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1 , rnTIWDUCC 1011 

En noviembre da 1988 1 en una reunión que sostuvieron el gerente 

de Sistemas da SERVICRESA', al gerente de Ingenieria Indu5trial 1 

al director de Sistemas y el analista de Ingeniería lndu5trial 

asignado al estudio, se determinaron una serie de problemas 

existentes en Sistemas, los cuales estaban perjudicando tanto al 

personal como a la productividad del departamento. El departemento 

de Sistemas ravi ::ste para SERVICRESA una i rnpor tanci a fundamental 

ya que es el (mico departamento de la empr-esa que funciona como 

una f4brica. Consecu•ntemente aqui pueden apltcar$e t6cnicas de 

.inQenieria Industrial. Como antecedente debe mencionarse que 

SERVlCRESA <empresa cuyas oficinas generales se encuentrdn 

ubicadas en el Distrito Federal) es una empresa dedicada 

fundamentalmente a prestar servicios de crédito tanta a personas 

iisicas como morales a trav6s de sus tarjetas de cr•dito SERVUS I, 

SERVUB II y BERVUS 111. SERYICRESA tiene como objetivo fundamental 

el conseguir la afiliación a su~ tarjetas del mayor nOmero de 

est•blecimientos comerciales posible por medio de la tarjeta 

SERVUB III. Adem~s de buscar que el consumidor con el perfil 

adecuado se afilie ~ la tarjet• BERYUS 1 o BERVUB 11. Para efectos 

pr~cticos, de aqu1 en adelante llamaremos a cualquiera de las 3 

tarjetas bajo el nombre genérico de SERVUB, salvo cuando sea 

necesario especificar a cu~l je las 3 tarjetas nos referimos. 

El primer objetivo lo logra a tra~s de una fuerza de ventas que 

••avzcasaA •&:aYJclOll de casclLto .... ..... nombl'e 

f\e\lclo u\\Usoclo parca c\lar et nombre d9 ta. .. 



El primer objetivo lo logra a trav6s de una fuerza de ventas que 

constantemente visita establecimientos que cumplen con los 

requisitos para manejar la tarjeta SEAVU8, y que en basa a loa 

servicio• qu• prest• SERVICRESA s• afilian a la tarjeta, El 

segun~o objetivo lo consigue a trav•• de campaflas de televisión y 

publ ici t•ri as (folletos, anuncios en periOdicoa, revistas, •te.> 

dirigidas a sus consumidores potenciale&. 

Como perspectiva, cuando un tarjetahabiente de SERVUS acude a un 

establecimiento afiliado a dicha tarjeta y la utiliza, lo que haca 

es firmar una nota de cargo <conocidas como '•vouchars• •). 

Diariamente el e~tablecimiento junta todas las not•s de cargo.La 

suma de sus importes la vacia en un documento conocido como 

sumatoria de carQos. Posteriormente el establecimiento lleva las 

notas y sumatorias de cargos al centro de depósito <algunos de los 

cuales funcionan tambi6n como agencias de viaje) de SERVICRESA mia 

cercano <dichos centros de depósito 5e encuentran distribuido• en 

toda el pai s>. El servicio de mensajer1 a de SERVICRESA pasa a 

recoger varias veces al dia a los centros de depósito dirl D.F. y 

~rea metropolitana las notas y sumatorias de cargo que se 

depositaren durante el d1 a. Una empre•• de mensa.j&r1 • prt vada. sa 

encarga de recoger en los centros de depósito de provincia las 

natAS y sumatorias de cargo para hacerlas llegar posteriormente 

por avi6n a lae oficinas generales de SERVICRESA.El departamento 

de Sistemas de SERVICRESA es el encargado de recibir y procesar en 

base diaria todas las not•s y sumatorias de cargo recibidas de 

todos aquellos establecimientos <ubicados tanto ..,, provincia como 

en el Distrito F9d•rall afiliado• a la tarjeta BEflY\.ll. Adel!IAs de 
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recibir estos Uucumentos :-r:c:ibe otros tales como pago<::. de 

ajustes a tarjetahabtentes, a 

establ eci ni cm tos. pagc e;~press y c1ébi to di recto. La final id~d de 

recildr estos docuinenlos, es procesarlos en la linea dea producción 

de Sistemas y c:apturar por medie ne equipo electrónico información 

tal como nOmeros de cuenta, importes, etc. de tal suerte que la 

base de datos .:on información crediticia d" cada 

tarjetahabiente se actualice y se tenga un co~trol estricto de la 

cantidad de dinero que ca.da tarjelah.JbientC! debe a SERHICRESA. 

El departamento de Sistemas se ~nc~entra dividido en S ~reas, a 

saber 1 

t> Recepción de documentos, 

2> Captura d~ datos, 

3) Control de calidad• 

4) Ordenadoras y, 

5) Ensobretado. 

1) fü:&ruu;i_OQ Q.g, documentos: Esta Area se encarga de recibir 

fisicamente todos los documentos y formar con ellos lotes de 

aproximadamente 350 doc:t.tfT',ento'j ca.da uno. La formación de estos 

lotes constituyen la prim!?ra etapa en la linea de producción de 

Sistemas. 

2> ~ Qit ~' Est~ ~rea es la '!l'-S importante de las s, dado 

que en ella se procesan los lotes procedentP.s de ••Recepción de 

documentos•• y se da de alta r.n la basa de dato5 la información 

relativa a la historia crediticia de los tarjetahabientes. Esta es 

un• A.rea parcialmente autornat'izada pero propensa a presentar 

cuellos de botella dada la cantidad de documentos que deben 

3 



procese.ese y la 111suflclencia de mi.quina!::>. 

3) ~ !lif. ~1 Esta i.rea se encarya de corregir errores en 

nomeros de cuenta e importe de aquello3 lotes que ya han sido 

capturados en el i.rea de •"Captura de dato~'•. Control de calidad 

es un~ Area donde el trabajo se ll~va a cabo en forma enteramente 

manual. 

4) Ordenadorasl Esta i.rea se encarga de ordenar o sortear por 

nOmero de cuenta todos e.quel les documentos que ya pasaron por la. 

~rea de ••control de calidad''• Esta es una Area automatizada casi 

en sus totalidad. 

5) Eo•gbretado: Esta Area se encarga de ensobretar todos 

documentos qua ya han sido ordenados en la 

envio por 

aquellos 

.irea de 

correo a ••ordenadoras'' para su posterior 

tarjatahabientes y empresas. La ~rea de 

tanto trabajo manual como automatizado. 

• 'Ensobretado' • maneja 
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2. OBJETIVO 

El objetivo fundamental de esta tesis es desarrollar una 

m•tadalDQla para •l a~lisis, evaluación y solución de problem~• 

de producción y de personal aplicable tanto en empresas de 

servicio como manufacturerafi. 

Cabe ~encionar qu• est• metodologia se desarrolló utilizando 

t•cnic•• de lngenier1a Industrial, de Finanzas y de Personal, as.S. 

co~o nociones de Derecho, dado que se consideró que e5tas ciencias 

son las que mi• aportan en forma 

evaluación y solución de situaciones 

empre•arial. 

prActica en el anAlisis, 

reale9 dentro del campo 

Asimismo, debe recalcarse que la m•todoloQia sobre la cual versa 

esta tetiis se va desarrollando a través del estudio de un caso 

prActico y real (SERVICRESA>. E5pecificamente, dentro de 

SERVICRESA, al departamento a analizar serA Sistemas. 



3. HARCO TEORICO 

A continu~ción se darA una breve descripción de cada una de las 

herramientas y téc:n1c&s de Ingeni er1 a Industrial i..;ti 1 izadas 

durante la elaboración de esta te9is. 

3.1. D•finicignw1. 

!) ~l. Industrial (se\l(ln el Instituto de Ingenieros 

Industriales de EstadoE Unidos)1 e~ la ciencia que se refiere al 

diseno, mejora e instalación de sistemas integrados de personas, 

materiales, equipo y energia. Toma conocimientos especializados de 

las ciencias matem•ticas, fJsicas y sociales~ junto con los 

princiµios y mttcdos del a~lisis y diseno de ingenier1a, para 

especificar, predecir y evaluar l:>s resultados a obtenerse de 

estos sistemas. 

2) Si1tema1 Es un ccnjunto organizado de partGs interrelacionadas 

que buscan un objetivo comOn y constituyen un todo que mantiene 5U 

identidad bajo cierto rango de condiciones. 

2.1. ~ d.!t tm;Ui ~t a> Dirección, b) Componentes, e> 

ObJetivos, d> Interacciones, e> Recursos, f) Medidas de desempen'.o 

(r~sultados>, y g> Medio ambiente. 

a> ~onr Es la parte del sistema que coordina las demis 

partes, define los obJetivos, las medidas de desempefto Y 

pl•nea y controla las actividades, 

b> C¡¿.mocneate3: Sor. !os elementos qL•e contribu:~n u: logro 

de les cbjettvos, 

e> Cb1etivgs: Estados deE9ables que un sistema trata de 
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logr,i.r, 

d> toterucc:igo~sl relación entre ~ el~mentos, 

e> ~· Medios disponibles controlables por 

dirección y qu• ••utilizan para lograr los objetivos, 

f) ~ '1e, ~ftQ• Criterios qua sirven para evaluar 

al grado en que un sistema ha alcanzauo sus objetivos, y 

g> tlal!.!.g_ ~· Sen todo• la• f•ctcres slgnlflc•tlvcs qu• 

afectan el desempefto del sistema pero qu• no pueden s•r 

controlados por 6ste. 

3.2. Herr1mient11 q._ ~ón cte.. oroblema1. 

l> Diagrom11 Q.a. l.ab1.kl.!:t!.• Ta.mbi6n conocidos como d1aQramas de 

pescado, se utilizan para determinar cUll•s son 105 problemas de 

ra1z de aloOn sistema en estudio. 

Construcción del diagrama de pescador Primero se traza un eje 

horizontal. Posteriormente se trazan saliendo del eje 2 6 3 

lineas diagonales h•cia arriba y 2 6 3 U neas diagonales hacia 

abajo <como •squel•to de P••cado). En los ewtremos de cada una de 

estas lineas se dibujan cuadros. En el eHtremo derecho del eje 

horizont•l se dibuja un cuadro donde s& escribe el que se cree es 

el principal problema del si5tema. Ver figura 7, capitulo 3.Los 

problemas d@tectados sn agrupar4n en ~ grandes grupos, a sab•rr 1> 

Materiale9, 2> Mano de obra, 3) t16todos, 4) Maquinaria ~> Medio 

afftbient•. S• r•comienda utilizar l 11n•• dt•gcnal par• c•d• uno d• 

estos grupos <escribir el nombre del grupo dentro del cuadro>. Por 

Rjemplo, •i •e detecta un problema d• materiales, dirigirse a la 

diagonal de materiales y de ella tr~z•r una linea horizontal y 

sobre .. ta ••cribtr •1 probl•m• d•tectado. A su v•2, d• asta nueva 
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11 nea horizontal se sacar.l una U nea diagonal 

ehi5te ctro problema QUQ ~s el :uugante del 

si se cree que 

ani:e;·icr, y as.1 

sucesivamente hasta 1 leg•r al problema de fondo. Proc6dase de 

•anera •imitar para lo• otros 4 grupos de problemas. 

2) Ditgr1m11 d.a ~E Ya conocidos los principales problema• del 

sistema, deberin utilizar5e diagramas de Parata para priorizar 

cada uno d• elloa. Es .decir, con lo• diagramas de Par•to •• 

determin•r• en qut orden •• atacar6n cada uno de lo• problemas. 

Por •J••plo, si •• etst:A estudiando un st11te11ta de cómputo y 

detectallOS varios problemas que implican la calda del sistema, s• 

podrla sugurir ya qu1t •• hilyan detect•do loa principales problem•• 

que ocasionan la caida del sistema, que se determinara en 

horas-hombre perdidas el impacto de cada uno de ellos. Por medio 

de un diagrama de Pareto •• podrA determinar ql.16 porcantaje del 

problemM total representa cada uno de estos problema5. 

Construcción del diagrama de Pareto: Ya detectados los problemas 

del sistema, se determina cuAl es el impacto de cada uno de ellos 

en d1as,horas 1 minutos, pesos, etc. Posteriormente se procede a 

trazar una gr•fica cartesiana <un eje X y su correspondiente eje 

Y>. En el extremo derecho del eje X se af'lade otro •Je V. Las 

unidades d•l aje Y izquierdo serAn las unidades asignadas a lo• 

problen1as Cd1as, horas, minutos, pesos, •te.:.> y 1•• 

eje Y d~echo serAn porcentaJ••· v.,- figura 261 

uni dad•s del 

c•PI tul o 13, 

Reta.ando el •J•llPID del siat•m• comput•cional, sup6ng••• qu• •• 

dat1tetaron 5 problemas, dond• cada uno d• ellos tiene un impacto 

de to horas-hombre perdidas, 15 horas-hombr• 1 12 horas-hombre, 20 

hor•s-hombr• y 2~ horas-hombre. Se sum• •l Impacto d• los 
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problemas y de obtiene un total. Ahora, E"~le total ser4 el extremo 

superior del eje Y izquierdo de la Q~•fica cartesiana y O ser• el 

extremo inferior, Igualmente, a la misma ~ltura del valor mi.Mimo 

del eje Y izquierdo se asigna el valor 100~ a.1 eje Y derecho, 

siendo OX el valor inferior e intervalos de tO'l.. Lu~go, cada uno 

de los 5 problemas se grafica utiliz~ndo barras. Primero 5e 

grafica el problema qu• ml• imp•cto en horas-hombr• tuvo y ast 

sucesivamente en ordP.n decreciente. Ahora, en la misma grAfica 

cartesiana se traz• una curva quP. parte del origen izquierdo, dm 

tal forma que, la ordenada del primer punto de la curva ser• el 

impacto en horas-hombre de la primera barra (la abscisa de dicho 

punto senl el extremo superior derecho de su correspondiente 

barra>, La ordenada del segundo punto de la curva 9erA la suma de 

las horas-hombre de 9U correspondiente problema mis l~s horas 

hombre del problema anterior. La ordenada del tercer punto será la 

suma del impacto en horas-hombre del tercer problema mis Jos 

impactos en horas-hombre de los 2 problemas anteriores y as.1 

sucesivamente. Finalmente, ya con el diagrama de Pareto terminado 

podr~ obs~rvarse en 6n cu~l as el 20Y. porciento de los problemas, 

que estAn ocasionando el SOY. del efecto total. 

3 , 3 , I. o& i;n!..!;.u. !!.!l. ln.!ll!n.i.J!!: !!. ! n c1 u !i t r ! 1! I , 

1) ~ !lg.l_ ~: E!!I el conjunto de 

particulArmente, el estudio de f111.todos y el estudio 

utili~adas para investigar ~l trabajo humano en 

di? tiempos, 

todos ~us 

contextos y que llevan a estudiar todos los factores que 

en la eficiencia de las situaciOn estudiada, con el 

mejararl a. 

'I 

influyen 

fin de 



A continuación se men~ionan algunas de las razones por las cuales 

se considera Otil al estudio del trabaJa: 
a> Es una herramienta que permite incrementar la productividad de 

.. 1na fAbrica o i ns tal ación medi dnte la reorgani zactón del trabajo, 

b> Es un m•todo muy exacto para establecer normas d~ rendimiento, 

y 

e> Las econom1as resultantes de la aplicación correcta del estudio 

del trabajo empiezan de inmediato y continOan mientr~a se sigan 

aplicando los m6todos mejorados. 

Un estudio del trabajo completo involucra 8 etapas que deben 

cubrirse, a sab~r: 

t. Seleccionar el trabajo ~ proceso a estudiar. 

2. Registrar por observación directa cuanto sucede. 

3. Examinar a conciencia los hechos registrados para determinar 

si es lógico lo que se hace, el lugar donde se hace, el 

orden en que se hace, etc. 

4. Idear el m6todo m~s económico tomando en cuenta todos los 

detalles. 

5. Medir la cantidad de trabajo que exige el nuevo rniltodo y 

calcular tiempos est.Andares. 

6. Definir el nuevo m6todo y los tiempos correspondientes. 

7. Implantar el nuevo m6todo con el tiempo fijado. 

a. Mantener en uso la nueva prActica mediante controles 

adecuados. 

2) &_st.l!ll.!.g_ !lt ~~· E& el regi,.tro y e>caman cr1 tico 

sistemAticos de los modos de llevar a cabo un trabajo, con el fin 

de idear y aplicar m•todos mAs sencillos y eficaces y de reducir 
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costos. 

Los fines del estudio de m6todos son los siguientes: 

a> Mejorar proceso• y procedimientos, 

b) Mejorar la disposición de la fAbrica, taller y lugar de 

trab•jo, a&l como los modelos de instalac1o~es y miquinas, 

c> Eficientar el esfuerzo humano y 

innecesaria, 

la .fatiga 

d) Optimizar la utilización de mano de obra. 1 materiales y 

;n.lquinas, y 

e) Crear mejores condiciones ambientales de trabaJO• 

Un estudio de 1Mtodos adecuado involucra las sig1..1ientes etapas, a 

saber1 

1. Seleccionar el trabajo a estudiar. 

2. Registrar por observación directa todolo que sea pertinente 

del m•todo actual de trabajo. 

3. EHaminar con af•n critico todo lo registrado, en sucesión 

ordenada, haciendo uso de las técnicas mA.s apropiadas en 

cada caso. 

4. Idear el m6todo mis pr.t.ctico, eficaz ·¡ econ6r.iic:o. 

5. Definir el m6todo nuevo para reconocerlo en todo momento. 

b. Implementar el m6todo nuevo como pr~ctica normal. 

7. Mantener en uso el nuevo m6todo a trav6s de controles 

adecuados. 

3) ~ lt.I. ~· E• la aplicación de ciertas t6cnicas para 

determinar el tie~po que invierte un trabajador calificado en 

llevar • cabo un• tarea d•finida •fectl..li.ndola se~n un mttodo 
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dafinido. 

El propósito del estudio de tiempos es descubrir la importancia y 

naturaleza del tiempo improductivo a fin de eliminarlo, AdemAs, 

fijar .mas normas de rendimiento que sOlo se cumpli.-.t.r. si se· 

elimina el tiempo improductivo evitable y si se ejecLtta el trabajo 

con el mejor m6todü y personal idóneo. 

Un estud10 de tiempas adecu¿i,.do 1 involucra las siguientes 8 etapas, 

Q sabers 

t. Obtener y registrar toda la información acerca d~ la tarea, 

del operario y de las condiciones que influyan en la 

ajecu~i6n de~ tr·abajo. 

z. Registrar una descripción completa del OOtodo descomponiendo 

la operación en elementos. 

~. Examinar ese desglos~ para corroborar que se est6n 

utilizando los majores m•todos y movimientos, y obtener el 

tamafto de la muestra. 

4. Medir el tiempo con un cronómetro y registrar el tiempo 

utilizado por el operario en llevar a cabo c~da elemento de 

la opmr"'ción. 

5. Determinur simult.ineamente la veloc:idad de trabajo efec:tiva 

del operario por correlación con la idea que tenga el 

analista de lo que debe ser el ritmo tipo. 

6. Convertir los tiempos observados en tiempos bAsico~. 

7. Determinar los suplementos 11ue se aftadiran ¿¡l tiempo bAsico 

de la operación. 

a. Determinar el tiempo estAndar propio dP la operación. 
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El estudio de t.1empos exige c.iF;rlo mate:rial tundamt=!11lal, a sabel"': 

- Un cro,..,...metro, 

- Un :ablero de observaciones, 

- Formulario& de e5tudio de tiempos, 

Calculadora, e 

- ln5trumentos para medirt cinta m6trica, micrómetro, regla, etc. 

Los estudios de tiempos deben hacerse con varios trabajadores 

calificados, y es preferible evitar a los muy r•riido9 o muy 

lento•. Se entiende por trabajador calificado, aqu61 que tien~ las 

aptitudes fisicas necesarias, la requerida intel 1 genc:i a e 

instl"'ucci6n y que ha adqLtirido la destreza y conoc:i'llientos 

necesarios p•ra efectuar el trabajo en curso, segQn normas 

satisfactorias de seQuridad, cantidad y calidad. 

No siempre se puede cronometrar una tDrea con un trabajador 

calificado promedio, adem.1s de que aunque as1 .fuera, no trabaja 

igual dia tras dla y ni siquiera minuto tras minuto. Por tanto, el 

analista debe disponer d2 algú:n medio para evaluar el ritmo de 

trabajo del operario que observa y sltuarlo con relación al ritmo 

normal. Este proceso se denomlna valoración del ritmo. rnr 

definición, valorar el ritmo es comparar el ritmo real del 

trabajador con cierta idea del ritmo tipo que uno se ha Formado 

mentalmente al ver c6mo trabajan naturalmente los trabajadores 

calificados cuando utilizan el m6todo que corresponde y se les ha 

dado motivo para hacerlo. Ese ser•, pues, el ritmo tipo, al que se 

atribuirA el valor 100 en la escala de valoración. Se supone 



entonces que un trabajador que mantenQa el ritmo tipo y descanse 

de modo apropiado tendrA un desempefto tipo durante la jornada o el 

turno. La cifra 100 representa el desempeflo tipo. Si el analista 

opina que la operación se est• realizando a una velocid~d inferior 

A 1• que an su concepto es la norma, aplicar• un factor inferior • 

100, tal como 90 6 73 o lo que la parezca representar la realidad. 

Si, en ~ambio, opina que el ritmo efectivo de trabajo e~ superior 

a 1• ncrma 1 aplicarA un factor superior a 100, tal como 110, 11~ ó 

Tie~po b•stco =Tiempo observado x -~!!EC_!~~lg~~~g-Ec.No 3.1 
Valor tipo 

Factor de ajuste <F.A.) ~ -~!!gr_!~r!~~!~g_ Ec. No 3.2 
Valer tipo 

Contenido de trabajol El contenido de trabajo de una tarea u 

operaci6n es el tiempo bAsicn mi.s el 5Uplemento por descanso m.i5 

un suplemento por trabajo adicional, o sea, la parta del 

suplemento por contingencias que representa el trabajo. 

Suple1Mtntc~: Dado que cualquier tarea qua se lleve a cabo, incluso 

con un tnittodc muy pr~ctico, econ6mlco y eficaz, supondrA un 

esfuerzo hum&no, hay que prever ciertos suplementos para compensar 

la fatiga y descansar. Asl como suplementos para que el trabajador 

pueda ocuparse de sus necesidad•s personales, y quizA haya que 

anadir al tiempo bi.sico otro5 suplementos mi.s {por ejemplo, por 

contingencias> para e&tablecer el contenido de trabajo. La 

determin•c16n de los suplementos quizA sea la parte del estudio 

d•l trabajo mis sujete a controversia. Ea su~•mente dificil 
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calcular con precisión los suplementos reqL1er1::tos por :Jr'ter!T!i1..,ada 

tarea. Por tanto, lo que se c!ebe p1-o~urar es evaluar da manera 

abJetiva los suplemerto~ que puedan ~plicarse uni. formemente a los 

diversos elemer.t~s de trabajo o a las diversas operaciones. 

SuplemE::nto por de-::.canso \!S el que se iO'ftade al tiempo b.lsico pilra 

dar al trabajador la posibilidad de reponerse de los efectos 

fisiol6gico5 y psicol6gico5 causados por la ejecución de 

de ter-mi nado trabaje en determinadas con di cienes y para. quP pL;eda 

atender a SU5 necesidades pe?-rsoí'al~s. Su cuantl? depende de la 

naturaleza del trc.bajo. Suplement.o por contingencias es el pequeno 

marge:n que se incluye eri el tiempc tipo p~ra prever legitimas 

~"adiUos de trabajo o demora que no compensa ~edtr exactamente 

porque aparecen sin fr ccuenci a ni regularidad. 

