 1a .v
produccién en masa ‘de 1os 3aponeses no’ superaba a 1a de 1os
americanos. )

Haciendo un poco de historia acerca 'de lla-évc':lucién de ‘la
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textos de EUA e Inglater a . Déndose cue ‘ta que en esos textos se
destacaban aspectos humanos, a partlr de ahi implant6 un sistema

de control de- calldad basado en que la. idea del control de calidad

deberia ser e)ecutado por todos.

Japén obtuvo una clara ventaja cuahd introdujo los conceptos

de calidad.

En el afio de 1950 aparecieron £4b; tllizaron técnicas

y métodos eStadiSthOS pax:a el control de calidad de sus productos,

lo que les trajo algunos problemas y dbstéculos como- .

1. El administrador hacia a un lado los métodos estadisticos
y creia que para mejorar la produccién era mejor basarse en la
experiencia e intuicién. '

2. Muchos trabajadores se oponian al establecimiento de
estindares y a la inspeccidén. Consideraban que eso no hacia falta.

3. Habia pocas &reas de trabajo de donde se podian obtener
datos, con el propésito de controlar estadisticamente el proceso.
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n;off:éaniericano que mostrd gran
'estadistico de calidad, instituyéndose el ?i:exh
'empresas japonesas que demuestren mayores avance
mejora de’ la calidad en sus empresas.

Un afioc mds tarde se desarrolld el Diagrama de

(Dlagrama de Ishikawa) que facilité la 1dentif1caci n y

las causas de las que depende el contrcl b'a mejoramlent
_calidad. :

En 1954 se realizé en el Japén un sem:.nario de alta,adminls

. ‘tracién al cual fue invitado el Dr. estadounidense J M. Juran quien :

hablé a los empresarios y directores de la importancia que vtienen,

.7_,,e11’os’,en la  administracién de la calidad, y tuvo grari éxito al”

inculcar esta importancia de la participacién de la Direccién en el
control de calidad.

Esto generd el primer principio de control de calidad:

" El Control de Calidad debe ser politica de la Direccidn “.

De 1956 a 1960 la calidad de los productos en Japén no mejoréd
significativamente, aunque sus exportaciones aumentaron. Esto se
debié a que el control de calidad fue desarrollado s6lo por los
directivos de la empresa e ingenieros.

Para tener un contreol total de la calidad de un producto es
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4:de septiembr Y envEUA en el mes de’ octubre. :

En 1961 se’ 1ntensific6 en’ todo Japén la e_ucaci
control de calxdad a suparvisores Y ahraros, por medi

de rad:.o Y televisién.

Un -afic después nacié el concepto de traba]o \circulcs de
calidad" que es un mecanismo organizado para la participaclén de
7 1os obreros en el mejoramiento y control de calidad, medlante la
1ectufa de libros y revistas de control de calidad. ‘ : i

‘ “ Los: propésitos por los cuales se formaron son los siéuiéntes:
1. como 1los supervisores en general, cualquxerqq\i’é: sea su
'act‘i\)idad,no tienen hébitos de estudio, se sugirié. que. fi;rmen
grupos para gue cuando tengan algo gue leer lo h_a'gan en :gruéos y
lean por turnos. - e

2. Aplicar las Técnicas Estadisticas de controlj'de _calidéd_a-

'prendidas a problemas reales operativos,
El movimiento de circulos de calidad tomdé i:anlti:a,-fuer?a que -

llegdé a ser una forma de vida en el trabajo. )

: No todos los circulos de calidad tienen éxito. Una de las

causas de fracaso en el "Circulo de Calidad" es pedir a Vlos obrerés'
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1973, creando confianza en toda su industria para enfrentar
>f:d1ficultades. A finales de los setentas,.JUSE y otros organismos
recibieron grupos de profesionales de paises en vias de desarrollo
‘para enfrentarlos y transmitirles su experienciraryen'materia de
control y mejora de la calidad en todas las actividades de cual-
quier organizaci6n.
- En trelnta y ‘cuatro afios Japdn,  atn’cuando’ empezd  siendo un
.pais subdesarrollado, 1llegé a ser uno de los paises mnas
desarrollados del planeta, esto gracias al émpeﬁo que pusieron en
el desarrollo de productos con un ‘.Control Total de. calidad,

apag&ndose a las normas.

2.2. ;QUE ES CALIDAD?

Una definicién.concreta_sobre ,Caliidad no et ta: dadé




. fefis;tziéa'é'éélie‘s ‘como: Prontitud del proceso para cumplir con: los
- pedi‘.é_d_s ‘de los .gliéﬁv.;es', eficacia de un producto o servicio.. La’
palaBra' calidad tamhién se refiere a la ausencia de deficiencias,f .
que a;dopta la _fqrriia de: Retraso en las entregas, fallos durante el”
: servicio, _cahéé}acién de contratos, reprocesos, etc., por citar
algunbs éjemi;vl’ps._ v
Una definiéién sencilla de calidad es la adecuacién al ﬁso.
Esa definiciéﬁ hay que ampliarla rédpidamente, porque hay muchos
) usos 'y usuarios. Otra definicién de calidad es la satisfaccidn de
un consumidor utilizando adecuadamente los factores humanos, eco-
némicos, 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 concepté)s son: Cliente, usuario, buen
producto o servicio. '

Se comenzard describiendo qué y gquién es el cliente en el
desarrollo de un proceso, producto o servicio. En un diccionario,
"clientes" generalmente quiere decir aguellos gue compran, pero
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“En"elisentido del comportamiento, la calidad se refiere a carac- .



; ret_ oalimentarse con el comportamlento del producto‘

,_Faltaria por definir gqué es un buen producto, procese o
“servicio. Antiguamente se les 'preguntaba a muchas industrias
japonesas ¢Qué es. un buen producto?, careciendo de una buena
resﬁuesta. Lo cierto es que esta respuesta la tienen los consumi-
dores finales. Entonces, para tener un buen pro‘ducto se tiene que
tomar en cuenta.los réquisitos 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 impo;f- .
tantes los cuales son diferentes, pero se encuentran muy 1igédos»
entre si. Estos aspectos son: ‘

- El Control de Calidad.

- calidad Total. = e pr T e




omenzars . tomando la -

pero podemos declr que es

era’ bienes o servxclqs

vemos que son métodos para

que sat:.sfagan los"

calidad,

cumpla 105 reqm.sitos de ‘los consumidores. En el caso de servicios

bancarlos los consumldores no son, como se plantea en los esquemas
- instituci‘b’r’l'aleé,' las Areas usuarias del sistema sino el consumidor
final, el cuéhta—habiente (la empresa en el caso del sistema BCA).
Por ello la importancia de quedar clara la definicién de calidad.
Para poder obtener un buen producto primero se tienen que
determinar las caracteristicas reales del producto o servicio dado
y luego resolver los problemas de cémo medir tales caracteristicas
y de cémo fijar las normas de calidad para el servicio o producto.
Una vez realizado esto se escogerdn las caracteristicas de calidad
sustituidas que probablemente tengan alguna relacién con las
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problema doh ; sbex'-vi'c'io:s "infamaticos “es’ que’

tangib;es. Ea d1f1c11 determ:.nar su calldad.

?,2.4. ¢QUE ES CALIDAD TOTAL?

Una vez que ‘se ha visto el aspecto de control de calidad se

":proced ré a ver el siguiente aspecto, el de Calidad ‘l‘otal.

CBlidad Total ( CT ) es una filosofia y un concepto moderno de

; dmim.strac:uSn de empresas.

: R Es muy importante sefialar que una vez que se ha tenido Calidad
Total en un producto o servicio, se implantard o seguira implantan-
do, segGn el status en el que se encuentre el producto ( si el
producto se desarrolld desde el principio con calidad total o si el
producto estd desarrollado y se le implanta control de calidad )v.
Su implantacién reqguiere sequir un proceso de desarrollo’en la
organizacién. ‘ : -
Requiere:

° Esfuerzo.masivo: de' 6dq €l-persona




: principios

a) Primero calidad.
':b) El consumidor orienta la Calidad. =
c)El §1gu;ente proceso es mi cla.ente:
d) Toma de decisiones en base a .datos.
: é) ilidministracién con respeto a la dignidad del ser
-~ humano. v
“f) Administracién interfuncional.

: lf:i px:iuier principio se refiere a gue siempre se tenga en mente
ia'filoédfia de realizar bien las cosas, hacerlas -bien desde el
principio..

El ‘principio de que el consumidor orienta la Calidad estd
basado en el concepto de éalidad, ya que el écnsumidor final genera
los requerimientos necesarios para el desarrollo de un productor.r
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_to, mediano y largo plazo.

ara el:Ddr Deming calidad eS"satisfacer los requerimientos

o necesidades.

e Esta’rsatisfa‘ccién de necés.;ldades se orienta hacia el consu-
midor/clienté fi_nél’ dé 'cualqixier producto o servicio realizado por
la organizadiﬁn. vY va mis alla: internamente comprende calidad
gerencial, c‘a]v.idayd ‘en el comportamiento y calidad en el trabajo
realizado. !

De esta forma, cada uno de los colaboradores de una organi-
iaéién bajo el concepto de calidad total, contribuye con. su
actividad cotxdiana a.agregar valor al bien o servicio que llega a
las manos del consumi dor-final. El personal adquiere mayor control
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‘conciencia sobre el valor de su

~un reporte, el abasteci-

elaboracién de “un pronéstico, un -

1 1ugar de traba]o.

a a en’el programa de. 1os

i _“ese propésito hasta terminar el producto

2° Adoptar la nueva filosoffa.

de una inspeccién para hacer bien las cosas. Es decir
. hacer-bien las cosas, no se hagan por obligacién, ni para bus ar un
aumento de sueldo sino més bien por sentirse bien al hacerlo bien. :
“4° 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 refréan "Lo barato puede saiir
caro", por ello se aconseja comprar por valor, no por el precio.
6° Encontrar los problemas.
Es muy importante saber dénde  estén 7168_ Vproblemavs ﬁei'
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Tlos’ préb‘lemé\'s qu

‘proceso 'désarrolléﬁo: Y

: 'trabajadores, donde se enfatyice—la

cantidad.

El punto cuatro es consecuencia de este pint<- Cuando se va
a  realizar un producto, la mentalidad que'. se tiene e vender mis
pero algunos no consideran la calidad en su productc> =ino mas bien
la cantidad. Entonces es aquif donde se debe de tene=x= cuidado, ya
que es mas importante tener calidad en un prdxicto que como
consecuencia tendx& la cantidad gracias a la ldea formada del
cuarto puntov.

9° Eliminar temores.

A los temores a 1los que se refiere en este powto es a los
de los empleados al opinar acerca del trabajo. Es a«ui donde se
hace énfasis en que todos tienen derecho a opinary e esta manera
llegar a un dcuerdo que conlleve a la calidad enel p-roducto.