~ ti.RQ. Q. ~i.rul.ir:..: E5 ·e1 tiempo total df' ejecución de una 

ta~ea al ritmo tipo. Ver figura 3.1. 

Factor de Supl. Supl. 
Tiempo ob6ervado va~~raci6n,descanso contirgenc~as 

:;~;-,::~::~~'.~;~:~'.'.;·:c;F;;'.-F::~~ :!~; 
. __________ •. ___ --~12uS~a.!.':!.e_ g_~-~r: ~~'!le _____________ ---) 
-----------------------Ils~EQ_!lEQ ________________________ _ 

~igura 3. l Cómo se descompone el tiempo tipo de una tarea manual 

simple 

4> ec,gu6~: En general, los ~•todos causales de pronóstico 

desarrollan un modelo de cau5a y efecto entre la demanda y otras 

variable•. Una de los mttodos causales ~s conocidos y utilizados 
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es el an.ilisis d~ regresión. 

En los m6todos de regresión~ debe especificarse un modelo antes de 

que los datos sean recolectados y el ani.lisi5 l \evadC\ a cabo. El 

.nodelc utilizado en esta tasis es el modelo line3l de :.tna sols 

..-ariable, d 3abar: 

"' '( a + bx Ec. No 3. 3 

~iendo• 
y ~ demanda estimada. 

x = variable lnd~pendiente. 

a ~ intersección con el eje v. 
b = pendiente. 

En ~ste 1T1odelc, se supone qu9 se oobservaron ' 1 n• • pares de 

valorea de '•x• • y '•y•'. Se denotan estos pareB cerno cx. 1 

<xa' Ya>, ••• , <>en, yn>. Hay que notar qua el simbolo ••y•• 
Y•>' 

denota 

valores observados de ••y•• y el s" mbolo • '9"' denota puntos sobre 

la recta exprosados por la ecuación Y = a + bx. 

Esta situación se mue~tra en la figura 3.2. Los valores de ••y•• 

que han sido obser..¡adoG no quedan eHactamente sobre la recta, 

debido a los errores aleatorios en los dates. Para cada punto 

"' observado, el error se expresa como yl - yl, y la varianza serA1 

I: <y, - Ye'" = I: <a + bx 1 - yl l" Ec, No 3, 4 

En el a~lisis de regresión se trata de minimizar la ecuación de 

error mostrada arriba, seleccionando valores para "a'' y "b". 

El error mlnimo se encuentra aplicando el ~lc:ulo diferencial, 

lo cual da como resultado al siguiente conjunto d• ecuaciones; 

a = Ec. No 3.5 
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Para un conjunto dado de ''n'' paree de datos <>e,, Y,), 

tx•' y•),, •• , <xn, yn>' puedan encontrarse los valores de ••a11 

y ''b 11 a partir de la• ecuaciones 3,5 y 3.6. Esto• valores 

d•scriben a \a linea recta que reprellienta •1 mejor <mlniMD• 

cuadrados> predictor de la demanda ''y'' tomando como base los 

valores de la variable independiente ''x''• 

Tambi•n puede determinarse qu~ tan fuerte es la relación entre 

•'y'• y • 'x'' mediante la obtención de '•rª• •, el coeficiente de 

c.crrelaci6n. El valor de • •rª•' representa la proporción de 

variación en ''y'' que queda e><plicada por la relación con '"x''I 

el resto de 1 a vari aciOn, 1 - ,.z, se debe a efectos de azar o a 

factores distintos a ''x''. Por tanto, es deseable que el valor de 

• •rª'' se aproxime a 1 tanto como sea posible. 

puede calcularse de la siguiente maneras 

r• 
tnE•~ - <E\>ª ltnE{ - <Ev/ l 
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4, HllRCO LE:GllL 

Dado que en el capitulo 11 <t'AnAlisis financiero de politicae de 

contratación de personal''> de esta tesi~ se analizan algunos 

conceptos relacionados con la Ley Federal del Trab~Jº• se 

aprovecharl. este cap1 tul o 4 para hacer mención tei:t:.ial de algunos 

Articules considerados importantes. Bl'3icamente 1 estos arUctJl05 

e•tl.n t"'elac1onados con lü Jornada de tr.Jbajo y el Pt\OO de horas 

e,...tt·as. 

Capltulo 11. Jornada de trabajo. 

Articulo ~e. "'La Jornada de trabajo es el tiempo durar.te el cual 

el trabajador eatl a disposic16n del patrón para prestar su 

trabajo.'' 

Articula ~9. •'El trabajador y el pa.tr6n fijarin la durilcl6n de la 

jornada de trabajo, sin que pueda eMceder de lo5 m.1ximos legales. 

Los trabajadores y el patrón podr~n ~epartir las horas de trabajo, 

a fin de permitir a lo6 primero5 el reposo del si.bada en la tarde 

o cualquier modalidad equivalunte.'' 

Articulo 60. ••Jornada diurna e~ la comprendida entre las by las 

20 horas. 

Jornada nocturna es la comprendida entre las 20 y las 6 horas. 

Jornada mixta es la que comprende perlados de tiempo de las 

jornadas diurna y nocturna, siempre qu• el periodo nocturno sea 

m~ncr de tres horas y media, pues si comprende tres y media o mls, 

•• reputarA jornada nocturna.'' 

Articula 61. •'La dureclOn tftlKima de la jornada ser.l: ocho horas 

la diurna, siat• 1• nocturna y siete horas y medial• miMta.'' 
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Articulo 63. 1 'Durante la jornada contini..ta de tr-abaJO se conceder1. 

al tt·abajador un descanso de medie hor.,., por lo menc.,s. ' ' 

Arllculo 64. ••cuando el trabajador :io pueda s~l ir del lugar doi'lde 

pr~sta sus servicios durante las horas de reposo o de comidas, el 

tieampo correspon,jiente le ser• computedo .:orno tiempo efecti·.1c da

la jornada de trabajo.'' 

Articulo 6~. •'En los casos de siniestro e riesgo inminente en que 

peligre la vida d~l traba;ador, de sus compafteros o del patrón, e 

la existencia misma d~ la empresa, la jcrnada de trabajo podr~ 

prolongarse por el tiempo estrictamente indispensable para evitar 

es=tcs 1nales. •' 

Articulo 66. ''Podr~ también prolongarsp la jornada de trabajo por 

circunstancias extraordinarias, sin exceder nunca da tres horas 

diarias ni de tres veces en una semana.•• 

Articulo 67. ''Las horas de trabajo a que se r&fier& 1:1 articulo 

65, se retribuir•n con una cantidad igual a la que corres~onda 

cada una d~ las horas de la jornada. 

Las horas d~ traba10 extraordinario se pagarAn con un ciento por 

ci~nt~ ••s del ~alario que corresponda 

jornada.'' 

las horas de la 

articulo 68. ''Los trabajadores no estAn obligados a pr&star sus 

servicios por un tiempo •ayor d~l per•itido en este capitulo. 

La prolongación del tie•p<> extraordinario que exceda de nueve 

horas a la seaana, obliga al patrón pagar al trabajador el 

ti~•po excedent~ con un doscientos por citnto ~•s del salario que 

corresponda a las horas de la jornada, sin perjuicio de las 

sanciones e$tabl~cidas en esta Lty.'' 
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5, AllALISIS 

Como ya se ha mencionado, el departamento de Sistemas se divide 

en ~ Areas. que ~er•n analizadas en forma independiente. 

:5.1. ~O!J. dJ:. dos:umeotg,. 

5.1, 1. aa::.i..b.9. dJ:.. l.A. ioformaciólJ..I El .irea de ''Recepc:iOn de 

documentos•~ se encarga de recibir los documentos provenientes de 

los establec:iinientos afil ta.do& a 1 a. tarjeta BERVUS. Dichos 

documentos tienen 4 proc:edenci as diferentes. Una parte de 

aquellos documentos que llagan procedentes del D.F. y .ir&• 

metropolitana, lo hacen por medio del servicio de mensajerla de 

SERVICRESA. La parte adicional de los documentos procedentes del 

D.F. y ~rea metropolitana lo hacen a tra""1s de una empresa de 

mensajerla privada. Hay otra parte de documentos procedentes del 

interior del pals que han sido enviados por avión al D.F. Estos 

documentos son recogidos en el aeropuerto y transportados a las 

oficinas generales de SERVICRESA por la empresa de men9ajer1a 

especializada.Tambi6n eMisten notas y sumatorias de cargo 

procedentes del extranjero <aquellos me>cicanos que se encuentran 

en el extranjero y firmaron con la tarjeta BERVUS> enviadas por 

avión a Ml)>cico por las sucursales d& SERVICRESA fuera del pa1s. 

Finalmente, e9tos documentos provenientes del extranjero son 

recogidos 

generales 

en 

de 

el aeropuerto y transportados a 

SERVICRESA por medio del mismo 

mens~jer1 a privada. 

1 as oficinas 

servicio de 

A continuación se da una lista y breve descripción de los 

documentos que llegan a las oficinas generales de SERVICRESA• 

1> Nota• y sumatoria& de cargo ~acionales, 
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2) Boletos de avión, 

3J Notas y sumatorias de caroo internacionales, 

4) PaQDS de tarj•tas, 

~) Ajustes a tarj•tahabientes y establecimientos, 

b) Pago express y 1 

7l D6bito directo 

1) ti9.t.AI. ~ 1ym1tgrt1• i;ift c.a.c.gg,1 El 90Y. de los documentos que s• 

reciben diariament• le repr•eentan las notas y sumatorias de 

cargo. Ea import•nte seftalar que la maquinaria con qua cu•nta 

BERVICRESA para el procesamiento de documentos fue di5Ef'lada para 

manejar con particular f~cilidad las notas y •sumatorias de 

carQo. D•b• notar•e que el formato y tamafto de las notas y 

sumatorias d• cargo es similar con la finalidad de uniformizar le 

mAs posible el procesamiento de dichos documentos. La información 

m&s importante que contiene la nota de cargo es el nOmero de 

cuenta del tarjetahabiente y el importe de la transacción que 

llevo a cabo. Por otra parte, la informüci6n mAB importante qua 

contienP. la sumatoria de cargo &5 el nOmero de cuenta del 

establecimiento y la 5uma de lo~ importe9 del conjunto de notas de 

cargo que le correaponden. 

2> ~ '1&. ~6n• Esto5 documentos tienen un formato y tamallo 

diferente al de las notas y sumatorias de cargo. Por consiouiente, 

el procesamiento de esto~ documentos es un poco mis dificil y 

tardado. Dentro del lenguaje corporativo, 1 los balatas d• avi6n 

se les conoce tambi6n como notas de cargo, pero para efectos de 

claridad d•ntro de eate eatudio 1 se les llamar• boletos de avión. 

Fin•lment•1 la informaciOn lni• importante qu• contienen los 
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boletos de av16n e9 el nOmero de cuenta del tarjetahabiente y el 

importe de la transacción llevada a cabo. Debe 

el boleto de avión e• una nota de carQo que 
especificarse que 

utilizo el cliente 

en alouno de los centro• d• depósito que tambi6n funcionan como 

agenci•s de viaj• p•r~ el pago de algQn viaje. 

3> tiQi.u.. y_ 1,WMtoria1 st.c.. car:s1.Q internacipnalesl El contenido de 

dichos documentos llttQ• a Mtxico grabado en una cinta ma;n6tica 

enviada por el pal~ del cu~l proceden los documentos. De tal 

suerte, que esa información pueda ser dada da alta tan pronto como 

se recibe la cinta. Aproximadamente 3 ó 4 d1as de9pu6s se reciben 

las notas y su.natoria• d• carQo f1 ~i cementa para •u 

almacenamiento. 

4l ~ l!!t ~· Lo~ tarjetahabientes de SERVUB acuden a 

pag~r su tarjeta en cualquiera de los centros de depósito de 

SERVICRESA ubicados en todo el pa.1s. Algunos de los centros da 

depósito transmiten a Sistemas via sat6lite los pagoG recibido• 

durante el dla. El resto envia por correo f1•icamente lo• paooe. 

Lo5 paQos enviados f1sicamente a Sistema~ se remiten a una empresa 

de servicio externo que captura en cinta mao~tlca la información 

contenida en lo5 pagos, dada la falta de personal en Sistemas 

para poder llevar a cabo esta operación. Powteriormente esta cinta 

Be envia a Sistemas y a~1 se dan de alta en la base de datos de 

tarjetahabienta• loa pago• rec16n cfectuAdo•. Es important• 

mencionar, que inclusive los s.ibados se recib•n pagos fisicamente 

en Sistemas. Solam•nte los paQos r•ctbido• este dia son capturado• 

directamente por el personal de Sistema• dAdo que el volumen de 

recepci6n de nota& y sumatoria• de cargo •• considarablement• 
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menor que entre semana. La información ~s relevante que contienen 

los pagos son el nOmero de cu~nta del tarjetahabiente y el importe 

del pago efectuado. 

5) ~A tartetahabientes ~ e1tablecimieotps1 Estos documentos 

son generados por departamentos como servicio a clientes. cr6dito 

y cobranzas, control financiero y servicio a establecimiento~. Los 

ajustes a tarjetahabient•s contienen correcciones en nOmeros de 

cuenta erróneos u obsoletos y los ªJustes a establecimientos 

contienen correccioneG en nOmeros de establecimiento erróneos u 

obsoletos. Dada la falta de personal en Sistemas, ambos tipos de 

ajustes son enviados a la empresa de servicio externo para captura 

de la información en cinta magn6tica. Posteriormente esta cinta os 

enviada a Si•temas para su procesamiento. 

6) fsgg, ~1 Los establecimientos afiliados a la tarjeta 

SERVUS depositan sus notas y sumatorias de cargo Pr los centros de 

dapOsi to de SERVICRESA. De ta.l suerte?, que ~n un periodo de 3 a 14 

dias, segOn lo negociado entre el establecimiento y 5ERVICRESA, el 

establecimiento acude a su centro de dep6sito a recoger un cheque 

por la cantidad que 

importante mencionar 

dejO en depósito. Como perspectiva, es 

que si un establecimiento pact6 con 

SERVICRESA el cobro de sus chequP.s a los 3 dlas de Cepcs1t~do5, 

SERV!CRESA a~lit:a una tasa m.i.>;ima de descuento a la cantidad 

depositada, y por el contrario, confor~e el periodo de cobra se 

vuelva mayor <mAximo 14 dlas), la tasa de descuento se torna 

manur. 

71 ~•l!.Uo2 ~· Este es un servi~io que SERVICRESA proporciona 

a sus tarJatahabientes en conjunto con 2 bancos. Este servicio se 
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proporciona a tarjetahabientes que poseen o que expiden cuenta de 

cheques en cualquiera de estos 2 bancos, de tal suerte que 

manteniendo un saldo m!nimo men~l.tal, 

diractamente de estas cuantas da 

tarjetahabientedebe a SERVICRESA. 

SERVICREBA 

la 

pueda 

cantidad cheques 

La información 

descontar 

que el 

d• los 

tarjetahabientes qu• mensualmente est.j.n pagando su tarjeta 81:""°8 

bajo este si&tema es capturada directamente por •1 banco •n una 

cinta 1Ngn6tica que posteriormente se envia a Si!.temas para su 

procesuiento. 

3.1.2. er.r:i!lll. lllt l.U. !lllt.U. lL 'll!ffiAtorlH d.I. ~· El anUl•I• 

astadi•tico de los volOm•n•• d• ·notas y sumatorias d• cargo 

incluye los boleto~ de avión. El conjunto de esto& documentos se 

conoce como ''media'' dentro del lenquaj• corporativo. Dado que •l 

volum•n de la media qua arriba •• función del d!a de la semana, 

entonces se desglo~a la distribución del volumen de notas de 

carQo, sumatorias de caroo y boletos de avión por d!a de la 

seman•· Nótese qua el anAlisio histórico fue de 3 meB•S <octubr•, 

novl•nobre y diciembre de 1988). Ver tablas 5.1 a 3.b. 
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MES SEMANA 

2 3 

OCT 34,647 38,94:5 38, 116 35,026 

NDV 38,408 41,127 40, 735 

DIC 47,867 38,072 

AVG = 39,841 so = 3,807 

TABLA :5,l OISTRJ8UCION DE NOTAS Y SUMATORIAS 

EN LUNES 

MES SEMANA 

2 3 4 

OCT :>4,847 34,614 37,042 3:5,0:5S 

NOV 36, 159 34,845 33, 156 39, 169 

DIC 40, 191 52,642 42,748 

AVG = 3S,96:5 so = :S,637 

TABLA 5.2 DISTRIBUCION DE NOTAS y SUMATORIAS 

EN MARTES 

MES SEMANA 

2 3 4 

OCT 29,63S 31,964 34, 192 

NOV 32,102 33,820 3:5,935 

DIC 3S,737 46, 104 43,935 

AVG :::1 37,9~4 so ::1 6,592 

TABLA 5.3 D 1STR1 BUC ION DEL VOLUMEN DE NOTAS y 

PROCESADAS EN MIERCDLES 

MES 

2 

SEMANA 

3 

28 

4 

TOTAL 

::; 

37,84:5 184,:571 

44. 095 164,36:5 

4~,207 129,146 

c.v.= IOY. 

DE CARGO PROCESADAS 

TOTAL 

s 

141,561 

39,046 182,37:5 

47,022 182,603 

c.v.= 14Y. 

DE CARGO PROCESADAS 

TOTAL 

5 

95,794 

40,940 142,797 

50, 129 178,90:5 

C.V.= 17X 

SUMATORIAS DE CARGO 

TOTAL 

5 



OC:T 

NOV 

DIC: 

24,199 

43, 195 

AVG s 35,569 

45,628 

28,813 

34,971 

28,91'5 

30,632 

50,151 

29, 145 

30,557 

40,173 40,453 

127,887 

133,197 

165,748 

c;.V.m 22lr. 

TABLA 5.4 DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y SUMATORIAS DE C:ARGO 

PROCESADAS EN JUEVES 

MES SEMANA TOTAL 

2 3 4 5 

OCT 26,736 33,736 26, 494 28,589 115,555 

NOV 34,311 29,857 29,296 33,395 126,859 

DIC: 33,635 33, 127 ,8,456 34,573 49,279 159,070 

AVG = 32, 752 SD = 5,986 c:.v.= 18% 

TABLA 5.5 DISTRIBUC:íON DEL VOLUMEN DE NOTAS y SUMATORIAS DE CARGO 

PROC:ESADAS EN VIERNES 

MES SEMANA TOTAL 

2 3 4 5 

OC:T 6,802 6,120 9,010 8,630 7, 187 37,749 

NOV 11,064 6,045 8,116 0, 100 33,324 

DIC: 11, 113 0, o:;6 10,612 29,781 

AVG • 8 1 ~04 SD = 1,780 c:.v.- 21% 

TABLA 5.6 DISTRIBUC:ION DEL VOLUMEN DE NOTAS y SUMATORIAS DE CARGO 

PROC:ESADAS EN SABADO 
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L• distribución de loa volOmenes de natas y sumato~ias de cargo 

por di.ad" la Hmana s• aprecian en la grAfica d" la figura 4, y 

al total da notas y •umatcriaw d• nacion•l•s • 

DlA L.UNES MARTES 11JERCOL.ES JUEVES VIERNES BABA DO 

VCL..NAC. 39,841 30,9b:5 3"i',934 3!5,:5b9 32, 752 B,404 

VOL.. INT. b,006 4,80:5 :5, 147 4,271 !5,!542 

TOTAL 45,047 43,770 43, 101 39,040 38,294 B,404 

TABLA :5.7 DISTRISUCJON DEL. VOL.LIMEN DE NOTAS Y SUMATORIAS DE CARGO 

ºOR DIA DE LA SEMANA 
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El volumen de notas y sumatori~s de cargo se dividi6 en 4 grandes 

Qrupos segOn su procedencia. Ver tabla s.a: 

a) Media procedente de centros de depósito y agencias de viaje del 

D.F. y &rea metropolitana, 

b) Media procedente de centros de depósito y agencias de viaje del 

interior del p&i•. 

c) Media procedente del extranjero, o sea, notas y sumatorias de 

cargo de tarjetahabientes mexicanos que gastaron en el eMtranjero 

y 

d) Media procedente de empresas grandes <hoteles, restaurantes, 

lin•as _.rea5 1 etc.> ubicad•9 en el D.F. y •rea metropolitana. 

Una empresa de mensajer1a privada contratada por SERVICRESA recoge 

las nota• y sumetarias de cargo de dichas 2mpre~as. Este es un 

servicio prestado a los grandes clientes de SERVICRESA. 

Para determinar con precisión tos horarios de llegada de los 

documentos recibidos diariamente en el Area de ''Recepción de 

documento•'' ••analizó le bi~cora qu• s~ lleva pera tates 

efectos. En la tabla ~.e y en la figura 1 puede observarse que el 

b4Y. de la media recibida diariamente en ''ReClfPCi6n de 

documentos•• proviene del D.F. y •r~a metropolitana, el 22~ 

proviene del interior del pais y el restante 14Y. es to que 

proviene del extranjero, a s~ber: 
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C,DE DEP. OCT 

OFNAS.G. 152,7~9 

REFORMA 660 999 

POLANCO 45 0 618 

SATELlTE 17 0 997 

PERlSUR 150 917 

CENTRO 9,650 

LINDAVISTA 866 

AEROPUERTO 674 

LOMAS 662 

VILLACOAPA 440 

M.PRIV. 137,291 

TOT.D.F. 448,753 

INT PAIS 156 0 412 

EXTRANJERO 97 0 960 

TOTAL 703,125 

NOV 

169,232 

71,524 

49,863 

19,227 

20,703 

10,574 

998 

807 

747 

441 

156,962 

500,978 

172,276 

109,663 

792,917 

DIC 

221, 499 

72,759 

21,533 

25,253 

12,689 

968 

657 

1019 

570 

129,225 

542,168 

195,068 

100,017 

845,253 

AVG 

181, 153 

70,427 

50,496 

19,586 

20,591 

10,971 

713 

809 

484 

141, 1:59 

497 0 300 

174,585 

105,213 

777, 098 

60 X NAC 

35,892 23 

3,033 

5,223 

1,795 

4,719 

52 

82 0.2 

186 0.1 

75 0.1 

14,267 18 

46,816 64 

19,431 22 

14 

71,242 100 

TABLA 5. 8 DIBTRIBUC!ON DEL VOLUMEN DE NOTAS Y SU11ATORIA6 DE CARGO 

POR PROCEDENCIA 

Posteriormente se procedió a analizar las horas de llegada de las 

nota5 y sumatorias de cargo por procedencia. 

El total de notas y eumatorias de cargo procedentes del D.F. y 

•rea metropolitana sa recibe diariamente en •tRe~epciOn de 

documentos•• mn lo• •toutentea horariosc 



CENTRO DE Y. GIUE SE HORARIO DE LLEGADA 

DEPOSITO RECIBE ACTUAL DE DOCUMENTOS 

OFNAS, GRALES, 36 TODO EL DIA 

REFORMA 15 9135<1.S~;>, 111::!5<4.SY.>, 

15140(7.:SY.>, 10:0011.5X> 

POLANCJ 10 lú145(2,0Y.l, 11145 (l. 5Y.l. 

16100!6,0Xl, IB•OQt(1,:5Y.l 

SATELITE 4 12•00(1.6Y.>, 16:50<~. tY.)' 

1811)0 (0. 3Y.) 

PERI SUR 4 13• 20 (2, 4Y.>, 17•5011.bY.) 

OTROs' 3 16•30(3)0 

MENS.PRl\IADA 28 12:3019.BY.>, 14• 30 (9, B>,>, 

16•30(8.4Y.) 

TABLA 5.9 DIBTRIBUCION DE LA RECEPCION DE NOTAS Y SUMATORIAS DE 

CARGO PROCEDENTES DE LOS CENTROS DE DEPOSITO Y MENSAJERIA PRIVADA 

DEL D.F. Y AREA METROPOLITANA 

EL total de notas y sumatorias de cargo que se reciben del 

interior del pa1s llegan a ''Recepción de documentos'' en los 

siguientes horarios y porcentajes• 

12•00(70Y.>, 13•00(15Y.) 1 2D•00(15X> 

El total de notas y sumatorias de cargo que se reciben del 

gxtranjero en •'Recepción de documentos•• llegan a las ló:OO hrs. 

Deb• notarse, que la mayor cantidad de notas y sumatorias de cargo 

llega el lunes, bajando paulatinamente hasta el 5'.bado que es 

cuando menor volumen se recibe. 

•OT1lom •on: c.nlro, Li.ndllvi.llla. A•ropuer\o, Lomcae y vlllacoopo. 
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:5.2. eu~l.1.ll.a !!.t. i.m. ~· 

En esta etapa del estudio se analizaron los procesos de trabajo 

de todas y cada una de la~ Areas de Sist~mag para lograr una clara 

comprension del funcionamiento de este importante departamento. 

:5.2.1. ~On. WI. dgcumentg1. 

:5.2.1.1. ~ !1Jt preR1r1ciOn. !lit~· Esta es la primera etapa 

del proc•so de captur• de lote•. El ~rea conocida como ''Rec~pción 

da documento•'' se encarQa de recibir las notas y sumatorias de 

c•rgo aal como otros documentos. D~be mencionarse que hay 2 tipoe 

de lotes, los formado• con notas y sumatorias de cargo y los 

for·madoa con boletos de a·1ión. 

Lo primero que se hace con los documentos es depurarlos, o sea, 

~uitarles el papel carbón, 

adheridos desde los centros de 

grapas, clips, etc. 

depósito. Actualmente 

qua traen 

e><isten 2 

personas dedicada• a l• formación de lotas. Cuando llegan los 

documantow a ''Racepción de documentos~• se reparten entre los 2 

operadores y cada uno empieza inmediatamente a formar lotes. AquJ. 

debe mencionarse que las notas de cargo tienen una zona de cargos 

diferidos a 1, 2 y J meBes. Adicionalmente, cuando el tarjetah•biente 

acude a un negocio afiliado a la tarjeta BERVUS y firma la 

correspondiente nota de cargo, tiene ta opción de indicar en ella 

el plazo al que desea diferir su pago. 

Al mismo tiempo que los documentos van siendo depurados, el 

operador observa en la nota de cargo la zona de cargos diferidas, 

si esta zona viene marcad• en alguno de los 3 plazos ah1 

indicados, el operador encierra en un circulo con tinta roja el 

plazo •h1 st!lflalado. Y• que el operador term1n6 de depurar las 
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notas y sumatorias de ca.roo y de circular lae notas de cargo que 

asl lo requirieron, procede propiamente • la formación da lotes. 

Teóricamente, un lote debe formarse por un mlximo de qq 

sumatorias de cargo y un mlMimo de ~00 documentos <notas m6.• 

sumatori•n d• C&rQO). En otras palabras, por una mlximo d• 99 

sumatorias de cargo y 401 nota• de cargo. Pr•cticamente, •• forma 

el lote con un promedio de 3~0 documentoe <notas mis 9Umatcria• d• 

cargo). Ya que se form6 el lote, 9e liga y se pa&a al otro 

operador de lct••• quien edemAs de formar lotas s• encarQ• de 

asionar un nómero de e d1Qitos al miBmo. Dicho nOmero est6 formada 

por el nQmero de lota mis un nOmero qua representa la fecha 

juliana en que se recibieron las notas y sumatoria• de cargo en 

•'Recepción de documentos''• Finalmente, debe notarse que el 

tiempo e~~ndar para la formación de un lote es de 5 minuto9, 

incluidos 114 de suplementos por fatioa, monotonle y necesidad•• 

fislológlcas. 

5,2.2.~1111.~. 

5,2.2.1. ~ !IJt ~ Wll.. Q.CJ!ll!U:.Q. 11.1:. QL<m!.i!.• Debe menclonar<oe 

que lo~ lotes de notas y sumatorias de cargo <incluidoe boletos de 

avión) pasan ahcr3 a la etapa de su captura. Existen dos si•temas 

computacicnale5 dentro del •rea da •'captura de dato•'', a saber• 

11 Slstema de captura de datos de loteg ISCDLl y 2l Sistema de 

captura de datos varios <SCDV). Especificamente, el primer sistema 

estA dlsel'lado para capturar importes <no nCmeros de cuenta que se 

captur•n en una etapa inmediatamente anterior> y detactar errores 

de balanceo en lotes da notas y sumatorias de cargo1 el segundo 

sistema tiene las mismas funciones que el anterior p•ro encaminado 
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a capturar otros tipos de do::..1.rr.entoo: :~"';¡es de li:•r Jetas, aJu<;::tes a 

tar Jetahabientes y est~l::lecimientas, pago e;:press ciébito 

directo>. Li\ primera etapa que giguen los lotes de notas y 

sumatorias de cargo al entrar al .1rea de ''Captura de datos'' es 

la lectura del ncJmero de cuenta. Esta se lleva a cabo en 11\i.q .. 1inas; 

procesadoras ''Unisys•' especialmente disenadas para tal funci6~. 

Dichos proce~adore$ tienen capacidad de lectura autom1t1ca del 

r.0111ero de cuenta que la m.1quina impresoira de rodillos que poseen 

los establecimientos afiliados a la tar JBl<l SERVUS , i.npri.ne er, la 

Ilota de cargo. La lectura autom.1tica só!o es posible si la calidad 

de las impresiones es lo suficientemente buena y s1ompre '/ cuando 

no e~istan marcas, códigos de autori~aci6n, nOmeros de control o 

alguna otra impresión extrana sobre el nOmero de cuenta i~preso 

con la m•quina de rodillcs del establecimiento. 

Dadas las condiciones actuales de impresión del nQmero de cuenta 

en que se reciben las notas da cargo, el 47Y. de las notas de cargo 

no son leidas automiticamente por las má.quina~ procesadoras, 

teniendo que diQitarse en forma manual el número de cuenta de la 

nota de cargo. Ademi.s, dado que la distribución de los rechazos 

ocurre en forma completamente al~atoria, es necesario tener 

asignado a un capturista en cada una de las mi.quinas procesadoras, 

esperando el capturista que la 

documento para digitar el número 

digl tos. 

mi.qLtina procesadora rechace 

de cuenta que consta de 

el 

15 

Durante la lectura del nOmero de cuenta de las notas de .::argo, las 

mAquin•• procesadoras imprimen en la parte inferior de la forma, 

un código para realizar la posterior clasificaciOn de las notas de 
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cargo por tarjetahabiente y as! poder incluir las notas de cargo 

d•ntro de los sobres qu• se envian a domicilio a cada 

tarjetahabiente junto con su resp•ctivo estado de cuenta. En estas 

mismas mi.quinas procesadoras son leidos los nOmero5 de cuenta que 

fu•rcn impresos en loa boletos de avión en la agenci• de viajes 

<r•cu6rd••• que esto• documentos tambi6n son conocidos como nota• 

de cargo dentro de la terinologla corporativa) cuando 6stos fueron 

P•~ados con l• tarjeta IERVUB, y debido a que son utilizadas las 

formas de la ''IATA'' <organismo qua agrupa a todas lAs agencia5 

de vi•j• del paisl, formas de diferente tama.f'fo y diserto al de la 

nota de cargo, al momento en que el establecimiento imprime con su 

mlquina d• rodillos el nQmero de cuenta en la forma de la 

''lATA''• el n~mero de cuenta queda impreso en una zona del 

docum.nto donde pasteriormmnte la mi.quina procesadora no podrA 

leer. Por tal motivo, el 100Y. de los nOmercs de cuenta impresos en 

estos dccumentom deben ser digitados manualmente. Adem1s, otro 

inconveniente de trabajar con e5te tipo de documento, es que el 

código que la 11\Aquina procesadora imprime sobre el miumo para sus 

posterior clasificación por tarjetahabiente, debe ser impreso por 

la parte posterior del documento, dado que en la parte anterior 

del mismo no e~iste una zona especialmente diseftada para imprimir 

dicho códi~o. Esto implica excesivo manipuleo manual de los 

boletos de •vi6n. Consecuentemente, 9e reduce dr6sticamente la 

cantidad de boletos de avión que se pueden procesar en la unidad 

d• tiempo. 

Otr• de le apllcaclone• qua•• llevan a cabo an las mi.quinas 

proceaador•• •• la codif icacl6n <para su post•rior clastf lcaci6n 
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par td~;et~hab1enta) de las ~~t.as de rargo de tar;et•habientus 

me.11 ::ar.-Js que gastar. ~n eJ eNtran.ierc. Recué-niese que Pstas son 

la-:. 1c:a~ de c<"lrgo 1nternaciDn~lt1 <s. Ei:. iillpor~a.nte mPncionar, qui.? 

c.a ...... gc :r:ternc>.c:ional es c:.:..pturada 1~n ~na c.in .... a magné'tica por c~da 

c~ntr:: de hKt...1raci6n del mundo donde <?stos tcwJetahabierttes 

me,,icari~~ ga~tar<"'n. r-10-sleriorm<?,..1te. i:sta cint3 "l.Jgr,étir:"'- es 

enviada ci.J depar-tamcnto dP Si=-temas en Mt1'xico donde PS p!'""ocesi.\da 

para .;Jar de .:,J ta ~c;da l 3 infn..-'f,ac:i6n a !a b~!:e dí" ~<J. tos de 

tar J~t ... '1abientes mexicc-.nos. Li\~ rC'"lta.s de cargo -fisicam~rit~~ se 

1·ec:1beri er. S1o;temé1.s:. 6 4 di as desp~s p~ra codific:C\f los <no p¿i,ra 

r;apturar- el númerode cuenta, dado que óstc ·,-a se hizo e11 la c:irita 

magn•tica), clasificarlos e incluirlos en los sobres JLlnto con las 

notas de caryo nacionales los estiH1CS de cuenta que 

post~.rlo"'mente se ~nvian por ~orreo a los tdrJetahab\e11tes. 

EL ~reo CZ> ••captura de datos'• cuenta con b m.iquinas prbcesadoras 

• 'lJt11 sys: ', mismas qua son uti l i:'!adas diari-9.mente para proc:es~r 

la;;. aplicai:1ones anteriormente :nenci:u;?dtt'-:i. Las actividades de 

capL.1ra en dictta ~rP.ñ deben fin~lizar ~ m.ls t.at"'dar a l.as 22100 

hrs. 

El otro tipo de m.lqL1inas c:on que C:L•enta el Area de •'Captura de 

datos)• son 12 terminales 1Bt1 uti 1 izadas para c:aptur;;ir los montos 

{importes) de todos los documentos q1.\e acaban de ser procesados en 

tas rr . .l~L..1;:-: .. ;s proc:es.,rJora-; '~unisy~ ·' 

Se dt?tec:.tó u.n desbalanc.e bastante f• .. terte en la etapa de traf"lsiciOn 

de los lotes de las miquinas procesPdoras ~ tas term1nales IBM 1 

debido a lú relación de 6 a 12 TÑlquL~as, re5pectivamen~e. Aunado 



éste al hecha de que e! t1e~po esl~na¿r d~ en~! F1c~c10r· ,:~ 1nt:~~ 

l'1i1,utcS:i.'lote de tiempo e.:t..l.núar iJ~'r a ::-,°'pturar 'T'onta!'i E?'"" t"?rT,1~ r:~s 

IBM, ~ .. a ... r ln -=1-H~ ~~ tctaJmer-itP. i16?iCl'.' t~.n-·· -!1 dnb1e r.P. te,....r-1nA1t>-; 

...¡ue tJe.. .~q.Jinc.s proc:eo;.:dorBs CLtetndo ;~r:n.ls f·l t::1enipc ·~~tarid""'· ~~ 

caplL.:ra en las termir"ta)es es menor- qL!E' P.1 tiempo ~st.i.ndrr det 

.:.=.pt~r.:. en 1 a·~ 1ni.~uina.s pror::c5ci .. doras, Esta s1 t!.:a~16n, cbvt ¿i.mcrrt:.E" 

generk •. m c1,.;;; lo de botf"~ la Pn las ~.i.outnas prnce!;~rJCl"'ao;;., \ter 

figura a. A~ler1ormEnte, gro.ve ;:roblema &ra q1..1e- t?.nto los 

opurad:ire3 ..!e n·a.Q~irias 01·oc~sadcrds y lo~ or;ier-~::torPs de terrninl'l es 

IB1·: tomaban su descanso ~ la misma t~orei, y p:Jr C:.:)r.sigl.l!::>-~t~, ;1} 

l~ mism;:, hcr·.-1i se ger.er.:-bc?n tic:!llpos 

1.lwertü!::il para los operadc.---::J :je> tenfl111ales~ QL;e debi.:in rc.perC\r .;.l 

me!nos 25 minuto= (tie111pa c~t.i.nda.r rte r.aptL1rallote en mAqLdn.;l~ 

procesadoras1 para empezar ~ captl!rar importet:-. L.:- o;cll..1Li6n .J.l 

problema fue mandar a comer a lns operadores de terminales 1/2 

l1or.,,,., ..:.:.ntes que a l ..Js oper !dorE1s t~·: rr.o\.qt.~i nas procesad1Jras. 

Cabe hacc::r +1ota1~, que cada (]\.i.qut na :')r-oces~dora captura di é!:."" l -:tmente 

'-'r• promedio de 15 lotf>s. 

s.2.2.2. I..!::...erls.ntsi.6Q. ~ i.05 lotes desd_g_ las .!!1~§..§ ~esa.doras 

ª-.!.. ~..L!~ ~ ~; trH1ediatam8nlF. i:Jesp ..... :é: ... E'! :: .. "pt...tra"" un lote an 

alguno de las ~qL1irias proc:esadoras~ la informc;.ci6n que !:.e 

alo1:lc~no del lote c!ebe ::er tran:;m1t1da a 1:r Arci....iv::... :Je paso, el 

cual f1 .. H3 desa1 rcllo.dc. en e:l ambie11ta IBM. El obJet1vc de PstE:: 

.:.rc.l~ivc de? pase es tra11sf..:ormar l~ in-i!r,..-m~ción de los !ctes 

capturados en las m.i.qL.1irias procesador!'s del ambiente • 'Unisys', ~l 

cmbiente IBt'I y a;;¡l pode- traba.Jar po~tcr1orrnente en la c:apt~1ra de 
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montos en las terminale• IBM, las cuales obviamente trabajan en 

ambiente IBM. El tiempo es~nder de la transmisión •1 archivo de 

paso es d• ~ minutos/lote. Es important• notar, qu• dur•nte el 

tiempo de transmisión de l• información del lote de la memoria d• 

la mAquina procesadora al archivo de pa90, el operador da la 

mi.quin• procesadora no puede estar captur~ndo otro lote, por lo 

que ~stos ~ minutos son tiempo muerto. 
:5,2,2,3. ~ ltll. l..wi. lsill. l. l..i. tau U 11iúJa illl1• La carga d• 

los lotes a la base de datos lBM consiste en ejecutar un programa 

que transfiere la informaci..,, que existe en el archivo de paso • 
la base de dato9 IBM. Esta actividad es realizada en un solo 

ambiente <IBM> por el llder d•l Area, quien desde su terminal 

solicita la ejecución del programa y verifica que todos lo~ lotes 

sean caroados a la base de dato9 IBM. En esta etapa, conocida como 

1 a de ••carga'' se presentan retrasos, porque aqu1 es donde se 

hacen presentes las fallas ocurridas en las etapas previas. 

Inmediatamente despu6s de que ea ha cargado la información de lo• 

lotes a la basa de datos IBM, se detectan en la pantalla de la 

terminal del l!der del Area algunos lotes etiquetados para 9Rr 

borrados, algunos de esto9 lotes fueron cargados incompletos 

y otros no fueron c•rgadoe. La Qnica forma de corregir estos 

errores es volviendo a capturar dichos lotes Rn las m.lquinas 

procesador•s para posteriormente hacer la carQa de lo• mi5mo• al 

archivo de paso y luego a la base de d4tos IBM. 

5, 2, 2, 4, ~ !1!!. l..!a lmwl!:.J;.u. !1!!. C!JllAa. lL suma ter l n 3_ !aCJlil.I 

Una ve: que los lotes son cargados •n la base de datos IBM, el 

operadDt" solicita a trav6s de eu terminal IBM el lote cuyo• 



importes va a capturar. Esto lo hace acce•ando el nOmero de B 

digitos que le corre9ponde al lote. Debe mencionarse, que el 

operador da la terminal tiene enfrente de •1 el lote f1sicamentc 1 

del cual va a ir copiando y digitando a su terminal IBM los 

importes neta de carQo por nota de cargo, asi como los importes de 

la sumatoria de cargo qua corresponde a cada conjunto de notas de 

cargo. El operador inici• captur•ndo •1 nOmero de sincroni• 

del documento (diQitos octavo y noveno del nOmero de cuenta> y 

posteriorment• digita el import•· Durante esta operación resulta 

un factor ~eterminante el tiempo de respuesta del sistema, ya que 

la pantalla d• l~ terminal de~pliega haata 17 documentos dr.l mi~mo 

conjunto de notas de cargo y los transmite, trayendo una pantalla 

en blanco por cada nOmaro igual de docu~entos. Debe men~ionarse 

que las terminales IBM se encuentran conectadas a un computador 

central que tambi6n presta servicio a otros departamentos de 

SERVICRESA. Siempre que existen procesos de otros departamentos 

que demandan mucha capacidad del computador central, el tiempo de 

respuesta de las pantallas de las terminales IBM es muy lento, 

ademls d• lo5 problemas que generan ca.idas en el 9istema afectan 

definitivamente la productividad de esta etapa del proceso. Ver 

~iQura 7. El Oltimo paso en la etapa de captura de importe5 de 

notas y sumatorias de cargo es un despliegue de una pantalla en 

donde ap•r•cen culntos números da cuenta fueron invAlidoe, 

inexistentes o cuAntos libro5 (l ~umatoria de cargo con su 

conjunto de notas da carQo) resultaron desbalanceado~ <o sea, el 

importe anotado en la sum•toria de cargo no es el mismo que la 

•uma d• lo• importes de su conjunto de notas de cargo). El 

4b 



captur1sta de la terminal anota eslus errores en la carAtula del 

lote y as1 lo entrega Al •rea de ''Balanceo''. 

5.2.2.5. ~1 Esta •rea tiene como objetivo hacer el balanceo 

de aquellos lotes qua resultaron desbalanceados segQn lo detectado 

en las terminales IBH. Adem6s, ''Balanceo'' se encarga de corregir 

•rrores qua el sistema detectA en cuanto a nOmercs de cuenta 

inv•lidos o ine~istentes. 

Conforme la gente del 6rea de ''Balanceo'' va recibiendo los lotes 

cuyos importes ya fueron capturados en las terminaleq JBM, van 

ordenando la impresión de listados dm todos aquellu5 lotes 

recientemente capturados y que presentaron errores de balanceo o 

de n~eros de cuenta inv•ltdos o ineMistentes. Les listados son 

repartidos entre los operadores del Area de ''Balanceo''• Cada 

listado corresponde a un lote, •Bi qua los operadores Onicamente 

buscan en el listado el nOmero de lote, buscando dicho lote entre 

los que acaban de ser capturados por los capturistas de terminales 

IBH. En el momento en que el operador de ''Balanceo'' tiene el 

lote con errores, auKili~ndose de su lista detecta en el lote, 

especlficamente en que nota de cargo se encuentra el o los errores 

de balanceo o de nOm•ros de cuenta in~lido• o ineKistentas. las 

correcciones necesarias las hace en el list•do y no en el lote. 

Finalaente, el operador de ''Balanceo'' entreoa el listado al Ar•• 

d• ''C•ptura de datos'' para que los capturistas de terminales IBM 

hagan las correcciones necesarias al lote correspondiente A trav•• 

de la terminal. 
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~. 2. 2. b. 1;1lru.!1.n.!.1 ordgnadoras: Esta es una i.rea que cuenta con 2 

maquinas ordena.dora!' ••unisy~·~. Una de Aas mt.1uinas cu~nta con 6 

Aftos de uso y la otr• con 11 aftos. Por tanto, ya son miquinas 

obaol•tas cuyae ref•ccion•• son dificiles de conseguir en Mltxico, 

teniendo que ser ordenadas a Estadas Unidos. E5to, origina 

retrasas en la reparación de la~ mismas y coma consecuencia 

retrasos en operaciones del Ver figura 9. 

Afortunadamente, el •rea d~ ••ordenadoras•• cuenta con un 

inventario de tas refacciones mi.6 frecuentemente demandadas. 

La función primordial da esta Areil es la ordenación por nOmera de 

cuenta de la& notaa d& car90 y da lo& e~tados de cu&nta para poder 

ser incluidos en los sobres que ge envian n los correspondientes 

tarjetahabientes. 

D•b•mos definir 3 conceptee clave para el Area de ''Ordenadoras••• 

a) Producto• D•ntro d•l lenguaje corporativo • las tarjetaB SERYUI 

se las conoce como productos. Existen 3 productos, las tarjetas 

ll~VUB 1, llRWll l l y 8EIWU9 I l l, 

b) Ciclar cada uno de estos productos cuent~n con nOmeros de 

cuantA d• 15 d1Qitos, donde cada uno de estos d1gitos tienen una 

función especial. Uno de dichos d.1gitos corresponde al ciclo. El 

ciclo es cada una de laa parte• en qua ae divide el mes. Para cada 

producto el mes se divide en un nOmero de partes diferente. Esta 

divisi6n del mes en ciclos s2 h~ca con la finalidad de que el gran 

volumen de notas y sumatorias de cargo que se manejan en base 

mensual, mean mAa fAcilmente procesables en bloques o ciclos con 

volOmenes mls pequeri:os y, 
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e> D1Qito1 A su vez, cada ciclo se divide en 10 partea, con la 

finalidad de que lo• volOmenea de notas y sumatorias de caroo que 

se manejan por ciclo sean aon mis fAcilmente manejables. Hay qu& 

notar, qu• uno d• los dlgito• del rrQmero de cuenta de l~ d1gitos 

d• cada producto, r•cib• •l no~br• de ''d1Qito''• Evid9f'ltem.,,t• 

e><i st•n 10 ''d1gi tos'' (d•l O al 9) que corresponden a cada una de 

la• 10 partes •n qu• •• divide cada ciclo. 

8• tiene un solo operador para las 2 ordenadoras. Su labor diaria 

con•i•t• prim•rament• •n r•cogar del Area d• ''Recepción d• 

docum•nto•'' lo• lote• QU• se procesaron y capturaron el d1a 

anterior, y llevarlo• al irea da ''Ordenadoras''. Enseguida, 

alimenta Qrupo• de lotes a l•• 2 m.lquinas sorteadoras y programa 

laa 2 m6qutnae de tal forma que a trav6s de la lectura del nOmero 

de cuenta impr••o •n la nota de cargo las 

hagan una separación de not~• de cargo 

rM.quinas ordenadora• 

nacionales de las 

internacionales. El objetivo de esto es que las notas de cargo 

internacionale• puedan ••r enviadas a sus respactlvcs c•ntro5 de 

f•cturación •n el mundo. 

Cada mAquina ordenadora ofrece la facilidad de ser programada para 

ordenar las not•s de cargo en función del producto, del ciclo o 

del d!Qitc. Adftm6a 1 c•d• una de estas mi.quinas cuenta con 10 

••lid•• num•rada• del 1 al 10. Existw una salida adicional marcada 

con l• letr• ''R'' de rechazos por donde salen toda• las notas de 

cargo ilegibl•• y todas la• sumatoria5 de cargo (estos documentos 

•on •liminados 1 ya qu• no tienen ninguna utilidad posterior>. 