10° Eliminar barreras entre los departamentos.
Que no existan problemas entre la gente de= IJos departa-
mentos, para de esta manera tener un desarrolle msis répido y
eficiente.
11° Eliminar lemas, exhortaciones y metas par . .1<s trabajado
res.
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a estructura en la alta gerencia que propugne

d:.ariamente por. los trece puntos anteriores..

orgam.zar comités que se dediquen a propugnar los trece
b‘puntos anterlores Y se dediquen a cuidar gque se lleven a cabo.

En este Gltimo punto es cuando, una vez alcanzada Calidad
‘Total en el producto, a partir de agqui solo se llevarad un control
de calidad como control estadistico y ya no se estari implementando
cal;i.dad 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 mds bajo costo,
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'experiencia de cada colaborador, es. un requ 1
implantacién de calidad total.
o Hacer equipo con proveedores. ; )
La relacién cliente-proveedor es fundamental-en calidad total. E1
modelo utilizado para determinar esta relacién seuvilusftra como una
‘cadena, partiendo del concepto del trabajo como prbceso..

- Deming, en su definicién de Calidad Total, sostiene gque se

deben abarcar los siguientes puntos:

Fiabilidad del producto o del servicio.
- Sus caracteristicas y presentaciones.

" - Durabilidad.
- rConservaciéh.
~-. Seguridad.

~.caracter : no dafiino para el entorno.

'~costo- de :présesivfm.v :
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- Satisfaccion de los accxonistas.

'- satisfacci&n del personal

= of de notarse que al darse -en la ractic

revencién. ‘Dicha

;q.forma de medir una especifxcacidh y qu canligﬁéh;a
?ia toma de acciones que afectan laycalida‘r : }
Las acciones se toman en el campo administrativo, producclén,
ventas, ingenieria de mercadotecnia (marketing), en’:algunas
ocasiones  afectan el disefio e implican variacién en 1las
eépecificaciones o incluso un redisefio-completo.
‘ Presupone Jurdn la existencia del término de AUTOCONTROL, el
cualﬂqs un complemento del término de CONTROL.

-Se define AUTOCONTROL: Sistema mediante el cu&l una funcién,
una ' unidad operativa o administrativa, o una persona logra
controlar por si misma los resultados evaludndose y tomando las
acciones correctivas del caso, necesitando para ello:

1.~ Cardcter Humano: Refiriéndose a la educacién, é&tica,
Yy conciencia que se tenga de estar en proceso de autocon-
frnl 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-
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al equipo, los

habilidades con que se cuente en la

decisiones.
Una vez dados los puntos anteriores se llega al :
control total de 1la calidad, cu&a filqsofia es.
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR/USUARIO. o :
Al tratar de poner en marcha la filosofia de control total de
la calidad, se presenta el fenémeno 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
estd 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 estén.
3.~ INNOVADOR: Busca permanentemente nuevas y mejores
51



~2.5. CIRCULO DE DESARROLLO DE CALIDAD

El proceso ‘de "“desarrollo paia calidad Total, como ya

menczonamos, esté basado.en el .circulo de Deming y consiste en una

s”rie'de etapas y acciones especificas a realizar en el corto,

mediano Y largo plazo. A continuacidén se describen estas etapas.

1. Planear. = N

° Detetminar netas y objetivos.
° Determinar métodos para alcanzar metas.
Primero se realiza una etapa de diagnéstico y anélis15,‘
“.utilizando métodos estadisticos, con el fin de conocerJ'
’coﬁ un razonable grado de certeza cudles son los prin-’’
"f¢1ﬁ51es factores causales de dicha desviacién.” ea
: z}nucqr.’“’

°'Dar.capacitacién y adiestramiento

s Realizar el trabajo ) B
';A'bartir del diagnéstico realizado se hace una serie de
ac@iones, que se juzga resolver&n el problema, lo cual
 ﬁace indispensable dar adiestramiento y capacitacién a
quienes tengan que realizar estas acciones.
‘ 3.§erificar.
: ° conformidad entre resultados y objetivos.
4.Actuar. '

° Acciones correctivas.
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e Remadio in ediato. ‘

% “ACC 1ONES : :
CORRECT | VAS o
N * “PREPARACTON
g | b
ACTUAR

3 |2
VERIF.ICAR | HACER

* EVALUACION *  IMPLANTACION

Las etapas de - este on 'muy parecidas a los pasos del

métodc cientifico. ] fbbserva y sSe planea, después se
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formula -un hipétesis y se experimenta que equlvaldria al, hacer,‘

para posteriormente

omprobar las hipétesis, equivalente a 'la

ipétesxs es buena entonces se actta: y

.vsi no, entonces se vuelve a observar o

que estos fueran-posltivos, procede entonces a’ nomaliz‘

.métodos Y procedimientos, para que en ese momento dicha mejora

quede como una accién normal.

Las acciones derivadas tanto del circulo de. cont 1 como del

de me;ora se representan en los siguientes diagrama

CooTiEmeo
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establecidos, es declr, qu

LIMITE INFERIOH

—
-

T 1 EMPO

2.6. PROCESO DE CALIDAD

El concepto de la calidad se realiza por mediec de una trilogia
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* = Mejora der‘rl_ﬁ éiliﬁad

La trilogia es seméjante  a:la’utiliz ‘desde “hace. mucho

"'.tiempo en’ la'hégoéiabiﬁh' financiera..

La planlflcaclén de cal1dad consistr;:en' de'sar‘i'ollarr los
productos y procesos necesarios para satlsfacer las necesidades de
. los. clientes. La planlfzcacz.on de la calidad conslste‘ an una serie
':ir;variiable de actividades de planeacién espécificas. -Esa; activida-
des se unen por medio de varios rangos comunes: .
: Una cadena de unién 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 planificacién de la calidad", en el
cudl se describe paso a paso lo que se tiene que hacer para obtener
los resultados requeridos. En este "mapa" se tienen puntos de
retorno en el caso de que algin paso falle, por lo que no habri
pérdidas de tiempo al disefiar un producto. En nuestro caso
particular se tomard 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 mejor&ndolo para obtener un sistema con
calidad total.

En la siguiente ilustracién se puede observar dicho "mapa de
carreteras" para la planificacién de fl‘a"calidad.‘
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'MAPA PARA PLANIFICAR LA CALIDAD"

Producto y proceso existentes

IDENTIFIGAR
CLIENTES

Lista da clientes

DESCUBRIR LAS
NECECIDADES DE LOS

CLIENTES

Necesidades de los clientes

TRADUCIR

y (en su languaje)

Objetivos del producto

PLANTEAR EL
DESARROLLO
DEL PRODUCTO

Caractaristicas del producto

OPTIMIZAR EL
DISENO DEL
PRODUCTO

Necesidades de los clientes
(en nuss

ESTABLECER
UNIDADES DE
MEDIDA

Unidades de medida

ESTABLECER
MEDIDAS

g

lenguaje)

DESARROLLAR
EL PROCESO

Caracteristicas del procaso

OPTIMIZAR
PROBAR LA
CAPACIDAD DEL PROCESQ

. Proceso listo para ser instalado

TRANSFERIR
OPERACIONES

T

"_“ 7 PROCESOQ LISTO PARA PRODUCIR



omo. un  sistema

‘desarrollo . de

amiento de’ calidaad,

nizacié6n, de modo que

mas, econémi-

faccidn ‘de: los

toaq ‘individuo

fsubcontratistas a: los sistemas de d:.stribucién Yy las compafilas

flllales partlcipen en este control.

] En la sigulente figura se muestra que la esencia del control
vde,cvalyidad estéd en el circulo central, que contiene la garantia de
'caliqéd definida en su acepcién mis estrecha: hacer un buen control

.de.'calidad de 1los 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
quede satisfecho.

El segundo circulo representa el control de calidad, definido
mis ampliamente para incluir las cuestiones de cémo efectuar buenas

‘actividades de ventas, cémo mejorar a los vendedores, 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. Cémo hacer més eficiente el trabajo de oficina, y cémo
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presentamos tres de éstos.
1. Método estadistico elemental.

Este método, también 1llamado las

planeacién, disefio, mercadeo, compras Yy tecnologi
experiencia japonesa, un 95 porciento de los problema
‘empresa se pueden resolver con estas herramientas

de las gue se habla son las siguientes:

. 2. Diagrama de causa y efecto (ésta'__:
técnica estadistica)
: 3. Bstratificacién.
4. Hoja de verificécién
5. Histogramas.

6. Diagrama de dispersién (anéiiSis a 6n‘mediante: la’; "

d_eterininacién de la mediana; en alguhc‘is_.
especial de probabilidad binomial).
7. Gréficas y cuadros de control.: .
Junto con estas herramientas: los ti;'a'baj'z_‘ad

trarse en los siguientes puntos basicos: |



‘estadistica por muestreo

métodos ‘de ' realizar

jn'%‘.’i{étlédos de utilizacién de pruebas:senso

" '5. Métodos de disefiar experimentos.

control de calidad, que serian los comites de cC
3. Método estadistico avanzado. i
"En este método se incluye lo siguiente: S
1. Métodos avanzados de disefiar experimentos
2. An&lisis de multivariables.

3. Diversos métodos de investigacién de operaciones.

2.7. METODOS PARA EL CONTROL DE CALIDAD

Dentro de la seguridad de funcionamiento, se tienen parémetros -~

de medicién de la calidad. Estos son: i S e




La fiabilidad. Que mide.el: que un b:qducto o-servicio funcione:
sin fallas. e i
La' conservacién.::Mide

" reparado” en’ forma inmediata

‘acumulada. de fallas. .

R(t) Funcién de Fiabilidad. -
Estos parﬁmetros sirven para medir 1a calidad cuant].tativa—
:mente, lo que aunado con el aspecto cualltatlvov pe;mlte_rllevar ‘a
~ cabo.el Control Total de Calidad. : ‘ N : : : :

“Ahora bien, existen diferentes medeloé, ‘para J.a fu.nc\ién de
Fiabilidad 'y medidas de buen funcionamiento, v dep'e‘ndie‘ndo del
producto en estudio: ) :

Para componentes electrénicos se tiene el modelo de' indice’ de -
fallas por ley exponencial: . ‘
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ene el Modelo

Log-normal:

1% Funciénde. £i
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resenta’llamado "Modelo de Weibull®, .

d’es la complementarfia a la“funcién

Con estos modelos se ipue é, levar a c'abd'un:i:oriftrol de calidad

nas cuanti.taiv:ivo .

2.8. FIABILIDAD EN SISTEMAS.

Para poder entender lo que es la fiabilidad en sistemas,

primero se dird que un sistema es un conjunto de eleméntos o
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e.sistemas sera: :

‘ ,f;[::(l-k,kt))- - :
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| UN MODELO DE CALIDAD TOTAL



UN MODELO DE CALIDAD TOTAL EN EL

SISTEMA BCA.