Posteriormente, se ordenan las nata• de cargo por tipa d• 

producto. El siQUiente paso •• ordenar la• nota• d• cargo (ya 

~o 



separadas por producto) par ciclo. Como ya se habla mencionado, 

cada producto tiene un nCmero diferente de ciclas. Finalmente se 

almacenan laa nota• de carQo ya separada5 par producto y por ciclo 

en unos muebles espaciales. 

Loa d1as en que se ti•ne corte de cicla <o •••• que deben 

ser enviado~ un grupo de notas de cargo y astado• de cuenta a sus 

re9pec~ivo• tarjetahabiente•> de alguna de los producto•, se 

aftad• • las actívidedes anteriores, la de ordenar las notas de 

carga del producto que corta por nOmero d• cuenta. El dia de cort• 

de ciclo el centro de cómputo imprime lo• estados de cuenta del 

producto o productos qua cortan (hay cortes de ciclo que coinciden 

para 2 e inclusive loe 3 productos). Aqui a• donda aparece el 
concepto de digito. D•dc que ••tamo• trab•J•ndo con •lgOn ciclo en 

particular, el concRpto d& d1glto no• 1ecillta las operaclon•• de 

ordenaciOn de nota• d• carQo. El centro de cómputo va entregando 

los estados d• cuenta por dlQitc al •rea de ''Orden~doras'' 

empez.ndo por •l diglto O y ""' orden ascendente hasta llegar al 

dl;ita q. Paralelamente, en al Area de ''Ordenadoras'' 59 sac•n de 

los muebles eapeci•l•• las nota• de carQo d•l producto que corta y 

ee ordenan por d19ito. Posterio~mente, •e alimentan a 1•• 2 

m.lquina• orden•dora~ al mismo tiempo nota• d• ~•roo y eatados de 

cuanta del mlsllO diglto procedl•ndo a l• ord•n•clOn de nota• de 

cargo y ••tado• de cuenta por namttro cuanta del 

tarjetah•biente. El proce~o de ord•nación es •1 si9uiente1 ~ de 

toe l~ dlglto• que c•da producto tittn• corr&•ponden propiamente al 

namero de cuttnt• del tarJ•tahablente. ~· ord•n•clan que la ,..quina 

aorteadora hace de la• not•• de cargo y ••tadae de cu•nta par 



di gito en función de estos 5 di gi to!' que inte9l'"an el nOmero de 

cuenta es por unidades, decenas, centenas, mi 11 ares y decenas de 

millar. Por consiguiente, cada di gi to de estc-.dos de cuenta con 

notas de cargo pasa ~ veces por la mi.quina ordenadora hasta que 

finalmente se tienen ordenados esi:ado5 de cuenta con sus 

respectiva• notas de c&rQo del mismo n6mero de cuenta. 

Finalmente, cuando ya se tiene todo un d1gito ordenado por nomero 

de cuenta, se pasa al •rea de ••En5obretado''. 

~.2.2.7. EnacbrCtadoz Esta es una ~r~a que ~ctualmente cuenta con 

2 ~quin•• ensobretadoras. Una de ellas es nueva y la otra y~ 

cuenta con vario~ aftas de uso, cuyas refacciones so~ dificiles de 

obtener. Ver fiQura 10. Hasta hace 3 mese• sólo se tenia una 

mi.quina en9obretadora utilizada Onicamente para ensobretar 

promociones. Las promociones son folletos publicitarios que Ja 

empresa introduce en 105 sobres que reciben las tar jet.ahabientes 

con sus estados de cuenta. 

La función de la ensobretadora nueva ser• la de enscbretar 

automAti1:am•nte., ado~e de las promociones, las notas de car~o y 

astados de cuenta respectivos. Desafortunadamente dicha ~quina 

actualMent• •• encuentra en etapa de ajustes. Por tanto, la 

acti Vi dad de enscbretado de notas '.:Je cargo y estadils de cuenta se 

lleva a cabo manualmente. El Area de ·~Ensobretado'' cuenta con 7 

ensobretadores mlfi 1 11der del Area, que ademlls de supervisar, 

ocasionalmente ensabreta. 

Primero, alouno de los ensobretadores va al Are a de 

''Ordenadoras•• a recooer las notas de carQO y estados de cuenta 

d•l digito recientemente ordenado y trae los documentos al Area de 
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''Ensobretado''• Este proce&o se repita cada v•z qua se encuentre 

un dlglto de docum•nto• ya ordenado. Un porcentaje pequllllo 11.57.1 

d•l conjunto de documento• que acaban d• tra•rse son r•chazow, 

••to as, notas da cargo y estadas de cuenta que por impresión 

dafici.nt• del nomero de cuenta no pudieron ••r ordenados por la• 

mi.quina• ordenadoras. Eatoa pocos docum•ntos son insertados 

manu•lmente por loa ensobretadora• en su reepectivo conjunto de 

notas d• cargo y estado5 d• cuenta con el mi5mo nómero de cuenta. 

Posteriormente, l•• notas dR cargo y los estados de cuenta del 

digito con qu• •e est• trabajando son llevado• al ••16n de 

1nicrof i lr111ado. Aqul •• cuenta con 2 "'6.qutna• microf 1 lmadora• 

··~odak''• 6lt introducen la• notas de cargo junto con los estados 

de cuanta a la• mAquina• para ser mtcrofilmado9. Acabado este 

proceso, •• regr•••n los documentos al ~rea de ••Eneobretado''• Be 

•Mtraen aquellos documentos que solicitan dttp•rtamento• como 

Fraudes Y Cr6dito y cobranzas para arreglar problemBB con ciertos 

tarj•t•habi•nt•• morosos. El siguiente paso as 11nsobretar 

propiamente. Cada ensobretador toma un cierto nOmero da documento• 

y ya sentado en •u mesa de trabajo comienza a introducir las notas 

de cargo con su respectivo estado de cuenta en eobrRs qu• ya tiene 

sobre su mttsa. Va terminado el eneobretado, toma los acbr•• lleno• 

y los colee• en canastillas que posteriormente se bajarAn al 

departamento d• Correos para 5U envio a dc~icilio a los 

tarjvtahabientes. Alguno de los ensobretadores vuelve al Ar•a 

••ordenadora•'' a recoger los docuMttntos ya ordenadas 

di! 

d•l 

siQui911t• dlgitof vuelve con ellos a.1 Area de ••Ensobretado'' y•• 
r•plt• •l proc••o. 



b.D~T~CCIOH DE PROBLEHAS 

La form• en que se llegaron a identificar los problemas del 

departamento de Sistemas fue por medio de preguntas y respi..•estas a 

los operadores de cada ~rea y despui6s a los lideras ~e •rea para 

tratar de corroborar le qua d•cian los subordinados. 

ia qu~ se tenla una lista de los principales problemas de cada 

•rea, se volvien a discutir con el llder del Area para tratar de 

reducirlos a 3 O 4 problemas fundamental••· 

b, 1. ~6[l a dc,umwnta1. 

b, 1.1, PcoblwmH ~ fJ.. ~ 3 U !Ull.i.a• EXl!ih un 

inadecuado proyrama de recol•cciOn de notas y sumatorias de cargo 

de los centros d~ depósito. Esto provoca que el arribo de 

documentos a ''Recepción de documentos•• sea en forma no constante 

y en velamenes muy variables, lo que ocasiona tiempoE muertos de 

los operadores o cargas de trabajo muy fuertes en tiempos muy 

pequefto5 en las siguientes etapas del proceso de captura de lotes. 

Ver figura 7. 

b. 2. l&lU.l.!l:.A 11.!!. liilll..i.· 

6.2.1. Problem1s relativos gm_ !.A ~ón ~ cgmput1dor 

~!.lill· 

a) Cuando los sistemas computacionales ''Sistema de Captura de 

Datos de Lotes (SCDL>~' o ••sistema de Capturft d~ Datos Vario~ 

<BCDV>'' se encuentran lentos en au respuest• 1 implica que durante 

la c•ptura de importes de notas y sumatorias de cargo y de otros 

docum•ntos 1 la terminal IBM no hace el cambio de pantalla en forma 

inmadiata 1 sino que dicho cambio toma de 20 segundos a minuto. 

Recu6rdesE que cada pantalla permite capturar import•9 de 17 



documentos. Ver figura 7, 

b) La gener•ción de nOmero~ de establecimientos o nOmero~ de 

cuenta inv•lido& o inQHist•ntes es detectado por el sistema 

computacional ••sistema de Captura de Dato~ de Lotes <SCDL>•• 

cuando al finalizar l• captura de un lote se desplieQa en pantalla 

al conjunto de errores detectados en ese lote, El promedio da 

errores por lote es de 5 nOmeros de establecimiento o n~mero de 

cuenta o una combinación de ambos da invfa.lidos o ina~iatentes. Hay 

ocasiones en qua se Qeneran hasta JO 6 35 errores por lot&. 

Generalmente esto 59 debe a fallas en el mistema computaclonal 

''SCDL''• Var figura 7 1 

e) Otro problema •e presenta cuando el tiempo de carQa de los 

lote• d•l archivo de paso a la bas• de dates IBN toma arriba de ~ 

minutos. Esto se debe a que la velocidad de procesamiento del 

computador central disminuye dado que 9e encuentra siendo 

utilizado en otras aplicaciones. Ver figura 7 1 

d) Otro probl•m• importante que se pras1:mta l!5 cuando se le da 

mantenimiento • algun• de las basem de datos que tambi6n hacen uso 

de la capacidad de procesamiento del computador central. Dicho 

manten! mi ente provoca que ~e 1 e qui te a 1 os capturi stas de 

terminal•m IBM el acceso~ los sistvmas computacionales ''SCDL'' y 

••scov•• a trav69 de los cuales hacen la captura de importes,y 

e> Finalmente, otro problema es el ref•rent• a las terminela• IBM 

bloqueadas, eato es, hay ocasiones en que durante la captura de 

importes s~ quedan las pantalla5 9in hacer el cambio a la 

•igui•nte pantalla, generando ••to tiempos mu•rtoe. Una vez mAs, 

••to •• e rala de la falta de capacidad da procesamiento d•l 



computador central a cierta9 hora~ ?ice. Ver figura 7. 

b.2.2. Problemrs Cftlativgs ~ l.J:;m_ e.e..~ ~1 

a) Existe una constante pre5enci• d9 tiempos muvrto5 as1 como 

cargas de trabaJO muy fuertes en tiempos muy peque!'Sos tdnto de los 

operadores de m•quinas proceaadoras como de los capturistas de 

terminales IBM. Esto se debe fundamental~enle a ~ue la media no 

llega a horns const~ntes d1a dia y por consiguiente la 

planeac16n de la producción es prA.cticamente impo9ible. Ver figura 

7 y, 

b) Otro grave problema que afecta al ~re• da •·c~ptur~ de datos'' 

es el alto indica de incapacidade5 tanto de los oper~dores de 

mi.quinas proce;adoras como de los capturistas de terminales IBM. 

Dadas las condiciones de trabajo tan agobiantes que se generan al 

trabajar capturando información en largas jornadas de trabajo, se 

da un promedio de 2 ausencias diarias dentro del Area de ••captura 

de datos•• sobre una planta de 14 personas con que cuentl\ dicha. 

&red.. Ar.tnado a ésto el hecho de q\Je 1 a mitad del personal del 

~rea eon mujere$ que tarde o temprano se embarazan, con la 

consiguiente au5encia por periodos prolongados de tiempo. Ver 

figura 7, 

6.2.3. Problemas relatiyos 9 11!. !ll.Wti...i.• 

~> La mala calidad del papel con que ~e elaboran las ~ormas de las 

notas de cargo, ocasiona grave5 problemas de lectura del nOmerc de 

c:ue:nta para las mi.quinas proco5adoras de • •capt'..lra de datos'• 1 ya 

QU!.o el n'1n1ero de cuenta que el establ eci mi ente imprime c:on ':l\.! 

rr~quina de rodilloa no queda lo suficientemente legible par3 el 

ojo optico de las ~quinas prccesador~5. La razón de fondo de e~te 



problema es que no existe un programa para controlar la calidad de 

trabajo de los proveedore~ de las notas de cargo, y 

b) Otro grava problema es que los establecimientos e inclusiva los 

clientes utilizan l• zona esp•cialment• diseftada d• la nota de 

carua PAr• imprimir el na~ro de cuanta con la m&quina de 

rodillos, para Qarabatear al~On .S.mbolo. Los establ•cimi.nto• 

codifican nOftileros con sus mi.quinas registradoras o garabatean 

allftbolos .., la zona antes mencionada de la nota d• cargo cuando no 

hay ninouna razón para hacerlo. Lo• clientes tambi6n invaden eBta 

zona al ~omento de iirmar la nota de cargo, debido a que 

d•sconoc•n qua no deben hacerlo. El 

pap•l carbón d• la nota d• cargo 

problema 

permite 

radica 

qu11 la 

en que 

firma 

111 

dal 

tarjetahabi•nte P••• a la notA de carQo propiamente <et documento 

qu• el tarJ•tahabtente firma•• d• 2 hojas separadas por un papel 

carb6n, r•al1n9nt• la copia debajo d•l papel carbón •• la que 

correspond• a la nota de cargo fisicamente). Una v•z mi•• el 

culpable real de •eta falla •• el fabricante de la nota de caroc 

al no •eoulr al pi• de la letra lag especificaciones que marca 

SERVICRESA para la •laborac!6n de sus forma5, y 

e> Finalmente, otro problema detectado es qu• no hay un 

mantenimi•nta pr•venttvo adecuado a las 11\Aquinas impresoras d• 

rodillos con que cu•ntan los establecimientos afiliados a 91ftYU9. 

Esto, incrementa la ilagibilidad d• lo• nOmeros de cuenta impresos 

en 1•• netas de cargo. Ver figura 7. 

6. 3. liAl.A!!JaQ. 

Realmente, asta •• una Ar•a que no prasenta nin;Qn inconv•nient• 

que afecte ••riam•nte al flujo de lo5 lotes, asl que aqul no fu• 



datectado ninQOn problema ni ~rea de mej~ra. 

6.4. Ordcnadgras. 

6.4.1. Pcgblwm11 relatiyo!l s. La. maguinaria1 

a) Se c:uenta cor. 2 m.lqui11•s ordenadoras • 'Unisys• •. Ambas son 

m.lquinas ya obsoletas, ya que una do ellas cuenta con 6 al'lo• y la 

otra con 11. Eato ocaBicna que en forma aleatoria fallen y no 

puedan ordenar adecuadamente las notas de cargo por problem1s de 

lectura da 1&us respectivas lentes ópticas. Ver figura 9.Aqul 

debe111os m11ncionar que el nGmero de cuenta que 1 as mi.quinas 

ordenador~a leen de la nota de carQo, ee el nOmero que la• 

rr~quinas proc2sadoras de ••captura de datoe•• imprimieron en la 

zona especialmente diseftada de la nota d• cargo para tal efecto, 

b) Un problema muy serio, es que los d1as de corta de ciclo, 

cu.ando las natas de cargo de un mismo d1gito deben 15er ordenadas 

con sus respectivos estados d• cuenta, sólo 99 utiliza una mlquin• 

ordenadora. Aqul el problema radica primero an la cbsoleecencia de 

las mAquinas ordenadoras que presentan fallas en sus lentes 

ópticas y segundo en la mala calidad de impresión del nOmero de 

cuenta en los ••tedas de cuenta. Dicho nómero d• cuenta es impr•so 

en el centro de cómputo con unas viejas mi.quinas impresoras da 

cinta. Con e5tas consideracion~s en mente, •1 oper•dor d• las 

ordenadoras debe hacer un simulacro con sus 2 m.lquinas y utilizar 

para trabajar •1 r~5to del di• aqu•ll• que dio major•s r•sultadot1 

en la simulación. Ver figura 9 11 

e) Loa retrasos en impresi6n de los estados da 

r.'lismos 

cuenta 

lleguen 

por part• 

tard• al del cantro de cómputo oca•iona que loa 

lraa d• ''Ordenadoras•• y que por conaiQLlianta 1•• mlquin•• 



ord•nadoras ompi•c•n tarde la ordenaci&n de las notas de cargo de 

un d1gito con su• respectivo• estado• de cuenta. El problema 

radica en que el cRntro de cómputo carace de un programa de 

entre;• de estado• de cuenta al •rea de ''Ordenadora5''• Ver 

fiQura 9, y 

d) Dada la antiguedad de las 2 mi.quina9 ordenador•s, el conseouir 

r•l•ccione• para tas mi~m•~ en M6xico, reeulta dificil, por lo qua 

debun ser ordenad•• a Estados Unidos. Emto oca~iona que la m.lquina 

d•scompu••t• ••t• parada un promedio de 3 dlas. Var figura 9. 

b.4.2. Problpmos c•l1tiyo1 A lA auW.!.A• Hay ocasiones en que la 

zona d• 11 nota de cargo donde la9 m.i.qulna9 proceaadoras de 

''Captura de dato•'' imprimen el nOmero da registro o de cuenta 

aparece manchado por el papel carbón del mismo. E~to provoca que 

la mA.quina ordenador& rechace el documento al leer el nOmero de 

cuenta del mieMO ya que la lente 6ptica qua h&ce la let:tura 

confunda la mancha de carb6n con al nómero de registre. En otras 

ocaslanes, la, firma dal tarJetahabiente lloga a pasar ha•ta la 

zona donde la m.a.quina procesadora imprime el nOmero de registro, 

por tanto, la ~quina ordenadora al ~amanto de leer dicho nó•ero 

lo confunde con la iirma y por consiguiente rechaza la nota de 

carQo. 

6.5. Eosobrgt8dpra1. 

b.5.1. Prgblqm11 relatiyga A .lQa r_~ tlll.m.AD.R9.' 

al Dado que el Area de ttEnsobretado'' depende directamente del 

Ar•• d• ''Drdanadora•''• y en ••ta ~e utiliza 96-lo mlqulna 

ord•n•dara, tr'9 pr6cticament• imposible planear la producción en el 

•~•• d• ~•Ensabre~ado''• AdtttnAa, COMO lo• documentos ya ordW11ados 
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van siendo recibidos por d1Qito, los ensobretadores terminan d• 

enaobretar todo& los documentos correspondlentea • 1 d1gito, mucho 

tiempo antes de qua reciban el siguiente digito. Obviamente, •sto 

ocasiona tiempos muertoE en el ~rea de ''Ensobretado''• y 

b) Los horarios de trabajo rasult~n prolonQadoo y agctadore•• ya 

que todo• los documentos que cortan an ese ciclo deben ser 

enacbretadoa un su totalidad en la misma jornad• de trabajo. Esto 

ae traduce en jornadas de trabajo de 10 a 14 horas continuas. Var 

flQUrA 10. 

6.~.2. problem~1 rglatiyps AL m!t!ti..9. runl2.1Jln1.&I 

a). El trabajo de eneobretado requiere da mucha observación sobra 

los notas d~ cargo y los estado• da cuenta, ya que los 

ensobretadores deben fijarse que en un mi9mo sobre lSÓlO 

introduzcan un estado da cuenta y las notae da cargo que poseen el 

mismo nOmero de cuanta <a pesar de que ya tienen su9 docum•ntos 

ordenados correctamente por nOmero de cuenta). Esto requiere de un 

•rea de trabajo con muy buena iluminacion. Desoraciadamente la 

iluminación en al Area de ''En5obretado'' es deficiente. Esto 

aunado a las jornadas da trabajo que gen•r•lment• non nocturnas. 

Ver figura 10, 

bl El 6rma d• ''Ensobretado'' ••una •rea paqullfta donde trabajan 8 

personas <7 en5obret~do~e5 mA.6 1 lider del Areal. AdttmA.n •• tienen 

2 mAqutnas an~obretadoras que ocupan aproMimadamente la mitad del 

•rea. Diariamente, dichas mAquinas son limpiadas con alcohol, el 

cual provoca que lo• di•• de limpi•za da la• mi•mas, haya un 

fu•rt• aroma a alcohol que dificilmente se disipa ya que el 6rea 

careced• una ventilación adecuada. Ver flQura to, y 
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e> El equipo de trabajo y el mobiliario que utilizan los 

ensobretadoree •e encuentra •umament• deteriorado, por ejemplo. en 

ocasione• trabajan con sillas rotas y mesas no equilibradas. Los 

dedales &on un instrumento de trabajo muy utilizado por los 

ensobretadoras para pod•r to•ar e introducir f•cilmente los 

docuntentos a lo• sobres. Desgraciadamente, gran parte de los 

dedales de que se dispone se encuentran rotos. Ver figura 10. 

6.~.3. prgblem11 relatiyg• ~ ll. maguineria: 

•> Ewisten 2 ensobretadoras en el •rea de 

''Ensobretado''• una d• olla• •S utilizada para ensobretar las 

promociones (folletos publicitarios> y la otra, que es nueva, SR 

encuentre •n wtapa de ajuste•, por lo que realmente no ayuda 

toda~1a al trabajo de ensobretado. La enaobretadora de promociones 

es una mJ.quina vieja que sufre continuas descomposturas. Aunado a 

••to el hacho de que sus refacciones deben ser ordenada5 a Estado• 

Unidos ya que •n México no se consiguen por la obsolescencia de la 

mAquina. EBtc provoca, que cuando dicha ensobretadora se 

descorapone 1 •• tenga parada un prom!Klio de 3 dias, y 

b) No existe un programa dm mantenimiento preventivo adecuado para 

la ensobretadora de promociones, ocasionando esto problemas de 

descomposturas frecuentes de la misma. Ver figura 10. 

6,6. Prpbl•maa adicionaless 

Uno de los principales problemas del departamento de Sistemas es 

el ambiente de trabajo, ya que la humedad, la temperatura y las 

po•turas de trabajo causan enfermedades respiratorias y renales, 

dmbido a que l• g•nte est• •Mpuesta a estas condiciones an forma 

p~alon;ada. otro problema que ocasionan la• jornadas •Mcesivamente 
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prolongadas, es el cans•ncio y el desg•no al tr•bajo, induciendo 

al ausenti•mo, ya que la• nece•idades económicas son resueltas a 

trav•• del pago de tiempo extra en forma muy elevada, por tanto, a 

lo• capturista• no les afecta que 1•• descuentan t dla de trabajo 

por faltar, lo importante para ellos •• r•ponarse d• lea 

exhauativas jornadas da trabajo. 
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7. ESTUDIO DE HrTODOS 

Uno de los objetivo• mencionados al principio de este trabajo fue 

- al mst•blecimi&nto d• es~ndare• de tiempo p&ra la iorm•c16n d• 

lote• en ''Recepción de documento•'', para la• actividadeg de 

captura en ••captura d• datos•• y para las actividades de 

ensobr•tado en el •r•• da ''En•obretado''• Para alcanzar eat• 

obJ•tiva •• necesario r•currir a conocida• t6cnicas de la 

lngenierla Industrial tales como el Eetudio del Trabajo, que 

incluye el estudio d• m6todoa y el estudio d• tiempoe, Cabe 

mencion•r que el ••tudto de mttodoe incluya a las ~ ~rea• d• 

Sist•nias, a wabltr"• • 'RecltJJCión de docu"'9nto•'', '"Captura de 

dates'', ''Belanc•o'', •'Ordenadoras'' y ''EnBobretadoras'', 

7.1.~6!1.ll.!I.~· 

El primer paso de la etapa de formación de lotes e• la recepción 

de documentos provenientes del D.F. y •rea metropolitana e 

interior dal pa1s, as1 como las notas y 5umatorias de cargo 

internacional••· El principal problema radica en que las nota• y 

sumatoria• de cargo que se depositan en el centro de dep69ito de 

oficina• generalm• deben ser recooido5 por el propio personal 

del •rea de ''Recepción de documentos''• Esto implica tiempo 

perdido en la formación de lotas dado que dicho personal debe 

bajar 3 pisos hasta la caja donde se depositan las notas y 

sumatorias d• caroo para post.,-iorment• subir los 3 pisos con loa 

documentos. A esto hay qua aftadir el hecho de que la persona que 

recibe en dwpOsito las nota• y sumatorias d• cargo ta~bi•n re•liza 

otras actividades tales como recibir pagos de tarjetahabientes. 