Actualme’ter 1a .institucién Bancaria: ofrece. a i través “del

X servicio de domlc:.l:.aciones a nivel nacional, que

equipo central.



diagrama:

ga cl ro lo: que se va a’ ofrecer y de que

;_cuales se pueden reparar utilizando el enfoque de

: Cali‘_iad Total.
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elen oque de ca idad total,"

ns ‘d ra do lo que el banco pueda ofrecer.
\pa’ pazfa plan‘i‘f‘icaf la calidad", presentado en el
¢ e pf&béﬁé‘rﬁna— métédologia a través de un diagrama a
ségﬁii.f. paf; diseﬁai: un producte con calidad.

: E;‘l ‘nuestro caso primeramente se verd que el modelo que se
‘desea construir no es un producto, sino mis bien un servicio.

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

para ofrecer un- serv:.cio, se. -

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

implementando calidad total, para que a partir de ahi se l1lleve un
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.tengan equipo de: cémputo, ya ‘que’ el modelo: ‘ée 3 saré en lasv
'\.experiencias que se tienen con las demés empresas. Se podré ofrecer
el: servic;o a» empresas que no cuentan “con’ equipo de cbmputo,. -
“siempre’y c;xando el nfimero de operaciones realizadas por 1la empreéa :
: ‘sea réﬁtéble tanto para el banco, como para la empresa.

II) DEBGD’BBIR LAS NECESBIDADES DE LOS CLIENTES.

) Actualmente la empresa maneja informacién que no le intei‘ésav
saber, ni capturar, pero a pesar de ello la empresa envia pbr
medios magnéticos (cintas, discos, via RJE), esa informaci&n para ...
que el Banéo pueda procesar las transacciones. El formato de :.
entrada para el envio de la informacién, como ya se vio en el
capitulo I, es muy extenso y a las empresas les es tedioso estar
-capturando informacién que no le interesa. Es por ello que el
cliente requiere enviar la informacién de sus transacciones a
través de una ‘computadora conectada al sistema del si-empresarial

'del Banco. El cliente requiere capturar sélo lo siguiente:
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i'no’ existan rechazos: por nin'

‘insufiviente.

j?z . ‘gue 1a"aplicac10n de transacciones a los:.s
y "Ta;jeta de crédito" se realicen en‘lin
3. Que no existan atrasos con los sisté 2
interfase. .

III) TRADUCIR ( Traducir las necesidade

lenguaje de sistémASj
De las necesidades de los cI#enfés sol

siguientes:



'Nﬁmero de cont:rato. s .
L= ‘Tz.po de servicio que desea L

Fecha a procesar la mformacién proporcionada

Nﬁmero de cuenta(s) de la empresa

Tipo de cperac:.én (cargo o abono de la empresa)

-~ Importe a afectar de la cuenta antes mencionada. "

- Liétar tipo de operacién, importe y ntimero de cuenta gor}:espp :

“diente, de ¢ada uno de los clientes de la empresa.

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

capturé el cliente (este archivo debe venir capturado a. entera

satisfaccién del cliente, es decir la informacién debe venir ya

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

archivo de salida tenga el formato que actualmente toma el sistema. :
~De las necesidades de los usuarios s6lo se pueden satisfacer: las ;,'
primeras, ya que la gque habla de gue ho existan atrasos con los:
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med:.da sersn la . ‘R? ‘que se obtendra "om

S inu‘r y que el ntimero de errores si es que aﬁn

existen tienden ‘a mantenerse constantes, aun frente al ‘incremento
e‘n‘el’ ‘nﬁm,ero'de ‘transacciones. Otra unidad de medida es la ley de
f'ié‘l;i‘.‘lid.ad, ‘que es la probabilidad de falla en el instante t a
condic‘ién de no haber fallos antes de t.

p(F=t/F=0) =-Elt* g.f(_)t.)'_f (e
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'~ Interrupeisn

L3y f{e&:i}iés ‘e’ ééinpqr’t.éﬁi’énﬁo
‘- pesarrollo del producto
T ~"Incremento en el ntimérc de cliel
~ Servicio al cliente k
- Competitividad en el mercado. y cdéto d
V) ESTABLECER MEDIDAS. o s
De las unidades de medida que se prbpusiefon,' se \}eré de qué
forma servird cada una de éstas: De la regfesién se bodré observar
si la implantacién del sistema propuesto est& dando resultados, en
base al namero de fallas que vayan surgiendo, asign&ndolas a los
distintos cédigos de causa. A medida gque la pendiente de la recta
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Incremento en el nGmero de clientes: Porcentaje de clientes que

"abandoynan- el servicio. Esta unidad de medida no seria del todo
) significativa debido a que para el cliente es en ocasiones un poco
mas ‘caro cambiar de banco por los trémites y no saber a qué nuevos
6bstﬁculos se va a enfrentar.

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

gqué tipo de llamadas se repiten durante un tiempo determinado, para
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1 encarga de .realizar sus transmisione‘ a t >a>'é’ bd:el

"slstema del si empresatial. El archivo de transaccionéé*ya tiéxie o

real] zaron los programas de captura. Como el archivo que
- ty:avés del Si-empresarial, ya tiene el formato de entrada
; para el proceso normal BCAOACTN, entonces un vez gque se tiene este
: ‘se puede procesar la informacién a cada una de las empresas
éortiehdo el proceso BCAOACTN en linea. En este procedimiento, para
considerar los rechazos de TDC se tomard el archivo de  linea que
actualmente utiliza el sistema de "TDC", 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 TDC.
Una vez qﬁe haya corrido este procedimiento la empresa (cliente),
podré revisar sus transacciones referentes sélo a este proceso.
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"rambién después de este proceso se correra un nuevo- procedimiento