Por constgui•nte, la persona de "'RecepciOn d• documento••• que 



baja por la~ nota• y sumatoria• de cargo tiene qua esperar a que 

se desocupe el cajero para poder recibir loa documentos. 

La misma gent• d• ''Racepci6n de documentos'' ala~a qu• ••ta no•• 

función d• ellos t que •ublr loa documentos daber1A ~er labor del 

cajero. Ver figure 11. Este •• el Ontco problema d•tttetado en la 

formación d• lotes. 

7.2.~Wt~· 

7,2.1. Qlw::&Lt>a. a~ llAl. aJllU(.g. 11.1. ~ m l.U. ~ll!Úll.U. 

prpc1a1dgr1a ~ trtnam1a16Q. Ita ~ AL ~ lllt. QAIQI En Q•n•ral 

el proceso que se sigue para h•c•r 1• operación d• captura d•l 

namero da cuenta y transmisión en tea mi.quin•• procesadora• 

Sin embargo, hay algunos puntos qua sl debemos considerar. El 

hecho de que tanto los cp•radores d& las miquina• procesadora• 

como los capturiatas da la• terminales IBM tengan qua ir a recog•r 

lotes para traerlos a su lugar de trabajo implica tiempo de 

captura perdido. La repartlci6n da lote~ 11 deberl• hacar el lldl!!f' 

del •re~, o sea, debaria de asignar el trabajo conforme lo vaya 

creyendo adecuado. Adicionalmente, ml hecho d• qu• el lidar d•l 

•rea asigna el trabajo evita que tanto operador•• como capturl5tas 

trabajen a su propio ritmo qua puede ••r menor al tiempo estt.ndar. 

El hecho de que el lider del •rea a5iQna el tr•bajo, no lo afecta 

seriamente en sus funciones, ya que BU principal funcl6n ea la de 

supervisar a su gente. Ver figuras 12 y 14. 

de carga de lotes a la base de dato~ lBM es una actividad qu• 

realiza el lider del Ar••· Consiste en tran$ferir la informacton 
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de los lotes que pre~lamente fueron transmitidos al archivo de 

paso, a la base de d•toa IBM. Eate ea un proceso bastante sencillo 

que no presenta duplic:ldad de funciones o actividades 

inconQruentes o inn•cesartas. V@r figura l~. 

7.2.3. ~ó!l. a~ a iJn¡¡m:llJi. m tarmlna!es !fill.1 As1 

coMO .,, •l caso de los op•r•dor•s de las mAquinas procesador••• el 

11d•r dal Are• deber1a asionar a cada capturista d• terminales IBM 

los lotea a capturar y asl evitar tiempos de captura perdidos en 

el viaje a recoger lotes. V•r figuras 14 y 1~. 

7.3.~. 

El .lrea de t 'Balanceo•' se encaroa de corregir los errores 

referentes a nomeros de cuenta invAlidos o inexistentes y a libros 

desbal•nceados <recui6rdese qu• un libro 1us la sumatoria. de cargo 

con su corre9pondiente conjunto de notas do cargo> •. La operación 

de balanceo de lotes es bastant• repatitlva y por consiguiente 

sencilla. Sin embargo, uno da lo• problemas detectados •• la 

generación de tiempos muertes, ya que los operadores del ~rea de 

••salancea'' deben esperar• qua el centro de cómputo imprima los 

listadas de aquellos lotes con errores. Sin estos listados el Area 

de ''Balanceo'' no pu•de trabajar. Por tanto, lo que debe hacttrse 

es agilizar la impresión de las listados o emplear a los 

operadores del •rea de • 'Bal•nceo"' en otrag funcione& mi•ntras 

llegan los listados. Otro pequefto Problema d•tectedo es que los 

listados de lote5 con errores son r•cagidos por loa propios 

aperadores de ''Balanceo''• Evidentemente, •~to provoca que el 

operador que recoge dichos listadas, se desocupe de su función 

dentro de ''Balanceo''. Lo que se recomienda, •• qu• 9ea el 
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personal del centro de cómputo quien entregue los listados al •rea 

de •'Balanceo''• Un aspecto importante que esta ~rea est• 

descuidando e• el control del trabajo que se hace. E5to es, no se 

lleva ninguna hoja de control sobre los operadores para poder 

determinar su productividad, es decir, total de tiempo muerto, 

lotes balanceado• contra lotes totales. nOmero de erraren prom2dio 

por lote, etc. Por consiQUiente, se recomienda manejar una hoja o 

reporta diario de trabajo por operador para monitorear su 

dasempefto. Ver figura 16. 

7.4. Orden•dor1~. 

El proceso de ordenar por producto, ciclo, digito y nOmero de 

cuenta es bastante complicado. Afortunadomente, gracias a la 

facilidad dm manejo de las 2 miquinas ord~nadoras de que se 

dispone, el proceso se simplifica mucho y se hace de manera muy 

eficiente. 

El ónice inconveniente detectado aqul es que cuando al ordenar 

notas de cargo por ciclo, hay algunas notas de carQo que son 

rechazada5 <no-mero de cuenta ilegible> por la mAquina ordenadora y 

que deben volver a capturarse en las mi.quinas procesadoras del 

Area de ••captura de datos''• Desafortunadamente no se lleva 

ningQn control de aquellas notas de cargo rechazada& y que fueron 

regresadas a ' 1 Captura de datos''• Por tanto, hay oca5iones en que 

el operador da las mAqutnas ordenadoras olvida pedir de regreso 

esas notas d• cargo ya recodificadas (a la nota de cargo se le 

vuelve a imprimir el nOmero da cuenta) y por consiguiente ya no 

se almacenan para su posterior inclusión en el sobr• 

corre&pondian~•· Peor aOn cuando acaba el turno del operador 
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matutino y olvida dP.cirl~ al operador del turno vespertino que hay 

notas de cargo pendientes de recoger. Aqu1 se reco~ienda llevar 

una hoja de control para registrar a qu• hora se mdndaron los 

documento& a recodificar, quién los recibió, cu~ntos documentos se 

mandaron y a qu• tlora se recibieron de regre~o. Ver figura 17. 

7.5. Ensghr•tadores. 

Esta Area se dedica a en~obretar las notas dP. cargo con sus 

correspondientes eDtados de cuenta. Esta era una labor que 

anteriormente se hacia en forma completamente manual. Con la 

r•ciente adquisición de una mi.quina ensobretadora, se lograrA una 

automatiz•ción prActicamente total del ~rea de ''Ensobretadoras''• 

La función de ensobretado es bastante monótona y repetitiva, 

pre&entando muy pocas deficiencias en cuanto al m6todo de trabajo. 

Ver figura 18. 
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6. [J,"UDlO DC TIEMPOS 

El ani.lisis del proceso de trabajo en Si.,;temas fijó c:omo 

ObJet1vc adicior,dl el estableciir:ier.to de estándares de captu.ra 

pdr~ las diferentes ~plicaciones ~ue se procesan en las á.reas 

a saber: · •Recepci6r. de documentos'', •'Captura de dr.""tos'' y 

''En.s.Llbrelado' •, 

El in.litado que se ulili~6 para la determinación de estándares se 

baso en la cbservaci6r. y cronometraJt? di:! las actividades de 

captura de d1fere:ntes operadores, haciendo una eva!'..l~ci6n del 

desempefto individua! de lo:i capt:_u-1stas, ba~ad"' en el criterio de?-1 

analista de tiempos. La to~a de tiempos se realizó a lo largo de 

la semana y en diferentes dia~ de la semana, a firi de evitar el 

impacto del diferencial de rendimiento ~ue existe en el inicio y 

final de cualquier Jornada de trabajo. 

El promedio de tod~s las ~b~ervaciones cronometradas y ev~luadas 

se denomina tie:mpo normal de un~ operación, al cual se le agregan 

los suplementos correspondientes. El valor de los suplemerto5 

varia para cada operación y va desde íJ'/. para las operacio1"'1es 

realizadas en las mA.quinas procesadoras del Area de ••captura de 

datos" hasta 6% parñ. tas opF.raciones adiciont.les y en terminales 

IBH. Este resultan+:e. es pue!:=-, el tiempo esta.ndar p.;ira la 

operación. Para el caso de operaciones en m.i.quin~s procesadoras 

del .lrea de ''Captura dE" dat::i:!i' • 1 n:i fueron consi dera:il")!'· 

suplementos, debic•o a q_:e, óesp~.éir-. rle- captL:rar cada lote, el 

operador solicita a la ml.quina procesadora la ejecución del 

pr·og1 ame? de tr.:onsm!sl61"'1 de tnfor"naci6n de los lotes al archiYo de 
._;,J 
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paso, que representa ~ minutos en promedio, en 1 os Cltal es el 

operador no puede continuar con su tr~bajQ y por tanto, r~present~ 

un descanso de 5 minutos por cada 2(1 minutos que an promedio lleva 

la captura de un lote en las m.iquinas procesadoras. 

Los capturistas de terminales IBH no ejecutan transmisión alguna, 

por tanto, a las actividades que ellos realizan se consider6 el 6Y. 

de suplementos que corresponden a necesidades (isiológicas (5Y.) y 

monoton1 a del trabajo < 1X>. 

Cabe destacar, que durante el estudio de tiempos llevado a cabo, 

se pudo observar que existe un gran par~cido en la velocidad de 

captura de los operadores tanto de mi.quinas prccesadoras como de 

los capturista.s de terminales IBM. Definitivamente todos mostraron 

una gran habilidad en su trabajo. Esto se debe a que la mayorla de 

el los cuenta con mis de afSo de experiencia en el i.rea de 

'•captura d• datosio'. 

a. 1. ~ÓQ. Q.i!. documentp1. 

La obtención del tiempo est•ndar.5e refiere al tiempo que toma 

formar un lote desde que el operador tiene las notas y sumatorias 

de cargo sobre su escritorio hasta que lo liga. 

Formación de lotes 

<Tiempos est•ndares por lote> 

Aplicación Tiempo est•ndar <seg.) 

Notas y sum.de cargo 300 

Boletos de avión 300 

U.P.H. 

12 

12 

Cada lote se considera formAdo por 350 documentos (notas 11\6.s 

sumatorias de cargo) en promedio. Las U.P.H. son U~idades Por 

Hora. Por consiguiente se ve que pueden formarse 12 lotes par 
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hora. 

!l.2.~11!1.~· 

a.2.1. ~ ~~wtAt:.fi ~ lil operaciones gg ~ ~ 

Uúmm::.R Q.G. ~1 Los est~ndares de estas actividades van de 

acuerdo a la etapa del proceso y al tipo de documento que va a ~er 

procesado. 

Rpl ic:ac:i6n 

Notas y sum. 

de cargo 

Boletos de 

avión 

Codificación 

de notas y sum. 

de cargo 

internacionales 

Captura de nOmero de cuenta 

<Tiempo: est&ndares pcr documento) 

Tiempo est. 

(seg.) 

3.5 

4.7 

3.1 

l!.P.H. 

1040 

76'3 

1148 

Actividades 

adicionales 

Caminar 

Recoger 1 ates 

Registrar en 

controles 

Caminar 

Caminar 

Recoger lates 

Registrar rm 

controles 

Caminar 

Camina!'" 

Recoger lotes 

Registrar en 

controles 

Caminar 

Tiempo est. 

<seg.) 

121.60 



• Actividades ··ea!1~adas ITllE"r•tras la m.iquina µroceosc:idora est.l 

lran"lm1tiendo. 

t• D~sp~ .. u\·5 de la cod1fic:aciór de lds n:;:1t~s y sumiltori;;?. de carQ:i 

int~rracionale3 ~e s~ of~ctaa tr~n~~1si6n. 

La ~ñ~t~í~ Jel número de cuenta de las notas y sumat~rias de cargo 

-fue inedida d~sde que el e.pera.dar coloca el lc.itc ya deistiga.do en la 

m.iquiílc\ prace=adcra hdsta que la última nota de cargo del lote fue 

codi ficadd. 

a. 2. 2. ~ ~.lnda .... es_ ti.fil'-ª. Lü Q~aci enes dg_ trarismi_aj_6Q. rut 

~: t! tiempo est.indar de la transmisión es de S minutos por 

lot¿. E~ ~icmpo de trdnsmi~16n fue ~ronometrado desde que el 

operador dec- la m:.qtuna proc~sadora ir.ic:ta Ja transmisiónJ 

e.;ac tctmcntc d&-spLiés de obtener 1 a ~probación del 11 der dPl .1rea 

par 3 tr .. 1nismi ti r. F:l tiempo .f i n~l izó cual"' do la m.iquina procesadora 

yolv16 nueV"amente al .rienQ de reinici01 de captura de lotes~ 

La captura de boleto~ de avión presenta una dificultad, el 

operado1- de la m.i.q1.\ina procesadora captura manu-3.lmPnte l~ digitos 

del nQmero dt! cuenta y posiC"'iona el boleto de avión sobre 11? pista 

de cllimentación de la rn1quina, codificando en el reverso el n'1mero 

que post~r tormente la mAqui na ordeí'adora 1 eer~ para ordenar 1 os 

lJOletos de avión por nómero de cuent3.. 

Las notas y sumatorias deo cargo i nternaci cnal es, sólo son 

codii'icadas en las m~quiria.s procesador as no requiriendo 

'tran~1nis16n, >'ª qL1e Je:., información rJel nOmerC1 de cuenta e importe 

de la operé.ci6n !.lega a México alrT1acpnada en Llna cinta magn6tica. 
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a.2.:s. I.i..il.ml!Q,!; ¡¡llt.~ ll.i!J:A ~ QR!l.l:;I~ ¡!.@. captcira !!..!! 

~ Q.c. !l.lllfil;. y_ i;umatgrjos iig_ 8!CU.Q y_ ~ 2a cl6U. 'fil 

term101le1 ilttt' Ver anexo 1. 

Captura d~ importes de notas y sumatorias de cargo y boletos de 

avión 

Apl icaci6n 

Notas y sum. 

de cargo 

Boletos de 

a.vi6n 

(Tiempos est~dares por doc.:umentol 

Tiemp~ est. U.P.H. Actividades 

<!1eg, > 

"3.l 

~.e 

\1'50 

adicionales 

Caminar 

Rec:lqer lotes 

Registrar en 

.:antro\ es 

Camina.r-

':aminar 

Recoger lates 

Registrar en 

controles 

Caminar 

Tiempo est. 

<seg.) 

121. 6 

121.6 

Otra aplicación importante que ~e hace a trav6s de terminales IBH 

y utilizando el sistema cornputac1.onal ''SCDL'' es la captura de 

correcciones, o sea, aquellos lotes que ya han sido balancead:ls y 

euyo5 errores ya han sida corregidos. Ver anexo 1. 
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Captura de co 1-recci enes 

<Inv.\.lidas o ine):i~.t~ntes y fuera de balance> 

\Tiempo est.A.nda1- por- documento) 

Apl u:aciOn 

Cor r ecc i enes 

Ti~mpo est. 

<seg. l 

21.4 

U.P.H. 

168 

~ctividades 

adicionales 

Cal'f!inélr 

Recoger lotes 

Regi~trar en 

controles 

Caminar 

Tiem¡Jo est .. 

<seg.> 

12.7 

termin~lgs lfil1 a ~·á ~ sistema comoutaciooal ~1 Ver 

c'\OE"XO 1. 

1'\plicaciOn Tiempo est. U.P.H. Actividades adicionalee 

<seg.) Tiempo est. U.P.H. 

(seg, l 

Pagos 0.2 439 291.9 12. 3 

Ajustes 6.2 580. 6 353.3 10.2 

Débito directo 0.2 439 04.0 42.5 

Pólizas 15. 1 237.9 04.B 42.5 

íipo de cambio 6.2 500.b 84.0 42.5 

Par.lmetros 51. 3 53.3 04.0 42.5 

Las actividades adicionales fueron considaradas l~s mismas que en 

el caso de notas y sumatorias de cargo, es declr 1 desplazar5• 

hasta el escritorio donde concentran los lotes, recoger uno de 

ello, registrarlo en los controles y regregar a su estación de 

traba; o. 



8.3. Ensobretadg. 

En esta ~rea se ensobretan notas de cargo y estados de cuenta de 

las tarjetas SERYUS t 1 SERYUS 11 y SERIJUS 111. Para los 3 

productos las operaciones de enscbratado y los tiempos est•ndares 

son los mismos. 5610 debe aftadirse a la tarjeta SERVUS III al 

ensobretado de un estado de cuenta adicional, que es 

consolidado, Los tiempofi estAndares que se muestran a continuación 

son por actividad. 

Ensobretado de notas y Gumator1as de cargo y estados de cuenta 

Aplicación 

Ordenar rechazos 

Insertar rechazos 

Microfilmación 

Sacar estados de 

cuenta especiales 

Ensobretado de notas 
de cargo y estados 

de cuenta 

Ensobrmtado de estado 

de cuenta consolidado 

<Tiempos est•ndares) 

Tiempo est. 

<seg.l 
4 

12 

0.13 

44$ 

20*** 

U.P.H. 

900 

300 

28,800 

82 

621 

180 

Los tiempos est•ndares de las aplicaciones siguientes son por 

documento: ordenar rechazos, ins~rtar rechazas y microfilnación. 

Las otras aplicaciones tienen tiempos est•ndares por otro tipo de 

unidad, segOn se explica ~ conti~uación1 
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Este tiempo estl.ndar es por caJa dt? documentos. 

contiene 2100 documentos <notas de cargo mAs estados de cuenta>. 

*f Este tiempo est~ndar es por sobre, el que recibe el 

tarjetahabiente en su hogar. 

*** Este tiempo estAndar es por sobre tamafto carta, el que incluye 

el estado de cuenta consolidado de la tarjeta BERYUB 111. 

Rec~6r"dese que esta tarjeta es corporativa y por tanto este sobre 

lo r~~1ben las empresas en sus oficinas. 

1 'C•ptura d.!l ~ ~ ''EnEobretedo' '. 

Una vez estdblecidos los tiempos estándares de captura, es 

necesario calcular el nOmero de horas-hombre necesarias para poder 

capturar los volClmenes de información que generan las 

transacciones de tarjetahabientes. Recl.Mlordese que lo~ volOmenes de 

cada aplicación, son los promedios de los meses de octubre a 

diciembre de 1988. 

El cAlculo de horas-hombre requeridas, se efectOa mediante la 

siguiente relación 1 

Horas-hombre e -~2l~fil~Q-~~-~~~~~~2_!~~~~~~~!L_ 
U.P.H. 

Siendo: 

Ec. No l 

Horas-hombre ;::; namero de horas-hombf"e requeridas para capturar la 

aplicación. 

Volumen de trabajo <unidades) nómero de registros o documentos a 

capturar. 

90 



U.P.H. =Unidades Por Hora, que resultan de la siguiente relaciOnl 

U,P.H. = -----~~QQ_!!iLD~-----
Tiempo wst. <seQ.) 

Ec. No 2 

Dependiendo de las condiciones contractuales de cada •rea, variar• 

•l nómero de operador•• de cada una. 

En el caso del Area de ''Captura de dato•''• la jornada de trabajo 

••tA establecida en 7.~ horas diarias con un descanso para comer 

de 0.3 horas, siendo su horario de trabajo propiamente de la• 

14100 hrs. a la• ~100 hrs. con 2 dias de d•scanso a la •emana 

<uno d• ellos forzo•a~ente debe ser domlnQo>. 

En el caso del •rea de 1 'Ensobretado'', se tiene una jornada de 

trabaJO de 11hrs. de trabajo consecutivo por 37 hrs. de d••can90, 

y no tienen una hora fija para entrar a trabajar. Esta •rea es 

realmente p•rticular. ya que los ensobretadores deben estarse 

reportando por te16fono los dias de corta de ciclo de cualquiera 

de las 3 tarjetas, hora a hora, para saber a qu6 hora deben 

presentarse a en•obretar la9 notas de cargo y los estados de 

cuenta. Fr•cticamente tampoco tienen horario fijo de salida ya que 

su jornada de 11 her•• de trabajo e• meramente teórica, dado que 

se retiran a sus cases ha5ta que hayan acabado de ensobretar 

Ab•oluta~ente todos los documentos. 

El c•lculo del nomero de operadores para cada •rea se obtiene por 

medio d• la •i;uiente relaciOn1 

t"1:&8ero de operadore• = -----~2~~!=b2ffi~[! ____ _ Ec. No 3 
Jornada diaria 
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Siendo1 

NOmero de operadores = operadores necesarios para cumplir con las 

n•cesidadem del •rea. 

Horas-hombre A nQmero de horas-hombre requeridas para cumplir con 

las nece9ldades del •rea. 

Jornada diaria dapende del irea. En este caao1 

''Ci1iptura de di1itos'' • 7. S horaa/d1 A 

• 'Enscbretadc' • 

Dado que, canta fue mencionado 

• l1 horas/di• 

ant•ricrm•nte, el p•rsonal 

ir.curren en au5enci as, nece•i ta vacaci enes y sufre enfermedadea, 

es necesario contar con un nQmera mayor da operadores quft puedan 

reempl•z•r a los au•ente• y den flexibilidad en los camas de 

variaciones en volumen de documentos. 

De acuerdo a astadisticas de SERVICRESA y en base a los d1as qu• 

por ley o por politica son no la~orables, se debe adicionar un 

cierto porcentaje a los recursos que deben eer asignados mediante 

la contrat•ci6n. Ver anexo 2. 

Por tanto, el cilculo del •'Personal"' se efectoa con la siguiente 

relación• 

Personal = nOmero de operadores x factor de ajuste 

Siendo• 

Personal plazas de capturista~ a cubrir 

contratación. 

por 

Ec. No 4 

medio de 

NQmero de operadores nQmero de capturistas necesarios sin 

ausencias, enfermedades, vacaciones, etc. 

factor que se debe a vacaciones, enfermedades, 

ausencias y dias no laborabl••· 
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Ya habiendo 1:onsiderudo los c.:.lculos ~ue se deberi llevar a cabo 

para obtener el ''Personal'• requerido, se pasara a calcular las 

nec•stdades reales de personal de las Areas de ''Captura de 

datos•• y ''Ensobretado'', dado que estas 2 ~reas son l~s que 

presentan cargas de trab•JO eMcesiv•s. 

8.4.1. ~ llJ! ~· Puede observarse la tabla 8.1 para dar 

una idea d•l promedie de documentos que se man&Jan por d1a de la 

semana. A partir de esta tiabla puede determinar$e propiamente el 

''Personal•' requerido. Si se hace la suma de horas-hombre 

1·equeridas pe.- d1a de la semana se obtiene la siguiente tabla 

ccnden'Sadar 

Requerimientos d~ personal ?ara ''Captura de datas•• 

CHoras-hombr~ sin factor de ajuste> 

Sub total 

<Notas y 

sum. de 

e: argo> 

Sub total 

<aplicAc. 