.BCAOCONC, que se encargué de :.ir concatenando los archivos dque

utilizaré el proceso del: dia sigu ente BCAOIMPN (en este procedi-

:. miento se generan los rechazos d heque del dia siguiente Yy se

‘generan los comprobantes Yy que: hayan . sido

~transmitidos por las empresas cllentes ure te‘el” dia. Este proceso

BCAOIMPN se correré como actualmente'se Aorre'.r & annque gque- para
correr este procedimiento se utlllza,el archivo del gque se hablaba
anterjormente , el que’ genera ‘el ‘BCAOEXTR. Para cubrir esta
necesidad del proceso se tendri que correr:este proce_s'o BCAﬁEX_’I‘R) B
una \.rez que todas las empresas hayan t:r‘ams..m.itido su informacién.
Para no tener problemas de tiempo de espera para coi‘rer los nuevos
procesos, se fijard 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
Chegues fluyan normalmente.
Ademéds se eliminardn todos aquellos programas que generen informa-
cién doble o inservible, tanto para el cliente como para el
‘usuario, de los procesos BCAOACTN, BCAOCONC, BCAOEXTR y BCAOIMPN
gque son los procesos que se ejecutardn por parte del sistema BCA.
VII) OPTIMIZAR EL DISENO DEL PRODUCTO

Para poder optimizar el disefio del producto se verd qué
problemas se podran tener durante la ejecucién de los procesos:

Primeramente se vera el tiempo en el que se ejecutardn los’
procesos. Los clientes (empresas) podran realizar sus transmisiones

en el periodo de tiempo del dia, de las 7:00 hrs hasta las 21:00

g



‘actualmenti

"~ modifiquen los mensajes de error y

Cheques aceptados y rechazado's‘;::‘ Es
programa BCAPGM23, esto para gue 'e.;g
servicio al cliente.

VII) DESARROLLO DEL PROCESO
Una vez teniendo los procesos de ejecucién se procedera a detallar
la captura de los datos, ya que el proceso de la 1nformaci6n ya se
observé en el sistema actual y en el sistema propuesto. :

El proceso de captura se generard en cada empresa a través de una:

micro que estara conectada al Bance, Yy gue una vez gue 11eg'uev:la\\




informacibn a‘éste s procesara como ya se cito anteriormente. Para

1611 se: ropone un programa que genere un




... BIENVENIDO . =1
AL SISTEMA DE CARGOS Y ABONOS AUTOMATIZADOS A TERCERO!
L (BCA). :

BANCO S.A.

 FECHA: DD MMAA.

LY WU YO Y O OO\

A L T ¥

L W W . W Y
NN

82



‘BANCO S.A.

|lTEHA DE CARGOS VAWMAWU“ATIZADOOATEMEROS

[ QUE TIPO DE SERVICIO DESEA UTILIZAR ?-*

B ABONO NOMINA
& D PAGO A PHOVEEDORES
0 MOVIMIENTO DEL MERCADO BURSATIL
** 1 PAGO DE SERVICIOS VARIOS
) PAGO DE COLEGIATURAS
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BANCO S.A

7 OISTEMA OE Y ABONOS A

:~ PROPORCIONE LOS SIGUIENTES DATOS:
o NUﬁEHO DE CONTRARO: wsugRSEwNAY.®,
FECHA A PROCESAR: DD-MM-AA.

& CUANTAS CUENTAS DE LA EMPRESA UTIUZARA ?

LESTAN CORRECTOS SUSDATOS7 SN »

(Wﬂmmw‘r >
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BISTEMA DE'GARQOS Y ABONOS AUTOMATIZADOD A TERCEROS ~ - ||

NOMBRE DEL SERVICIO
-+ NUM. DE CONTRATO: 12345678901-2,

*'FECHA A PROCESAR: DD-MM-AA.
PROPORCIONE LOS ® NUM. DE CUENTA CON SUS
{MPORTES CORRESPONDIENTES, DE LA EMPRESA:

LESTAN CORRECTOS SUSDATOS 7 S/N

« orrmae £uC P canCELANS = | ]
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BISTEMA OE cAMOﬂVAlOuoe AUTOMATIZADOO A TERGEROS f i
‘NOMBRE DEL SERVICIO
NUM. DE CONTRATO: 12345678901-2.

FECHA A PROCESAR: DD-MM-AA.

NUMERO{S) DE CUENTA DE LA EMPRESA: 1234567-8.
1234567-8.

PROPORCIONE EL NUMERO DE CUENTAS DELOS
CLIENTES DE LA EMPRESA: waw,

L ESTAN CORRECTOS SUSDATOS 7 SN »
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BANCO S.A,

3 IGTENA DE CARGOD Y ABONOS AUTOMATIZADOD A TERCEROS

PROPORCIONE LOS & NUM. DE CUENTA DE LOS
. CUENTES ASl COMO SUS IMPORTES CORRESPONDIENTES:

LESTAN CORRECTOS SUS DATOS 7 SN ®

« CPRB LBG PARA CANCELAR >
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" B4 NPORMA G0N HA OO PROCEIACA
217" GUMERG LA CONTIMACION OF LM RETLXTADOS

BANCO S.A.

GRACIAS
PonLTLRAR

Abonce,
(BCA).

——— — 13

‘En la siguiente ilustracién se observa el flujo del sistema
propuesto.

Una vez que se tiene el planeamiento del proceso, los filtimos

NEE dos p\mtos serv:.rén para instalar el nuevo modelo y a partir de

: . aqui verl‘_ficar si dio o no resultado el Modelo de Calidad Total en
el sistema BCA.
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SISTEMA PROPUESTO DE "CARGOS Y ABONGS AUTOMATIZADOS A TERCEROS® (BCA):

INCEROA DE LA FEPLELCA

T PROCESAMIENTO
i ceaueemorani DE TRANSACCONES

:@,,@
E

FQUIPO CENTRAL

i

E




CONCLUSIONES



CONCLUSIONES.