''SCDV' 'l 

Total 

Lunes 

90.SO 

19.44 

109.94 

Martes Miércoles 

87.:so 0s.40 

17.44 21.04 

104.74 

93 

Jueves 

79.20 

18.64 

97.84 

Viernes 

74.50 

18.94 

9;;;.44 

S.t.bado 

17.90 

4.48 

22.38 



01• Lunes Martes Mi6rccles Jueves Viernes S.bado 

Act. Hh Hh Hh Hh Hh Hh 

Vol Aa Vol Aa Vol Aa Vol Aa Vol Aa Vol A• 

NSC 36.0 36.0 33.9 32.0 29.5 e.o 

Capt,No 37404 --- 37465 --- 35295 --- 33302 --- 30650 --- 8404 

cu•nta 

B.Av. 3. ;¿ 1.9 3.5 3,0 2.0 

Capt.No 2437 1500 2659 2267 2102 

cuenta 

NSC 32.5 32.6 30.7 28.9 26.7 7.3 

Capt. 37404 3,6 37465 3.6 35295 3,4 33302 3,2 30650 3.0 8404 o.a 

importe 

B.av. 3.3 2.0 3.6 3.0 2.8 

Capt. 2437 0.2 1500 0.1 2659 0,3 2267 0.2 2102 0.2 

importe 

Codific, s.2 4.2 4.5 3,7 4.8 

NSC 6006 0.6 4805 0.5 5147 o.s 4271 0.4 5~42 0.5 

intern. 

Correcc. s.0 6.3 4.9 4,7 4, 1 1.7 

971 0.1 1064 0.1 833 0.1 786 0.1 694 0.1 278 0.1 

Pa~os 15.4 14.4 15.9 13.2 14 4.0 

6755 0.7 6318 0,6 6964 0.7 5799 0.6 6194 0.6 1773 0.2 

Ajust•• l. o 1. 2 1.0 0.9 1.5 

584 0.1 713 0.1 596 o. l 498 0.1 842 0.1 

POliz•s l. 3 0.4 2,3 2.s 1.9 

309 0.2 102 0.1 544 0,4 595 0.4 457 0.3 
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O.bito (1. "S ú.:? (•, 2 1).:Z (l. t 

d!.recto 126 71 98 79 61 

Tipo de 0.1 0.1 o. 1 O. l 0.1 O.:? 

=~mb10 33 0.04 33 0.04 3;:: o. (•4 --· (J.04 - . (1. r;4 ~~ 1: •• t 

Parlmetrus 1).2 O.;? o -, t"J, 4 i:i.= 
9 0.1 7 O. l 11 0.1 2! {l.'2 1: 0.1 

NSC Nota~ ~ S•Jlflatori M::i de Car ge 

Vol = VtJ:?.umen, Aa ~ Acti vid.:tdc~ ~-1~cior.ales, 

Hh = Hui· a!i-hocr,brt:! 

Tiibla a.1 Hora~-hombre requer l da~.; par ,,ctividad nara. el .lrea .ie 

''Captura d& da.tes•' 

Oa<lo que y;. se mencionó c6mc obtener el nOt:"ero de operi\dcwes para 

el i.raa sin considerar toda\Jia el factor de ajuste, se procede " 
indicarlo en la sigL\iente tabla: 

Lunes 

Horas-hombre 109.94 

Operadores 15 

Martes Miércoles Jueves 

104.74 106.44 97.84 

14 14 13 

Viernes 

qz;,44 

13 

Si.bada 

22.30 

3 

Ahora se considerar~ el factor de ~J~ste p~r~ determinar el 

• 'Persor.al~' adecuado: 

Operadores 

Per~onal 

Lune5 

1:5 

IB 

Hartes Ml6rcoles Jueves 

14 

1 7 

14 

17 

13 

16 

Viernes 

lb 

SJ.bado 

1 

4 

La restricción de otorgar 2 dias de descanso, h~ce necesario 4 

capturistas adicionales para cubrir la operación los s.A.bados, es 

decir, 1S capturiste.s que trabajan de lunes a viernes y '4 que la 

hacen de martes a s~bado. Adicionalmente, se requiere de un lider 

de •rea que haoa las labores administrativas y ejecute la carga de 
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los lotes del ~rchivo de paso a la base dP datos lBM. 

La sigui~nte tabla proporciona una idea mis clara de cu.4les son 

1 as necesidad es de recursos humanos en el •rea de 1 1 Captura de 

datos'~ 1 

Lunes t'lartes Miércoles Jueves Viernes Sibado 

Capturlsl.as 18 22 22 22 22 4 

L.1 der da .lrea 

Fa.::tor de 

utilizaci6nt 100!~ 77'1. 77'/. 73'/. 73"1. 100"1. 

•El factor de utilizaci6r. se calcula dividiendo el "'Personal" 

entre el 11ómero lle capturistas, a5aber1 

Factor de utilización ---E~!:~f!!!!! __ 
Capturistas 

Ec. No '5 

Como puede observarsG en la tabla anterior, el factor de 

utilización de martes a viernes es muy bajo y el costo <sueldos) 

es muy alt.o. Por tanto, en el cap1tLllO de aniilisis financiero 

sobre politicas de contratación se analizar• esta situación. 

8.4.2. Ensobrgtadg• Dado que ya sp conocen las U.P.H. para el 

proceso de ensobretado, para poder determinar el ''Personal'' 

requerido para el Area de ''Ensobretado'', s~ necesitan conocer 

los voll'Jmenes di:! sobres manejados. Se cuenta con el promedio 

mensual de sobres manejados en 1988. De esta información pueda 

obtenerse le deseado. Ver tabla$ 6.2, b.3 y 6.4. 
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C1 :.lo o :¡ 3 4 5 6 7 8 9 

Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vcl Vol Vol 

Act. Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh 

Ord1:1nar 1300 12e= 1097 1187 1149 t330 s:42 1241 1404 J242 

rech.+ 1.4 1.4 1.2 1. 3 l.:::; l. 5 l. 4 l. 4 1.6 l. 4 

lnsert. 1300 1285 1097 1187 1149 1330 1242 1241 1404 124?. 

r.:!c.h. + "·,,; 4.3 3.7 4.0 ; .• 0 4.4 4.1 4. 1 4.7 4. 1 

Hiero- 86656 05663 73150 79102 7661~ 88609 82775 82706 93632 82606 

ft. lm. 

Sacar 

ados.• 

:;.o 

41 

0.5 

::;.o 

41 

o.5 

2.5 2.7 2.7 

35 38 36 

0.4 0.5 0.4 

3.0 2.9 2.9 3.3 ::?.9 

42 39 39 45 39 

o.o:: 0.5 0.5 0.5 0.5 
Enso- 11254 11125 9500 10273 9950 11518 10750 10741 12160 1075• 

bret.•• 18.1 17.9 !5.3 16.5 16.0 18.~ 17.3 17.3 19.6 17,3 

Vol = Volumen, Hh ~ Horas-hombre. 

Las primeras 3 actividades se refieren a número de documentos, y 

1 as actividad es marcadas con ttsteri seo se explican a contint•ación 

en le referente al volumen: 

t El volumen se refiere a número de cajas <cada caj~ contiene 2100 

documentos-notas de cargo mAs e~tados de cuenta) correspondientes 

al total de documentos del ~ic:lo. 

•• El volumen se re1iere a nOmero je sob~es Ccada sobre contiene 

en pr~medio 7.7 notas de c~rgo incluido el ccrrespondiente estado 

oe cuenta). 

+ El volu.men de docu1nentos rec:ha::ados es de 1.5X del volumen total 

de documentos del ciclo que corta de cada producto. 

Tabla 9.2 Horas-hombre requeridas por 3Ctividad para la tarjeta 

SERVUB 1 en el •rea de ·~Ensob~etado'' 
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Ciclo ::: 3 4 6 7 e 9 

Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vol 

Act. Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh 

Crden. 700 e46 e42 817 855 1ee El06 449 

rech.+ o.e 1.0 0.9 0.9 0.9 0.2 0.9 0.5 

Insert. 700 846 e42 817 855 1ee eo6 449 

rech.+ 2.3 2.e 2.e 2.7 2.9 0.6 2. 7 1.5 

Micro- 46640 56375 51>100 54472 56969 12540 53713 29931 

film. 1.6 2.0 l. 9 l. 9 2.0 0.4 1.9 1.0 

Sac:sr 22 27 27 26 27 6 26 14 

edos.• 0.3 0.3 0.3 0.3 0.3 0.1 0.3 0.2 

En so- 4240 5125 5100 4952 5179 1140 4ee3 2721 

bret.U 6.e e.3 e.2 e.o 8.3 l.e 7.9 4.4 

Las primera• 3 actividad&5 se refieren a nomero d .. documento5, y 

las actividade$ marcadas con asteri9co se explican a continuación 

en lo referente al volumcm' 

* El volumen se refiere a nOmero de cajas (cada caja contiene 2100 

documentos-notas de cargo m.ls estados de cuenta> correspondientes 

al total de documentos del ciclo. 

** El volu~en se refiera a nO:mero de sobres <cada sobre contiene 

en promedio 11 notas de cargo incluido el correspondiente estado 

de cuent•>. 

-t El T':Jlumen de documentos rechazados es de 1.~;. del volumen total 

de docUJl'lentcs del ciclo que corta d& cada producto. 

tabla 5.3 Horas~hombre requeridas por actividad para la tarjeta 

SERVUS 11 en el Area de ''Ensobretado'' 
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Ciclo o Estado cta. 5 Estado cta. 

con mol i dado consolidado 

Vol Vol Vol Vol 

Act. Hh Hh Hh Hh 

Ordenar 1604 15"17 

rechazos+ 1. 8 1.8 

Insertar 1604 15"17 

rechazos+ :5.3 :5.3 

Microfil- 106"120 106443 

ma.ci6n 3.7 3.7 

Sacar 51 51 

edos.• 0.6 0.6 

En no- 11880 11827 

bret.U 1"1.0 19.0 

Ensobret. 1"101 1892 

edo.cons.x 10.6 10.5 

Las primaras 3 acti v!dadea se refieren a nOmero de documentos, y 

law actividades marcadas con asterisco se e><plican a continuación 

"" lo referente al volument 

* El volumen 9e refiere a nOmero de cajas <cada caja contiene 2100 

documentos-notaa de cargo mAs estado5 de cuenta> correspondientes 

al total de documentos del ciclo. 

•• El volumen 5e refiere a nOmero de sobres <cada sobre contiene 

en promedio 9 notas de carQo incluido el correspondiente estado de 

cuenta>. 

+El volumen de documentos rechazados es de 1.~r. del volumen total 

de documento~ del ciclo que corta de cada producto. 



x El volumen se raf iere a número de sobres tamano carta. Cada 

sobra contiene en promedio b.2~ sobres de len paqul!ftos (da los que 

se utilizan para las tarjetas BERVUB y 9€RVUB 11 > ~s el 

correspondiente estado de cuenta consolidado. 

Tabla 8.4 Horas-hombre requeridas por actividad para la tarjeta 

SER\IUS Ill o corporativa en el •rea de ''Ensobretado'' 

Dado que ya SQ mwncion6 cómo obtener el nOmero de operadores para 

el Area sln considerar tod•via el factor de ajuate, se procederA a 

indicarlo en las siguientes tablas: 

Tarjeta lliRWS 

Ciclo 

Hh 

Oper. 

Tarjeta 

Ciclo 

Hh 

Oper. 

Tarjeta 

Ciclo 

Hh 

Oper. 

o 

27.3 27.1 

3 3 

SERllU8 11 

2 

11.B 14.4 

SERllU8 Ill 

o 

30.!5 

3 

2 

23.1 

2 

3 

14.1 

3 4 !5 

2!5 24.2 27.'I 

2 2 3 

4 b 

13.S 14.4 

Estado cta. 

consolidado 

10.b 

b 

2b.2 

2 

7 

3.1 

30.4 

3 

7 

2b.2 

2 

8 

13.7 

8 'I 

2'1.7 2b.2 

3 2 

'I 

7,b 

Estado cta. 

con•olidado 

10,!5 

Ahora 59 presenta una tabla donde se considera el factor de aju•t• 

p•r• el •rea de ''Enscbretado~•. Se tom6 el mismo factor d• aju•t• 

(1.239) que para el •rea de ''Captura de datos••. 
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T•rJet• llERVU8 

Ciclo o 

Op•r. 4 4 

Ud.,. 

T.,· J•ta llERllUlt 11 

Ciclo 2 

0p..-. 2 

Ud•r 

Tarj&ta li€RVU8 III 

Ciclo 

Oper. 

Ud•r 

o 

3 

2 

3 

3 

2 

3 4 

3 3 

4 

2 

Estado et~. 

coneottdado 

5 

4 

6 7 

2 

6 7 

3 3 

B 

2 

3 

B 9 

4 J 

9 

Estado cta. 

consolidado 

R•sumiendo la• necesidades de ''Persona1•• para las 4r&as da 

''Captura da d•tos'' y ''Ensobretado•', a saberi 

''Captura de datos'' r 

Lurie• Martll's Hi6rcol"s Jueves 

Capturi •ta• lB 22 22 22 

Uder de a.rea 

Factor d• 

utilización 100" 77" 77'1. 731. 

''Ensobretado''I 

Tarjeta GERVU& 

Ciclo o 2 3 4 5 6 

Ensobr. 4 4 4 4 4 4 4 

Ud•r 

F.U. lOOX lOOX ns:r. 75X 75X lOOX 75l: 
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22 4 

nr. 1oor. 

7 B 9 

4 4 4 

75X lOOX 75X 



Tilrjet• BEIWUS 11 

Ciclo 2 3 ~ 6 7 B 9 

Ensobr, 2 2 2 2 2 2 2 2 

Lid•r 

F,U, ~OY. 1001' 100Y. 100Y. IOOY. :SOY. 100Y. :sox 
TarJ•t• SEFMJS 111 

Ciclo o Estado cta. :5 Estado cta. 

consolidado consolidado 

Ensobr. 3 3 3 3 

Llder 

F.U. IOOY. 33Y. 100X 33Y. 

Cab• hacer la aclaración de que el proceso d• ensobretar el estado 

de cuenta consolidado en el sobre tamano carta (tarjeta SERYU!I 

111> se puede hacer con los mis.nos 3 ensobretadcres de sobre• 

pequeftos <tarjetas SERVUB 1 y BERVUB 11) y no tiene mucho caso 

contratar a otros 3 como dice la tabla para dedicarse 6nicamante 

al ensobretado del estado de cuenta con•olidado. De hecho, 

contratando a 4 operadores en total se puede acabar de ensobretar 

Jos estados de cuenta consolidados de la tarjeta BEftYU8 111 •n al 

horario wstablecido de 11 horas de trabajo por 37 horas d• 

descanso. 

Otra aclaración que vale la per.a hacer es qua se acaba de adquirir 

una mAquina ensobretadora, la cual se encargar& de ensobretar los 

estados de cuenta de los 3 productos. Lo Onico que se .eQuirA 

haciendo manualmente serA el ensobretado del estado de cuenta 

consolidado. Por tanto, el per9onal del ~rea d• ''Ensobretado'• 

quedar• reducido a 1 operador de la rr6quina ensobretadora nu•v• 

102 



rnAa 1 6 2 ensobretadores del estado de cuenta consolidado. E5to 

probablemente traer• como consecuencia que el horario da trabajo 

del Area do ••Ensobratado•• se• de e ho~a• y no d• 11 horas. 
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9. PROHOSTICOS 

Dado que hacer c~lculos de necesidades de ''Pcrso1a!'" y de 

maquinaria para pert.odos cortos d~ tiempo (menos de 6 iTIO~es) 110 

•porta muc:ha infurmación• e5 mejer prcrostit:.?.r a 

base a •sto se facilita una planeaci6n de recur-sos a largo pla::.u. 

Loa pronósticos de ''Personal'' fueron elaborados para el •rea de 

''Captura de datos'' y ''Ensobretacto"' para el ano de 1909 El 

pron6stic:o de maquinaria se hizo par• el Area dP. ''Captura de 

d;,tos'' (m.iquinas procesador as y terminales lBM> par:>. los anos de 

1989 y 1990. 

Las t•cnicas empleadais para el ci.lculo de los pronosttcos fuer-ar: 

reQresiOn lineal carrelac1on,311,do variables altamente 11.geodas y en 

algunos casos utilizando simpla y sencill~mente increma,,tos 

porcentuales históricos constantes. Debr:? hacc-rse notar q1..:e se 

utilizó la hoja electrónica ''Lotus t23"' p~ra el c•lculo ~e l~s 

pronósticos a trav6s de regr~stón lineal. Sin embargo, en el 

capitulo 3 "Marco teór·icou se da una explicación detallada de la 

forma de calcular pronósticos por medio de la regresión lineal. 

9.1 ~ QJ:.11.ll...<a· 

El primer paso a seguir p~ra determinar un pronAstico de 

••Personal"', es obtener un pro~6stico del volumen de documentos 

que se procesarAn durante 1989 y iqqo en el Area de ••captura de 

datos'•. 

9. 1.1 E!::ml.~ Qtl volumen !!!'. dgcumatos l!.§.U ~ y_ ~ ~ tl 

Ac.aa.. ~ ••c~ptura g~ ~1 A continuación se e~plicar• dP 

m•n•r• d•tall•da, tipo de documento por tipo de documento, le 

forma en qu• se obtuvo su pronóstico. 
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dat:>s 

hist6r1cos que se lleva~ en el Arca de ''Captura de d~tos'' en una 

bit&cora lle registro del n!rmero ~e docum~ntcs manejados dif\ a dia, 

!te c!elcrmj n6 que el 71 Y. :Jel total :!12 notas y ~umatori ilS ~a cargo 

t·ec.ibida!l di ;.\r·t amente ~en nac1 onal ~s. Este date es de Qran 

utiliddd ya que ol pronóetico de notas y sumatorias de cargo que 

s• hizo fue a totales. 

El centro de cómputo lleva unes controles de volOmenes de notas y 

sumatorias de cargo, de tarjetas en circulación, de nOmerc ~e 

egtados de cuenta emitido~, etc. que permitieron obtener una 

correlación bastante alta entre estado'!. de :.uenta emitidos y notas 

de cargo. Previamente, el pronóstico de estados de cuenta se 

obtuve contra un pronostico de tarjeta5 en circulación que ya 

tenia elaborado al departamento de Mercadotf~cnia pe\t",;\ 1909 y 1990. 

Por tanto, el punto de partida para la elaboración de lc5 

pronósticos de volOmenes de documentos fue el pronóstico de 

tarjetas en circulacton. Es lógico pen5ar que a mis notas notas y 

Bumatorias de cargo oener.A.ndo5e mes i!I, mes impl tea que se generarAf'\ 

m.t.s estados de cuenta. 

A manera de ejemplo, a ccntinuact6n se eMplicarA cómo 5e obtuvo el 

pronóstico de notas y sumatorias de carGO para el mes de mayo de 

1989. Primero se obtuvo una relación matemAtica entre el nO:n1ero de 

tarjetas en circulación para cada tipo de producto y el nOmero de 

estados de cuanta generados por tipo de tarjeta. Utili~ando los 

datos del centro de cómputo y haciendo uso de del ''Lotus 123'' se 

obtuvo lo siguiente. Ver anexo 31 
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Para la tarjeta SEAVUS 11 

RelaciOn matemAtlca: Y = 0,75X - 23075 

Y • ne.ero da estados de cuenta SERVUB 1 3 pronosticar <variable 

dependiente). 

X • nOmera de tarJ•t•• en circulación SERVUS 

<v•riable independiente>. 

r 1 ~ 0.98 <cowficiante de correlación). 

Para la tarjeta BERYUI 11 • 

RelaciOro matemAtica• Y • O,b2X - 2230 

ya pronosticadAs 

Y • no..ro d• est•dcs de cuenta IERVUB IJ a pronosticar <variable 

dependiente> • 

X = nl.laero de tarjetas SERVUS II ya prona5ticadas <variable 

independiente) • 

r• = 0.95 <coeficiente de correlación>. 

Para la tarjeta SER\IU1J 111 o corporativa• 

RelaciOn matelllatica• Y = 0.97X - ilb9 

Y ~ noaero de estados de cuenta SERVUB 111 a pronosticar <variable 

dependl ent•l • 

X~ n1Moero d• tarjetas BERVIJI 111 ya pronosticadas <variable 

independiente>.· 

r 2 
• 0.99 (coeficiente de correlación>. 

En siguiente tuoar, s• obtuvo una relación mat•Mltica entr• el 

nOmero de estados de cuenta totales (incluidas las 3 tarjetas) y 

el nQmero de notas de carQo antcamente. 

Se 111196 • l• slgui•nt• r•lactOn matamAtlca: 

V • ~.9bX - 180884 

106 



Yª no.ero de nota• de cargo a pronosticar <variable dependi.nte). 

X = nOIMtro de &Btado• de cuenta totales ya pronosticados con las 

relacionas m•t•mAticas anteriores (variable independiente>. 

r• • 0.82 <coeficiente da corr•laci6n). 

Entonce•, Y• obtenido •1 n4mero de notas de caroo total••, s• 

procede a obtener una relación matelnltic• entre el nOmero de notas 

d• caroo y •l nOm•ro da muftllatoria• de cargo. Aqul tamb16n s• hizo 

uso de las estadlsticas del centro de cómputo, llegando a la 

siguiente relación matemltica• 

v = o.11x - 49b4 

Y nOmero de sumatorias de caroo a pronosticar <variable 

dependiente>. 

X nOmero de notas de cargo ya pronosticadas (variable 

independiente>. 

r• • o.cr.s <coeficiente da correlación). 

Por Oltimo, el total de notas y sumatorias de cargo, es la suma de 

las notas de cargo ya pronosticadas ~s las sumatorias de caroo ya 

prono~ticadas. De este total, el 71X correfiponde a notas y 

~umatorias de cargo nacionales, el 14X corresponde a notas y 

sumatcri•s de cargo internacionales y el l~X corr&sponde a netas y 

sumatoria• de cargo de tarjetahabiente• extranjeros o~stando an 

t16xico>. Pero en este momento, sólo interesa el dato del 71X, que 

corresponde a notas y BUmatorias da cargo nacionales. 

Ahora si se procede a calcular el volumen de notas y sumatorias d• 

carga para mayo d• 1q991 

TarJ•t••.,, circulación para mayo de 1969 (&"'!10n el pron6sticc d• 

l'tercadct11enial• 
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Estado• de cta. 

BEIWUS -160,4061 y -= 0.7:5 X 180,406 - 23,07:5 = 112,230 

HIMJ9 ll !57,!5941 y • 0.62 " !57,!594 - 2,230 =i 33,476 

SERllU8 IU D 29,!5661 y = 0.97 X 29,!568 - 1, 169 = --~Z ... ~;!!_ 
Total de ••ta.dos d• cuenta 173,239 

Con un total de estados de cuenta de 173 1 239 par~ las 3 tarjetas 

•• precede a calcular •l nóm•ro de notas de cargo. 

y D !5.96 X 173,239 - 160,604 = 651,621 

Va obtenido el total dw notaa de carQo, se procede a calcular el 

nQmero de sumatorias de c&rQo. 

Y e 0.11 X 851,621 - 4,964 = 88,714 

Por tanto, el total de notas y sumatorias de cargo para mayo de 

1989 serA der 

651,621 + 88,714 = 940,33!5 
Por Qltimo, •1 71X d• este Qltimo nomero ser• al volumen de notas 

y Bumatorias de cargo nacionale~ pronosticado para mayo de 1989. 

Ver tai.i1:':. 7. 11 

940 1 335 X 0.71 = 667,638 

uti 11 zando al ya c.cnoci do porcentaje d~l 14X para 1 as notas y 

sumatorias d• c•rgo internacionales y el volumen total de notas y 

sumatcriaa de cargo, se puede obtener el volumen de notas y 

sumatorias de cargo tnternacionale•. Una vez ml• s• utilizar& el 

ejemplo de mayo de 1969. Ver tabla 9.1; 

940,33~ M 0 0 14 D 131,647 
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9.1.1.3. ~ ~ ,um1tgri11 ~ ~ Qc. tar1etahabicnte1 

wxtr1ni1ro1 ~la. t!*~' Simplement•, utilizando el ya 

conocido porcentaje d' 1~Y. para este tipo de documentos y el 

volumen total de notas y sumatorias de cargo, se puede obtener el 

volumwn de notas y sumatoria• de cargo de tarJetahabientee 
extranjeros oa1tando en 1'16Mico. Una vez "'6.s se utilizar• al 

•J•mplo de mayo de 1989, Ver tabla 9,11 

940,335 K 0,15 a !~1,050 

9.1.1,4 ~ Q-. ~·~· Por lnformacl6n hlst•rlca se ll•g6 a 

determinar que el volumen de boletos d1 avión corresponde 

aproximadamente al ~.~X del volumen total de nota• y sumatoria~ de 

cargo <suma de 

internacional•• y 

~xlcol. 

notas y sumatorias 

tarjetahablentes 

de CBCQO 

extranjeros 

nacionales, 
gastando en 

9.1,1.5. ~ ~1 Para la obtención del pron6atlco de pagos 

totales, se utlliz6 regre5lón lineal entre el nOmero de documentos 

de pago y •l nOmwro de tarj1ta• totales 1tr1 circulación. 

RRlacl6n matemAtica1 Y a 0.&8 - 29022 

V• nOmero de pagos a pronosticar <variable dependiente>. 

X 2 nOmero de tarjetas en circulación ya prono§ticadas <variable 

lnditpmndi•ntel de los 3 productos. 

r 1 = o.qo <co•ficiente de correlación>. 

Calculando el ajalftPlO del pronAstico del pago total para el mes de 
mayo de 1989, Ver tabla 9,11 

Tarjeta• total•• an circulación. Ver anexo 3• 267,~BB 

y a 0.&8 x 2&7,588 - 29,022 u 1520 938 
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9.1.1.b. e&12n, capturado e.o. ••c1ptura ~ ~' Por información 

hlstdric1, se determinó que el volumen de pa;os capturado5 en 

''Captor• de dato•'' (sólo se captura el volumen de los $Abados>, 

correspond• aproKimadamente 11 b.~X del volumen de pagos totales. 
9,1.1,7, ~· Por infcrmac!On histórica se llei;¡O a det•rmlnar 

que el volumen de Ajustes, corresponde eproKimadament• al ~Y. del 

total de tarjetas en circulación de los 3 productos. 

9,1.1.e. ~~· Dado qu• la• pólizas son dccum•ntc• dificil•• d• 

corr•l.acionar con alQOn otro documento, &u pronóstico se calculó 

en b1»e a incremento• porcentuales de mes • mes utilizando loa 

mismos incrementos de arios anteriores. Ademl.s, •l volumen d• esta 

apltcaci6n es tan pequeffo, asl como mu tiempo de captura, que su 

lmp•cta en el cAlculo del pron6stico d• documentos es ralmente 

bajo. 

9.1.1.9, ll!tll.ltl1. ~· Para el c6lculc del pronó•ticc del d6bito 

directo 59 •lguió el mismo concepto qU• para et ct.lculo del 

pronóstico de las pólizas. 

9.1.1.10. IiJUl 119. ~· Para el pronóstico d•I tipo d• cambie•• 

utiliz6 al hecho de que di1riamente de lunes a viernes se capturan 

33 tipo• de cambio y los sJ.badc5 se cepturan 66 tipos de cambio, 

por tanto, el pronóstico para el me9 dv mayo de 1989 quedarA muy 

probabl ... nte como aparee• •n la tabla 9.1• 

33 • 20 + 66 • 4 # 924 

9,1.1.11. e.c,t~• Para Rl ~lculc del pronO•tico de los 

p•r•~ros se procedió siguiendo la miwma idea que para el c•lculo 

d•l pran6•ticc d• la• pólizas y •1 d6bito directo. 
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Ya hcib1enJo Obtenido i!l ;:ir'.:..f·Ost1co CH~1 w<:!lt.1r.'ldí1 d?. dr..~L·IT!e-.t:is 

procesar s1; el ~f'ea de •'Captura d!? datoc;• • pa.t'"c 1989 y 1qq(J lvl:!r 

t..:\bla 9. lJ '5e procP-de "'calC\.'.lar Pl pror.6~tico de '"Per!:.IC'nal '' 

para el Area je ''Captura de datos•' e~ 1qa~. 

9.1.2. ~º~ dg_ .''PerSODAl'' ~ tl ,i;c..r..A ~tfl. ~ ~ QA.t_~ 

l.O.. Cll!2.' Oeb~ ~encion~rse que a p~rtir de marzo úe 1989 se 

introdUJeron unas nuevas aplicac1r.nP.~ e~ el ~rea de '"Captur~ de 

datos.··, que vienen a aumentar la utilización de rt!CL'.rsos de\ 

Area. Dichas aplicaciones sor~ 

1> Captura del importe de lai<.: notas y sumatorias de cargo 

internacionales& Antes de marzo, el volumen de notas y ~u~atorias 

de car-Qu e1·a codiiicado (rnicamente en las ~quinas procesa.doras. A 

partir de marzo se el"l:ade la c~ptura de lo~ importes a travos de 

las terminales IBH, 

2> Captura del importe de las notas y S\.1mator"1as de c~rgo de 

tarJetahabientes extranjeros que g~stan en ~\éxico: esta aplic~ci6n 

se vien~ llevando a cabeo desde ei.proximadarr.ente octL1br-e de 1988, 

pe..-o se considera aqut ya que no fue tomada en c~enta en el 

estudio de tiempos del capitulo a, ya que representaba vnl(J.~enes 

poco significativos, pe!'"o pal'"~ el~bcrar el pron6sticc de 

• 'Per$onal'' s1 Ge considerarA. esta apl icC1ci6r., y 

3) Recodifi~ación de notas y sumatorias de cargo 1·echa;:c:.da.s: 

DUrdnte el proceso de ordenación de las notas y sumatoria5 de 

cargc pc.r prod1...cto .¡ciclo er la.; ~qL,iras crden.?:1oras, 5e gel"'eran 

1·.icha;.os <e:n voló.menes muy baJOS} debido a q'J.e la. :onC\ dP.l 

documento donde viene codificado el no.mero de cuent~ que le 

imprimió la mA.quina procesadora, aparece sucia o maltratada. Por 
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ta~tc, estos doeu~entos d~ben ser devueltos a las m.lquinas 

'-'rwc.e~acorao para $flr codi f icadofi nuevamente al reverso del mismo. 

~1 pr~('t6s.;.1c.;:) de ••PErsonat., r;e hlzo utiliZlí'dC t..,,.a hOJd 

~l~cL.r-O""Jc.a automatizada del '•Loi:us 123' •. Ver élnexo 4. Er. dicho 

ane~o s• pre~entan al datalle todo~ loE d4tos utili~a~os para 

hd.c;er ::.~ c•lc::~lo~ por C:i\J.;. aplii:.:i.ci()n, L~s fórmulas utilizi\das 

i'ueron 1 ~s mismas. que para el c..llcula de • •Perscna:l '• 1 levado a 

c~bu ~n el estudio de tiempos del Cdpitulo 6. En la tabl& 9.2 se 

pYeden Gp~eciar los resultados del pronostico de p~rsonat para el 

i:raa .:te ••captura de datos'' en 1989. Aqu.1 tambi6n se hace 

proser.ta lu. res.tricci6n de tener que otorgar al • tp.?rso11al'' 2 

dlas seg~idos de descanso. por tanto, $e hace~ n~cesarios 5 6 6 

c~r.Lur1 ::.';.¡¡s c)dil..:.lcn.iles <los corrPspondientes ~1 ~bado) para 

c~bf'ir la operación este dia, es decir, de lunes a vierno~ 

traba.Ja"': 1,,,¡n nOl'lero iQ'.!al :h~ capturistas al necesario lo~ lunos y 

5 6 6 ad>.cionQles q1..1e lo haceri de martes B ~bada. Adlc:iona.lmente, 

se re~:.Jiere de :..m 11der de Are.::;. que haga las labore!i 

admir1istrü.tivas y e.lecute l~ carga de lotes del archivo de peso a 

la base C~ datos IBH. D~oe aclararse ta fer~~ en que se ~~parten 

lo~ vol~menes pronosttcados de la t~bla 9.t par dia de la semanA. 

Dado ~u& se ti~nen 105 volúmenes ¡:rnnogticC'das por mes, 

dividi•ndolos entre 4 se tienet"\ las volamenes semanales. Ahora. 1 

deben :::;¡vtd.irse dicho<; vc-.101'1'\F.!nes por di~ d~ l ~ se-nar1a segqn 

m .... .'.!s'.;""& la tabla 9.3. Estos porcentajeas se obtuvierc:i analizando 

la ir,forrr,acion histórica que se procesa por di~. a d1a, recurriendo 

a las estadi .5ticas del Ar ea de ''Captura de datos'•. 
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Lunes MArtes Mi•rcoles Jueves Viernes BAbado 

Enero 

Capturistas 18 23 23 23 23 :5 

Llder 

F.U. 1001: 74Y. 74Y. 70'Y. 65Y. IOOY. 

Febrero 

Capturistas 19 24 24 24 24 5 

Lld•r 

F.U. 1001' 757; 7:51' 71Y. 66Y. lOOY. 

Marzo 

Capturistas 19 24 24 24 24 5 

Lld!!r 

F.U. IOOY. 75Y. 7:5Y. 71Y. 66Y. 1oor. 

Abril 

Ca.pturist•• 19 24 24 24 24 5 

Llder 

F.U. lOOY. 75Y. 7:5Y. 71Y. 71Y. IOOY. 

Mayo 

Capturistas 20 25 2:5 2:5 25 5 

Llder 

F.U. IOOX 76Y. 76Y. 72Y. 68Y. IOOY. 

Junio 

Capturietaa 20 ;:5 2:5 2:5 25 :5 

Llder 

F.U. lOOY. ªº" 76Y. 727. 68Y. IOOY. 
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Julio 

Ca.pturi atas 21 27 27 27 27 6 

Lider 

F.U. IOO:r. 74% 74% 70:r. 66% 1oo:r. 

A¡¡o!5tD 

Capturlsta!5 22 28 28 28 28 6 

Lider 

F.U. IOO:r. 7:5:r. 7:5% 68% 68% 1oo:r. 

B•ptlwtnbre 

Capturl5tas 23 29 29 29 29 6 

Lider 

F.U. IOO:r. 76% 72% 69:r. 66% 1oo:r. 

Octubre 

Capturistas 23 29 29 29 29 6 

U dar 

F.U. 1oo:r. 76% 76% 72% 69X IOO:r. 

Noviembre 

Capturist•• 24 30 30 30 30 6 

Lider 

F.U. IOOX 77% 77:r. 70% 67'1. 100'1. 

Diciembre 

Cap turistas 24 30 30 30 30 6 

Uder 

F.U. 1oo:r. 77% 77:r. 1o:r. 70Y. IOOY. 

Tabla 9.2 Requerimientos de •'Personal'• para •l .l.rea de • 'Captur• 

de datos'• en 1989 
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0111 Lunes M•rte!5 Mi6rcoles Jueves Viernes S.bado 

Actividad 

NSC capt, 
No cta. 201' 2or. 19X IBY. l 7Y. 6Y. 

B.av. cap t. 

No cta. 221' 14Y. 241' 211' l9Y. 

NSC capt. 

importes 201' 207. 19); IBY. 177. 6)\ 

e.av. cap t. 

importes 221' 14Y. 2411: 21'1. l9X 

NSC intern. 

capt, No cta. 23X 197. 201. 17% 21)\ 

NSC intern. 

capt. import. 231' 19X 20% 17% 21Y. 

NSC t. extr. 

codif1cac. 22X 21)1 20X 19X lBX 

NSC rech. 
recodif. 201' 20Y. 20% 2CIX 20Y. 

Correcc. 211' 23Y. 18% 17Y. l:S'Y. bX 

Pagos 6.5X 

Ajufites 181' 22X !BY. 167. 261' 

POlizas 15X :SY. 27Y. 3CIY. 23i. 

l»b. dir. 29X 16Y. 23X lBX 14X 

T. de camb. 147. 14X 14'1. 14X 14Y. 301' 

Par6metros 15Y. 1211: IB'X 3:SX 20X 

Tabla 9.3 DistribuciOn porcentual por di a de la semana del volumen 

de aplicaciones en el Are• de •'Captura d• datos•' 
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9.1.3. E.cl2Jl6ll.t.IJ;.J¡_ 111! m•9.Y.i.n.l.I. oroc@sadpra_li, ~ termloales llL!:1 l2at:5! 

!i!l. •r::tt éJl '"Captura !l.!:. ~ ro ™ ~ 122Q• Primero se 

1ndicar•n las cla5es de aplicaciones que se procesan por tipo de 

miquina. 

En las miquinas proce5adoras se realiza• 

1) Captura del nómero de cuenta de notas y sumatorias de cargo 

nacionales m~s la5 de tarjetahabiente~ extranjeros que Qastan en 

t16>eico, 

2> Captura del nómero de cuenta de notas y sumatorias de cargo 

internacionales 1 

3) Captura del nOmero de cuanta de boletos de avión, 

4) Codificación del importe de notas y sumatorias de carQo de 

tar jetahabientes extre.njeros que gastan en Mlxico 1 y 

5) Reccdificaci6n de notas y sumatorias de carQo rechazadas. 

En las terminales IBM se realizai 

U Captura del impor"te de notas 

internacionales, 

y 

2) Captura del manto de boletos de avión, 

3) Captura de correcciones, 

sumatoria'li 

41 Captura de las pagos de los si.bados Onlcamente 1 

51 A Justas a e~tablecimientoa y tarjetahabientes, 

b) Captura del d•bito directo, 

7l Captura del tipo de cambio, y 

Bl Captura de par~metros. 

de cargo 

Utili2andc el pronóstico de volumen de dacumento5 procesados en l!l 

•rea de ••captura de datos•• para 1989 y 1990 de la tabla 9.1 y 

considerando que tanto las in.lqu1na• proceeadoras COllD la,. 
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terminales IBM se utili::J.n B rcras diart~.'! (~1i:ompre '/ cuarrio est• 

en ellas un ::a.pturi::lta scnt¿o,do las 8 horas). se puede decir que al 

mes se di~pon~n de 160 horas par m1quina <corsiderando 20 d1as 

h•biles par mes>. 

Las Unidades por Hora (U.P.H.l ~orrP.spondientes ñ cadA ~pl1c~ci6n 

pueden cc1we:rtirsE en Unidades Por Mes <U.P.M.), al multiplicar 

las U.F.1-1. 161). Por tan te, 1 as ;iece!:>i dad es ner, r.u.::! es de 

maquinaria ~e obtienen por nedic de la siguiente r~lactón: 

Nome1-o de rr . .iqui na.ii --~e!~rr·~!)_!rl~!:I~!:!!! __ _ Et:. No 6 
U.P.M. 

Esta fór-mula proporciona la ner:esi.:!ad me:r.-L.al de maqulr.aria p=1-

aplicación. Para obt:ner el tot.ll rr . .insual C:l:::! 17\aquinaria r.ecesaria, 

habria que obtener la suma de las necesidades de c~d~ aplicaciOn. 

Ver tabla ~.4. Para el c•lculo de este pronóstico, se utili::ó una 

hoja electrónica automatizi\da. del ''Lotus 123''. Pan1 mi.s detalles 

ver anexo 5. 

Anali:z.l.nde la tabla 9.4, p1ede observarse qi.11,;! la colurnnas qve dan la 

necesidad real de maquinaria sen las que dicen ''No de máquinas 

proc.e:sadore.'3 necesarias en total'' y la columna de ''Ne de 

terir.inale~ IBt1 r.ec:esar1~s 2n total''. Actualmente o:dsten 6 

mAquinas prccesadoras, ·.; el pron6stico indt~a que a abril de 1989 

hari.n fal t¿ 2 mi.::. <hay que ohservar que 1 a octava mi.quina sólo la 

usarlamos al ~'l. de su capacidad>. 

En cambio, existen actualmente 12 terminales IBM, y el pron6sticc 

indica que no habrA falta de capacidad respecto a este tipo de 

miquinas. Donde debe tenerse cuidado es con ltts. ~qut11as 
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procesadoras ya que a fJnales de 1990 se necestt~r•n P) doble de 

~quinas q~& las QJC se tienon <a marzo de 1989). Finalmente, en 

el pronóstico de 1 ao r.i•quinas procesador as, se incluye una columna 

de '"Hora de cierre con 6 m~quinas procesador~s·•. E5to ~~ una 

comparación para dar una idea ~ qLl4t hora e5tar1a saliendo el 

personal de mlquines proce~~dora• del Are~ de ''Captura de datos'' 

si se mantuviera en 6 el nQmP-ro dr dichas mJlquinas hasta finales 

de 1990. Tod•via r.l.l• tarde saldrJari los capturistas de terminales 

lBM ya que su fw'lción es p:Jsterior a las de los ope:"".Jd..:-res de 

mi.quinas procesadcras. 

9. 2. · 'E'nsobrttado•'. 
9.:;:.1. et:.lfil6ll.ll;.¡¡ !ll!.l. ~ Q.!t estados 9.!l. cuenta QAW; 12fil1 

Primeramente, para hacer un ~ronóstico de ''Personal'" par~ el 

6rea de ••Ensobretado'', se necesita un pronóstico de estados de 

cuent• por türjeta para 1989. 

P•ra la obtención de este pronóstico, se utilizó un pronóstico de 

tar Jetas en circulación r·aal iza.do por el departamento de 

Mercadotecnia para 1989. Ver ane~o 3. Ademi.s, con información 

histórica que se lleva en el centro de cómputo, se obtuvo una alta 

correlacion entre el n~mero de estados de cuenta emitidos mes a 

mes y el nOmero de tarjetas en circulaciOn mes a me~, segOn se 

muestra a continuación• 

TarjatA BERl/US l• 

R"lac16n matemt.tlca• Y·' 0.75X - 2307:5 

Y nom&ro de estados de cut:!nta SERVUS I. 

X • na....-o d• tarjwtaa SEAVUB 1 en clrculacl6n. 
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Tarjeta BERVUB 11• 

Relación matemAtica: Y = 0.62X - 2230 

Y a no.mero de astados de cuenta SERVUB II. 

ª nQmero de tarjetas SERVUS II en circulación. 

Tarjeta IERY\JB 111• 

Relación •at•mlllica: Y = 0,97X - 1169 

Y ~ nai..ro d• e•tados d• cu•nta BERYUS 111. 

• nO~•ro d• tarjeta5 SERVUS IJI en circulAciOn. 

P•ra llltQ•r a ••tas relacione& matemAticas se utilizó un modelo de 

regresión lineal, llevado a cabo utilizando el ''Lotus 123''• Ver 

aneMo 3. Cabe aclarar, que el pronóstico aqu1 obtenido es de 

volOmenes de estados de cuenta mensuales. Ahora 

repartirlos por ciclo segOn cada producto o tarjeta. 

SERYUI 1 tiene 10 ciclos <O, t, 2 1 3 1 4 1 ~, 6 1 7, 8 1 9> 

BERllU8 11 tiene 8 ciclos 6, 7, a, 9> 

EIERllUS 111 tiene 4 ciclos co, 2•, 

h•Y que 

• Estos ciclos comenzaron a operar a partir de mayo de 1989. 

Para hacer una repartición adecuada, se nec&sita hacer una 

división porcentual por ciclo y producto dttl volumen mensual. 

Estos porcentajes se pudieron obtener gracia& al anA.lisis de 

información histórica proporcionada por ~l centro de cómputo. Ver 

tabla 9.S. 

Ciclo 

8ERVU8 

BEIMJe 11 

BERlllJ9 1 1 1 

<1-IYl 

o 

10.1 

2 4 

9,7 9.3 10.~ 9,9 10.0 10.8 

14.:S 16.4 14.1 14.6 12.4 

47.4 ---- ---- ---- ---- ~2.2 ----
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7 B 

9.3 10.~ 

1.8 17. 7 

9 Total 

9. 9 100 

9,7 100 
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BERVUB IU 

(\/-XII! 43. 9 ---- 1. 5 ··--- ---- 51.1 100 

T•bla 9.5 Distribución porcentual de 2stados de cuenta por 

producto y ciclc:i 

Cabe aclarar que el •~tado de cu1H1ta consolidado d• Ja t•rJeta 

SERYUB JJI •it;iue la misma distritución porcentL1al que los estados 

d• cu•nta de normales de llERVUS 111. 

Ya con los velamenes m@nsualea pronosticados y Ja distribución 

porcentual por ciclo, s• lle~• a l• tabla 9.6, de pronóstico de 

•atados d• cuenta para 1989. 

9. 2.2. Et.m:Pillrn Q.a 1 'P•ragoal"' @D. fil.. ,lt::..u. Qt. ' 1Ensgbr1tado'' 

cu4les son las 

actividades que se llevan a c•bo en egta irea, a saber: 

1) Ordenar rechazos, 

2) Insertar rechazos, 

3> Microfilmar documentos, 

4) Saclr estados de cuenta para fraudes, 

5) Ensabret•r estados d& cuenta, y 

6) Ensobretar estados de cuenta consolidados. 

•Esta operación sólo se incluye para la tarjeta SERVUS III o 

corporativa. 

Dado que Y• se cuenta con los vol~menes pronosticados de estados 

de cuent• por producto y por ciclo, y dado que se tienen las 

U.P.H. <Unidades Por Hora) calculadas en el capitulo 6 <Estudio de 

tiempos), entonces se procede a calcula~ la• horas-hombre qu• 

.-e~uier-c cada ac'tividad de c::ada ciclo 1 de la misma forma que se 

hicieron los c&lculos de ''Persona1•• en el ya ~@ncionado capitulo 
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é. Posteri~rmente, ~o:? suman lc.15 ho1·as-hombre p.:t!' prod1.1cta y por 

ciclo y !S~ con· .... 1 ~rten •stas a rO:mero de psrs:m~3 considerandr. qu" 

l d jornada de t.-ab:::1J•: "!S de 11 horas pcr di ... 

Todo~ estos c.i.lculos se hicierrJn utili:!ando una hOJi't olectr6ntca 

automatizada del • "Lotus 123' •. Ver amH<O b. 

El pronóstico da 1 •Persona 1" • pi\ra el .lrea. de ''Ensobretado'' "" 
1989 se cprecia en la tabla 9.7. 

Ci~lo o 2 3 4 5 ú 7 8 9 

Enero 4 4 4 

Fubrero 4 .¡ 4 4 4 4 4 

Marzo 4 4 4 4 

(~bri l 4 4 4 4 4 4 4 4 

Mayo 4 4 4 4 4 

Junio 4 4 4 4 4 4 4 4 

Julio 4 4 4 4 4 4 4 

Agosto 4 4 4 4 4 4 4 

Septiembre 4 4 4 4 4 4 

Octubre .¡ 4 4 4 4 4 

Noviembre 4 4 4 4 4 5 4 4 

Diciembre 4 4 5 4 5 5 4 

Par u la tar jet~. BERVUB II• 

Clc:lo o 2 •' 4 5 6 7 8 9 

Ent:iro 2 2 2 2 2 .. 2 

FEbrero 2 2 2 2 2 2 2 

Marzo 2 2 2 2 :' 3 2 

Abril 2 3 2 2 2 3 2 

Mayo 2 3 2 ?. 2 3 ., 
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Junio 2 ?. :: ~ 2 2 

Julio 3 3 3 3 2 3 2 

Agosto 3 3 3 3 2 ~ 2 

Septi er.t""E!' 3 3 ;:; 3 2 3 ~ 

OctLlbrg 3 3 3 3 3 3 2 

Noviembre 3 3 3 3 3 3 2 

Oicie.nb1·e 3 3 ,, 3 3 3 2 

Par u la tar jf!ta SERVUS III• 

<Incluye EStddC de cuenta consolidado> 

Ciclo o 2 ::; 4 5 b 7 8 'I 

enero ¡, o 7 o 
Febrero b o 7 o 
Marzo b o 7 o 

Abril o 7 o 

Hayo 7 2 7 2 

Jr..tnio 7 2 7 2 

Julio 7 2 7 2 

Agoste 7 2 7 2 

Sep ti eAtbre 7 :: 8 2 

Cctubra 7 2 'I 2 

Noviembre 7 2 'I 2 

Diciembre 7 2 'I 2 

Tabla '1,7 Requerimientos de 1 'Personal,,' para el .lrea de 

• 
1 Ensobretado'' en 1'189 (Jcrnc...da de 11 hrs. " 37 hrs. e incluye 

11 der de a.rea> 
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10, AHALISIS DE LA CAPACIDAD INSTALADA 

Tal como ya se habla mencionado, el departamento de Sistemas se 

encuentra formado por ~ ireA5, a saber1 ''RecepciOn de 

documentos'", ''Captura de datos'', •'Balanceo'', ''Ordenadoras'' 

y • ~i:::nsobretado''. Cada una de estas i.reas es mL\Y importante, 

pero, dado que lae mi9 criticas sin equipo suficiente son las 

Areas d• ''Recepci6n de documentos'' y ••captura de datos••, se 

analizó ~nicam~nte la capacidad instalada de estas 2 Areas. 