- El‘pl‘aritea.miento de un nuevo sistema BCA, aplicando Calidad Total

" nos.llevari a obtener un nGmero menor de problemas y una mejor -

-imagen del Banco.
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 PROCEDIMIENTO BCAORJET

- OBJETIVO:

RECEPCION DE TRANSMISIONES EN HOST, TANTO DEL SISTEMA 36 DEL AREA
DE BANCA ELECTHONICA DE MEXICO, COMO DE L.OS CENTROS REGIONALES;
GENERANDO LOS ARCHIVOS DE CARGA Y FECHA DIARIAMENTE, INCLUYENDO
SUS RESPECTIVOS RESPALDOS,

VALIDAR

Y

REGISTROS l
DE ENTRADA.

CONFIRMAGION - ..

TRANSAC.CARGADAS. &CREG

BKUP.CARGA.&CREG

TRANSMITIOOS.
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'THANSAC.CAHGADAS.&CHEG

~ '~ TRANSAC.CARGADAS.MEXICO

—

PROCEDIMIENTO BCAGJCLT

CONCA TENAR LOS ARCHNOS DE CENTROS REGIONALES YME(ICD ASY CDMD T
LA OBTENCION DE SU RESPALDO.

UTILITY
CONCATENAR LOS!
ARCHIVOS DE
CENTROS
REGIONALES.
TRANSAC.CARGADAS.PLAZAS
UTILITY. TRANSAC.CARGADAS.ENTRADA
‘CONCATENARLOS

ARCHNOSDE |
MEXICO CONLOS
DE C.REG'S.

BACKUP.CARGA.ENTRADA
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PROCEDIMIENTO BCAOEXTR

OBJETIVO:

GENERAR LA CINTA CON INFORMACION DE TARJETA DE CREDITO QUE SERA
UTILIZADA EN LOS PROCESOS DE DOMICILIACIONES.

BDRPR.ARCHIVO.RECORTAD

GENERAR
NFORMACION

DET.D.C.

BCAPGMO1 INTECA.C

.. BORPRACTVFLE
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" PROCEDIMIENTO BCAOACTN

["BEAPGHOT |
[VALDARY |
ACTUALIZAR
TRANSACC.

BCAPGMOB
[~ VALDAR |

BCAPGMO7 |
ACTUALIZAN
REGISTRO

F .
PARAMETROS U R
-0

10T

[_BCAPGHM!
FOHMATEAH
TRANSACC.

PLAN-AUTO

[ BCAPG:

FESUMIR

[TRANSACC.
col

GENERAR
REPTE. CON
CIFRAS ACT.

OWrZ>IDOOTT

[TNANSMITIR
REPORTES A
CENT. REG'S
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- PROCEDIMIENTO: BCAOACTN

GADAS ENTRADA'

i FECHAMEXICO

" TRANSAC.ACUMULAD

! XK o :
: ~ :

BCAPGMO

PROGRAMA: BCAPGMOS5.
PASO: 1.

AUX3

REPORTE.RECHAZA

o

g

VALIDAR Y
ACTUALIZAR
TRANSACC.

\ TRANSAC.CHQ

TRANSAC.TDC

THANSAC.PROCESAD
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 PROCEDIMIENTO: BCAOACTN
PROGRAMA: BCAPGMO6.

- " TRANSAC.TDC,
. PLANCRED

APPE (VSAM)

- INTBCA.EXTIDC

~ PASO: 2.

VALIDAR
TRANSACC.
DE T.D.C.

ARGHIVOVALIDOT * -

_ ARCHIVO.VALIDOZ'

PROCESATDC =

/:ECHAZOS.TDC g

-

\ RECHAZOS.PLANCRED

REPORTE.PLANCRED
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN

PROGRAMA: BCAPGMO?.
PASO: 3.

: T“ANSACTDC e e e ThAﬁéAC.CHEQHUES?;@ :
' BCAPGM07/_' .f’ ok

ACTUALIZAR

REG. DE LA

: RECHAZP' DE EMPRESA ™ HVEV':'POHTE.MbV;I'dsf:i‘j',
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" PROCEDIMIENTO: BCAOACTN

' PROGRAMA: BCAPGMO8.
PASO: 4.

FORMATEO.CHEQUES

BCAPGMOS

FORMATEO.CHEQUES.CIFRA

. TRANSAC/CHEQUES .

FORMATEAR
TRANSACC.

P/CHEQUES

FORMATEO.CENTREG.CIFRA

REPORTE.CHE

Y1000

.CENTREG. 7 °

QuEs: -



'PROCEDIMIENTO: BCACACTN

PROGRAMA: BCAPGMOS.
PASO: 5.

109
FORMATEAR
TRANSACC.
PARAT.D.C.

NOTA: : S
EL ARCHIVO FORMATEADO ENTRA EN EL PROCESO DE CARGADE T.DC. -~/
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- PROCEDIMIENTO: BCAGACTN

PROGRAMA: BCAPGM10.
PASO: 6.

FORMATEA.TOCPLANCRED

’ AﬁCHtvo VaLiDoz BCAPGM1
— FORMATEAR

<}—>TRANS. TD.C

PLAN-AUTO

< NOTA: -
. ELARCHIVO FORMATEADO ENTRA EN EL PROCESO DE CARGA DE TD.C.
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PROCEDIMIENTO: BCAOACTN

PROGRAMA: BCAPGM11.
PASO: 7.

TRANSAC.CHEQUES - -

BCAPGM1
RESUMIR

TRANSACC,
POR CONTR.

L..103



" PROCEDIMIENTO: BCAGACTN

- PROGRAMA: BCAPGM24.
0 PASO:r 8.

REPORTE.CIFRAS

GENERAR
o O REPTE. CON
| mechazosToc | CIFRAS ACT.
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" PROCEDIMIENTO: BCAOACTN

PROGRAMA: BCAPGM13.
- PASO: 9.

' REPORTES PARAMEXICO
(IMPRESION EN GPD) -

SEPARAR e

LOS REPTES. REPORTES CENT: BEG’s'v )

(VIARJE)
) PARA PLAZAS

" REPORTE.RECH

3 ‘R;I;::FOF&E.MCSVT(‘);S \
e BCAPGM13

“.i - REPORTE.CHEQUES -

. REPORTE RECHAZO
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BCAPGM15

RAECIBIR LA
INTERFASE DE LOS
IRECHAZOS D CHQ'S|

Y

PROCEDIMIENTO BCAOIMPN.

BCAPGM16

BCAPGM20

JGENERAR UN ARCH
[CON INFORM. PROC|
CONSIDERANDO LOS
(RECHAZOS DE TDC

[

SEPARAR ARCH'S
POR EMPRESA
PARA EL AREA
METROPOLITANA.

/

BCAPGM17
| GENERA UN ARGH|

CON INF PROCESA-
DA CONSIDERANDO
LOS REGHAZOS DE
CHEQUES

BCAPGM13

TRANSMITIR
REPORTES A
CENTROS
REGIONALES,

\

BCAFGM18

BCAPGM21

GENERAA ARCH'S
DEEMPRESAS Y
REPTES DE TRANS
OPER. Y RECH.

SEPARAR
FICHAS
CONTABLES DE
CARGO O ABONO.

/

Y

BCAPGM19

BCAPGM22

GENERAR
AVISOS DE
CARGO Y ABONO

SEPARAR ARCH'S
DE EMPRESAS
PARA CENTROS
REGIONALES.

 :0‘ c—C mn

OW>rZTFVEOTT TOT
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PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN
PROGRAMA: BCAPGMTS.
PASO: 1

' BCHPR.INTBCA. TBRECHOS

BCAPGM]S, ‘aecﬁAiéé.cH/qué‘s St

RECIBIR LA , ,

INTERFASE
C/RECH. CHQ

o 107



DROCEDIMIENTO: BCAOIMPN
PROGRAMA: BCAPGM16.
PASO: 2.

SR ;&%% ’  "—“,°‘.’53""~':"°??‘;’1”‘ 
. TRANSAC.PROCESAD »| ARCHIVO . ‘

C/INF. PROC D :
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- PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN
 PROGRAMA: BCAPGM17.
PASO: 3.

S5~ PROCESAD.DELDIA

CLIENTES.PARAREPT

s H-“E(;H(‘\ZOVS‘CHEQUES IGENERAR UN ARGH. .

[ {CON INFORM. PROC
CONSIDERANDO

RECHAZOS DE CHQ'S

A

'ACUMULA.MENSUAL

.:..'_--.';'\'CUMULA.MENS%/
(N
\&A0
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- PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN

PROGRAMA: BCAPGM18.
PASO: 4.

ARCHIVO.CLIENTES" =

LIENTES PARAREPT

N

| BCAPGM1§ ARCHIVO.CLIENTES SAFE

S - GENERAR ARCH'S o
&  1 DE EMPRESAS Y —‘—'"3 )
N

REPTES DE TRANS ; B
REPORTE.OPERADAS 7. . -
\PORTE.RECHAZO Do

OPER. Y RECH.
110
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PROCEDIMIENTO: BCAO/IMPN

. PROGRAMA: BCAPGM19.
- PASO: 8.
ARCHIVO.NOMEBRES
- dusNTEépARAHEPT
AVISO.CARGO

CIF

:
t

| BCAPGM19

-~ AVISO.CARGO.OTRAS.PZAS
GENERAR
AVISOS DE
CARGO Y ABONO

APPE -

y

:

. AVISO.ABONO
INTBCA.EXTTDC

AVISOS ABCNO
RAS PLAZAS

e

4

TR & & A



- PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN

- PROGRAMA: BCAPGM20.
_PASO: 6.

- o

ARCHIVO,CLIENTE " ’SEPARAR ARCH'S | BCAHXX -
POR EMPRESA

PARA EL AREA

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: BCAPGM13.
PASO: 7.

L (IMPRESION EN GPD)
E.OPERADAS ' /..

P

) 3
-SEPARAR

LOS REPTES. REPORTES CENT. REG'S

(VIA RJE)
PARA PLAZAE\D

113
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PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN

PROGRAMA: BCAPGM?21.
PASO: 8.
CAvisOSDE: " FoRMATOS
1CARGO O ABONO SESARAR Si2408i2s .
e FICHAS B R
- CONTABLES DE v
: R CARGOS Y ABONOS )

NOTA:
ESTE PROGRAMA SE EJECUTA DOS VECES DENTRO DEL MISMQ 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.

114



 PROCEDIMIENTO: BCAOIMPN
- PROGRAMA: BCAPGM?22,
PASO: 8. |

BCAPGMZ2 o
.~ 'HOST.

DE CENT. REGS

s/ae

IVO.CLIENTES.SAFE [SEpPARAR
wii ARCHIVOsS ‘ =
F DE PROCESOS

1B
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