10. l. ''Rtc'Pci6Q. dI dgcum1ota1' '• 

Esta i.rea se dedica a formdr lotes de las 11100 horas ha•ta las 

21•00 horas. Por ccnBiQuiente, el ani.11519 de la capacidad 

instalada ~e hi?o tomando en cuenta este horario de trabajo. 

Se tienen a 3 personas trabaJando como formadore5 de lote5, pero 

sus horarios de trabajo es~n diseflados para que sólo coincidan 2 

formadores de lates a la vez. Por tanto, la capacidad instalada 

humana es de 2 operadores por hora. 

El tiempo es~ndar para la preparación de un lote es de 5 minutos 

y~ considerados lo~ suplementos. Por tanto, cada operador puede 

preparar 12 lotes por hora, y como se tienen 2 operadores, la 

capacidad instal•da es de 24 lotes por hora. Salvo, de lae l~•OO a 

las 16t00 horas en que s6lo se encuentra un operador, ya que el 

otro sale • comer. Por tanto, durante e5a hora la capacidad 

instalada se reduce a lates por hora. Ver tabla 10,l 
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Horario 

!1-12 

12-13 

13-14 

14-1!5 

l~-16 

li!.-17 

17-18 

18-19 

19-20 

20-21 

21-22 

Total 

:apací.dad 

Lotes• 

24 

24 

24 

42 

12 

24 

24 

24 

24 

24 

12 

240 

instalada 

Notas y -sumatoriü.s 

cargo 

8400 

9400 

8400 

8400 

4200 

8400 

8400 

8400 

8400 

8400 

4200 

84000 

* Cada lote contiene 350 notas y sumatorias de cargo. 

de 

Tabla 10. l Capacidad instalada en el .A.rea de •'Recepción de 

documentos• ' 

10. 2 • 'C1ptur1 U ~· 

El .A.rea de ••captura de datas•• se puede dividir en la sección de 

miquinas procesadoras y en la sección de terminales IBH. 

Analizando primero la capacidad instalada de las mi.quinas 

prccesadaras, se obtiene lo siguiente. Ver tabla 10.2. El tiempo 

est.i.nd1r para capturar un lote es de 20 minutos mis ~ de 

transmisión por lote. Por tanto, en 1 hora se pueden capturar 840 

notas y sumatorias de cargo por capturi •t• Incluida la 

transmi•ión 1 que corresponde a 2.4 lotes por hora por capturista. 
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Horario No captur i sta!S Capacidad instalada 

Notas y sumatoria5 

Lotes• de cargo 

11-12 2 .. 4.8 1680 

12-13 3 *º 7.2 2:520 

13-14 3 7.2 2:520 

14-l:S 6 14.4 5040 

15-16 6 14,4 5040 

16-17 6 1'1. 4 5040 

17-18 6 14.4 5040 

18-19 6 14.4 5040 

19-20 6 14.4 5040 

20-21 6 14.4 5040 

21-22 6 14.4 5040 

Total 134.4 47040 

• CadQ lote contiene 350 notas y sumatorias de cargo. 

** Estos capturistas codifican las notas y sumatorias de cargo de 

tarjetahabientes extranjeros que gastan en '""xico. 

*** El tercer capturista entra a las 12:30 horas. 

Tabla 10.2 Capacidad instalada de mlquina~ procesadoras en el ~rea 

de •'Captura de datos•• 

En siguiente lUQar debe analizarse la capacidad instalada de 

terminales IBM. En esta sección se tiene un tiempo e9t.indar de 20 

minutos por lote. Por tanto, en hora cAda capturista pued• 

capturar 3 lotas, lo que equivale a 1050 notas y sumatorias da 

cargo capturadaB en 1 hora por capturista. En esta 9ecci6n se 

cuenta con 12 terminales IBM, d• las cuales sólo se utilizan a, lo 
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'-lUe indica que tista sección :i~ne cetpacidC'ld 3'.lbl""ada por 

t:onsiguienteno retrasar• lo producción del proceso. Ver tabla 

10.3. 

Horario No c.apturistas Capa.cidad i11stalada 

Notas y sumil.torias 

Lotes• de cc:,rgo 

11-12 o 

12-13 2 b 2100 

13-14 2 6 21•)0 

14-15 B 24 8401) 

15-16 B 24 0401.::i 

16-17 a 24 8400 

17-lB B 24 0400 

lB-19 B 24 9400 

19-20 8 24 8400 

20-21 ú 18 6300 

21-22 6 lB 6300 

Total 192 67200 

• Cada lote contiene 350 notas y sumAtorias de cargo. 

Tabla 10.3 Capacidad instaladd de terminales IBM en el ~rea de 

''C~pt~ra de datos'' 

Para ?Oder determinar la verdadera capacidad procesable, debemos 

analizar las 3 etapas <formación de lote9, ~quinas procesadoras y 

terminales IBM> como una l1r.~a d~ producción y determln~r dónde se 

crean cuello& de botella. Ver tabla 10.4. En e5ta tabla se sigue 

el principio d• que en una linea de producción se va a obtener 

come ~oluman producido final, el menor de 105 volOmenes por hora 
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de cada una de las secciones. Por ~onsiguiente, en la columna de 

capacidad mi.x1ma procesable tenemos el menor cte los volómenes de 

las 3 columnas del mismo renglón de la tabla 10.il!I. Finalmente, la. 

capacidad mA~ima procesabl~ total 9er• la suma de esta columna, 

dando como result~do que lo que mis se puede procesar por d1a en 

las condiciones actL!ales seri un volumen de 42,040 documentos o su 

equivalente de 122.4 lotes. Actualmente, se procesa un 

promedio diario de 40,000 documentos, Por t3nto, todavla se cuenta 

con una capacidad suficiente, pero ya se corre el riesgo de no 

cubrir la demanda en cualqL'ier momento. Ade~s, se observa que el 

cuello de botella radica en las lniiquina~ procesa.doras. Por tanto, 

se recomienda la adquisici6n urgente de una lftlquina procesadora. 

Esto Oltimo se puede sustentar contra el pronóstico de maquinaria 

que se hizo. En resumen, todo indica que ya estamos al limite de 

la capacidad instalada exister.te. 

Horaric: Formación de 116.quinas Terminales Cap. max. 

lotes procesador as 19M procesable 

11-12 8400 1680 

12-13 9400 2520 2100 2100 

13-14 8400 25'20 2100 2100 

14-·15 8400 5040 9400 5040 

15-16 4200 5040 8400 4200 

16-17 8400 5040 8400 5040 

17-18 8400 5040 8400 5040 

18-19 8400 5040 8400 5040 

19-20 8400 5040 8400 5040 

20-21 4200 5(14(1 6'300 5040 
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21-22 

Total 

~200 

84000 

:1040 

47040 

630(1 

67200 

4'200 

42840 

Tabla 10.4 Capacidad instalada procesable real da documentos 
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11. AllALISIS Fl~AllCIE.w VE: LAS POLITJCAS DE: COllTRATACIOli ve 

PERSONAL CH [L ARE11 DE ''C~PTUllA VE DATOS'' 

Dado que se considera al ~rea de ''Captura de datos'' como la mt..s 

compleja y critica de todas, y dado que es la que ~s personal 

requiere para su operación, en un afán por reducir costos er el 

departamento de S1~trma5, se han determinado y nnalizado 

politicas de c:ontr·a.tac:j.6n de personal diferentes para escoger li?\ 

mSls económica y eficiente e implementarla. 

11.1. ~61J. l=JJ)ternatlve !!S.t.IL!!.l.. \!!l. !!;Al!.i!n.Q. rul=nfil.• 

Aqui la clave radica en que lu cantidad de personal que se 

c:ontratari. serA calculado de la siguient".! mi\nf:n-a: 

Primero se toma del ''Personal•' qu~ ya s~ calculó para el área de 

''Captura de datos'' en el ca.pl tul o 8 y del pronóstico del 

capitulo 7, el nOml!ro mls elevado de perscnal de los 5 C.1.as de la 

semana <que siempre E!:i el lunes> y :ir.del que daben otorgarse 2 ellas 

consecutivoS de descanr:.o, u par·tir rJul martes debe artadirse el 

personal requerido el s~bado. Est.o ocasionu f -Jetares de 

utilización muy bajos de martes a viernes. Por tanto, debe 

busc:arse la forma de utili¡ar· al 17\Aximo al personal tH'3pon!.ble. 

Analizando financieramente esta opción, se llega a lo siguiente: 

Un capturista ya sea de m~quin~s procesadoras o ~e terminales IBM 

gana en µremedio $826,133.00 al me~ de marzo dr- 1989. Se 

pronostica un incremento del 15/. en el salario a partir de julio 

de 1989. Por tanto, se utiliza el pronóstico de penr.onal del 

capitulo 9, tabla 9,2 para hacer los c:ilculos en ba~e anual. 

Para dar una idaa mis clara de lo~ c•lc:ulos, se tomar~ como 

ejemplo, el mes de mayo de 1989. De la tabla 9.2, ~ap1tulo 9, se 



busca en el mes de maya el di a de la semana con el rr•ximo número 

ce capturistas, siempre ser~ de ma~tes a viernes, por- tanto, se 

tomél 25. Ahora se le anade 1 parí! inc:luir- al 11 der de A rea. Por 

consiguiente sa tier:en 26 per'5anas. Se s~be que el !:iueldo promedio 

mensuol pur r.:apturist., e!'.i de i>t:LZ6, t..S:::;.oo y c:.u~ se mantenórj. 

c:o:tstante ha.:;t.::. Jl1nic. Ue 1999. r-·or tanto, si tr.p l em~nte se 

multiplica• 26 $826,133.00, d<lndo como resultado: 

$21'479,458.(lú. 

A par·tir d~l mes Oe julio de 1909 1 se incrementa. el sueldo 

promedio en un 151. y se hat:~n loes c:Alculos en form¿t !>imilar. 

11. 2. Qeil.60. l!-Altern~ g_.._ ml t:W!LCJ. l!!U:.!!!IDAl· 

Esta opctón c:onsistP. en c.ontratdr u! li'.!.nimo pnr-sonal ne-cesarta de 

la semana <siempre c:oinr,idr. con el personal de los vir!rnes, no se 

considera el ~bado>. 

La idea aqui radica en que diltb que fal ta.ri. gente para c:ubri r l .a 

operación de lune~ a jueves, SP. tendr~ que trabajar base de 

horas e~tr&~ con el per~onal de que se dispone. V para las 

operaciones d~l s.ibedo, se tendrAn qu~ pedir vo1untario5 del 

personal que SP tt~ne, pag.1ndoles tambi4n horas extras. 

AqU1 es c.onvaniente entrar en dC?t.:?l les; an cuanto a lo 1:1ue dice la 

Ley Federal del Trabajo <ver c.~p1tulo 4-•'Marco legal'') respecto 

al pago de horau extras. La jornacta normal d~ tr11bajo ser.i de 40 

horas semanales, pa9~ndose la horü al sueldo normal. Cuando se 

trabajen mis do 40 horas a la semana y ha~ta 49 hora9 mA~imo, se 

pagarAn asas hora$ de ~s <hasta 9 horas m.i.ximo) al dobla cada 

hora. Ver artic:ulo 67 de la L~y F~der-al del Trabajo. Cuando se 

trabajen más de 49 horas a la semana, se pagar~n todas aquellas 



horas que et.cedan de 49 horas, al triple por hora. Ver articulo 68 

de la Ley Federal del Trabajo. 

Ejemplo1 Sup6ngase a un capturista que gana $826,133.00 al mes y 

que trabajó 1 semana del mes 53 horas y las restantes ~ semanas 

trabajó 40 horas por semana. Se pide calcular cu.lnto se le pagar.l 

ese mes. Se sabe qu• gana $826,133,00 al mes, para obtener su 

ingreso diario, se divide entre 30 dia9 en promedio por mes: dando 

•27,537,80 diarios. Ahora, esta cantidad se divide entre 8 horas 

por diaJ obteniendo 't3,442.00 por hora, Por tanto, cuando trabaje 

m.ls de 40 horas a l• semana, y menos de 49 1 ganar~ t6,B94,00 por 

hora. Si trabaja m.6.s de 49 horas por semana ganarA tlQ,327.00 por 

hora arriba de las 49 horas. Por tanto, este capturista recibirA 

como sueldo este mes: 

40 40 - 49 > 49 Total 

Primera semana• •206,:5:53 9 X • 6,844 4 X $10,327 

$61,956 '$41,308 $309,797 

Segunda semanal $206,533 $206,533 

Tercera semana a $206,533 $206,533 

Cuarta semanal $206,533 -!~2!:!J.Oi~3 

Total 1 •929,396 

Por tanto, este mes el capturista ganar• $929,396.00. 

Continuando con el &ni.lisis, se concluyó que se pagarAn con horas 

&Ktras las necesidades adicionales de personal de lune5 a jueves y 

del ~bada. Ver tabla 11.2. Por tanto, ee escoge el nómero de 

personas del viernes rni9 1 <llder de •rea). Posteriormente, se ve 

cu6.nt• gente falta p•r• cubrir las n•cesidades de loB d•mA• dla• 

<lunes a jueves y sAbadol. Para obtener el ••No hrs. eKtra por 
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semana de La v•• de la tabla 11.2, se suma al personal falt~~t~ 

de la semana y se multiplica este número pcr R hor~s di~rias. 

Posteriormente, ~e Civid~ P.ste total de ~oras extra ~ la sema~a 

entre al personal m1r.imo ¡• se obtir:!nP. "Me:.. hr~. e~:tr~ por

~aptur1sta por semana••. Ahori:1, ::ibservar la tabla !1.:'· en la 

C'-'lumna d~ '"Sueldo total <Palitica con horet.!; extr<1-)". Pl.1ede 

"e:·sl:i aqul e:~ costo total que repre~tlnta.n los sueld1: T1~:i a rne-s. 

~i se et.ser ta con detalll? er. ¡_, colum•1a de ''No hrs. extra pcr 

captur ! sta por !:Jemana•' de la tabla 11. 2, '5P. ve que ni ngurio de los 

n6m&ros excede de 9, ror tanto, esas horas se pagar~n al doble, o 

seA, a •6,884.00. La columna de ••casto de Mr-. extra (s.\bado) '' de 

l• tabla lL3, se obtiene multiplicando el número de c~pturistas 

que se necesitan el sAbado, por 8 horas que tr~bajan ese dla, por 

4 sAbados que tiene el mes y por el costo de la hora doble. 

No 5e olvide tomar en cuenta e: incremento salarial del LSY. 

parti1- e.Je JUlio de 19eq. Li'. columna de '•costo total hr. extra'• 

de la tabla 11. 3, resulta de 1 a !:!Lima de 1 a .:o1 Llmna de • 'Costo de 

:-:r. extra (L a V>•' mA.s la column.:i ~e ••coste hr-, ex";ra 

<si.bada),.. El .. Costo sueldo norm.ll'" de la tabla 11.3 se calcula 

multiplic.anúo ~l personal mlnirno necesario jel mes pJr el sueldo 

promedio de f.826, 133.t)O al mes. El único inconveniente con esta 

p~lltic~, es ~ue, las horas e~tra se reparten p~r igual cntr~ 

te.dos los capturistas, y como no todos los C¿lpturistas t!.ener. lo!: 

""ismo~ horarios de 5&lid.i, ~ntonce~ hat.r-il capt~.-istas Ql.'.~ saldri.n 

ya muy tarde y otros que saldr•n ~s temprano. Obviamente los 

capturistas que se quedari.n en las tardeiz " cubrir su9 ho..-.'\s 

extras, tendr~n tM!3 trabajo que aql16llos que salen ya en la rice.he. 



En resuM?"n, las cargas de trabajo no se repartiri6.n por igual entre 

todos :os capturtstas. 

Mes Personal n1?casario Suelrlo total 

<Polltlca sln 

(incluye Uder de •rea) horafi extra> 

Enero 24 •19'827,192.00 

Febrero 25 •20'653,325.00 

Marzo 25 $20'653,325.00 

Abril 25 $20'653,325.00 

Mayo 26 •21'479,458.00 

Junlo 26 •21'479,458.00 

Julio 28 $26'601,482.60 

Agosto 29 $27'551,535.55 

Septi•o:bre 30 $28' 501, 588. 50 

Octubre 30 •28'501,588.50 

Novienabre 31 $29' 451, 641. 45 

::Hcicmbre 31 $29' 451, 641. 45 

Tabla 11. l An.lt.lie;is financiero de la pol1 tlca actual de 

contratación de personal 

11•• Personal mlnimo Personal faltante No hrs. No hrs. 

llncluye 11der por dia ext.re/tiem. extra/capt. 

de .irea> L 11 11 V s La V por sem. 

Enero 15 3 2 2 o 5 64 4.27 

Febrarc 16 3 2 2 o 5 64 4.00 

Marzo 16 3 2 2 o 5 64 4.00 

Abril 17 2 o o 5 32 1.88 

Mayo 17 3 2 2 o 5 64 3.76 
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J~nio 17 3 3 o 5 72 1. :''1 

Julio 16 3 2 2 o /, 6·~ 3.56 

Agosto 19 3 ;: 2 (l (l ~6 ::.'15 

Septiembre 19 3 2 o 6 RO 4.21 

Octubre 20 3 2 (' 64 >.20 

Noviembre 21) 4 3 3 o 6 66 4,4(: 

:>ici ernbre 21 3 2 2 (l (l 6 56 2.67 

Tabla 11.2 Anllisis financiero do la pol1tica de cortrata~i6n de 

minimo personal Cprl.mera parte> 

Mes CoBto de 

hr. e>ctr • 

<L " VJ 

Costo de Costo 

hr. extra total 

\s,ibado) hr. extra 

Costo 

~ueldo 

normal 

EL~el do total 

<Poli ti ca hrs. 

hrs. e~:tf'al 

E $1'763,661 tl'lOl,440 $2'065,121 $12'391 1 995 $15'257,116 

F $1'762 1 304 $1' 101,440 $2"863,744 $13"218 1 128 St6'081,872 

M $1"762,304 $1"101,440 •2"863 1 744 $13'218 1 128 ~16'081 1 872 

A $ 061,152 tl'lC>l,440 tl'962 1 592 $14'044,261 $16'026,853 

M $1'762 1 304 st• 101,440 $2'863,744 $14"044,261 $16"908,005 

J $1'982,592 •1· 101,440 s3•oe4 1 032 •14'044,261 $17' 120,29::; 

J $2"026,649 1'1"~319,987 't3"546 1 637 S17' 100,953 $20'647 1 590 

A t1'773,=ta 51'519 1 987 $3'293 1 306 510'051 1 006 $21'344,311 

5 ·Ji2"533,312 $1"519,987 $4-(153.299 $18'051,006 $22"104.305 

O $2'026,650 H·'519,9B7 $3'546,637 $19'001,059 1'22'547,696 

N $2'786 0 643 $1'519,967 $4'306,630 $19'001,059 t23'307,689 

D $1'773 1 318 $1"~19,987 $3~293,~06 $19,931,112 $23'244,418 

Tabla 11.3 Ani.lisis financiero de la política de contratación de 

mínimo personal <segunda parte) 

11.:S. Q¡u;j_6a. 111-Alternat!y!! 11§. ~~ ~ ~ horas 
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~-._\,ol~. 

Esta opción consisté en contratar al personal que se requiere los 

lunes, segOn la tabla 9.2 del capitulo 91 y el per5onal de lo5 

5'bados saldria de voluntarios de la gente que trabaja entre 

semana, de tal suerte que 9610 el ~bada se pag~rian horas extras. 

\ler t::t.bla 11.4. La columna de "'Personal necesario (incluye 11der 

tie •rea>'' se obtuvo del dia lune~ de la tabla 9.2. La columna da 

"'Personal del anterior al que se trae los slbadcs'', se te~ 

tambi6n del personal nece~ario los sAbados 1egOn la tabla 9.2. La 

c~lumna de ·•sueldu <Lun-Vie>'' se obtuvo multiplicando la columna 

de •'Personal necesario (incluye l1der de i.rea>'' por el !!iueldo 

promedio de $826,133.00 por mes. No olvidar el incremento 5alarial 

del 15% a part:.r de julio de 1989. La columna de ••sueldo 

s•bado thrs. e><tra> ~' se obtuvo al multiplicar la columna de 

''Personal del anterior al que se trae los 5'.bados'' por la 

c.olumr1a de ''Hrs. extra x capturista pagadas los s.lbados' • por 4 

s•bados al mes y por el costo de la hora doble, •6,884.00. 

Finalmente, la columna de HSueldo total'" es la suma de la 

columna de ••sueldo <Lun-Vie)" fl'ás la columna de '-Sueldo 

s.t.bado <hrs. e)ttra)''. 

\1es Personal Personal Sueldo Hrs. extra Sueldo Sueldo 

necesario del ant. <Lun-\li el >< capt. !IAbado total 

<I.L.O.A. l al que se pagadas <hrs. 

trae st.b. sAbados extra> 

E 18 5 $14' 870,'394 8 '$1' 101,440 s1s•q11,034 

F 19 5 SIS' b9b, :527 8 tl'IOl,440 Slb'797,9b7 

M 19 5 SIS, b96,527 8 Sl'IOl,440 Sl6'797,967 
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"' 19 5 '15' 696,527 8 Sl' lQl,440 $16'797,967 

H 20 s $16' 522, 6óü 8 •1'101,440 $17'624,100 

,¡ 20 5 $16'522,660 8 $1' 101,440 U7'624, 100 

J 21 ó '619'951,112 B t1'519,987 •21' 471,099 

ti 22 6 S20'901,165 B $1'519,987 •22' 421, 152 

6 23 b S21' 851, 218 8 $1'519,907 '623' 371, 205 

a 2:; 6 $21' 851,218 8 $1 '519,987 •2:s• 37 l, 205 

N 24 b $22'801,271 8 •1'519,987 •24' 321, 256 

D Z4 b •22'801,271 8 $1'51'1,987 S24' 321, 256 

Tabla 11.4 Ar.A.lisis financiero de la politica de contratacion de 

11'16.ximo personal con horas extras los !!lbados 

11.4. º2.!;..l6o. JV-Alternatlva !ti:. d-lS.Í..!!!Q. =™1 ¡;¡¡n c:Uü d.lt 

descanso mk,g_ ~· 

Esta opciOn consiste en contratar al personal que se requieren los 

lunes segün los cllculos del anexo 4. En pl~tica~ con el gerente 

de Sistemas, se determin6 que pod.1a adoptarse la poU tica de dar 2 

d!as de descanso no consecutivo!5 a la semana, El 6nico die. que '51 

se darla como de descanso obligatorio seria el domingo, quedando 

el otro d1 a dtt descanso, cual ql.tier di a de martes a viernes. 

La idea detr.ls de todo ésto, radica en que se debe mandar a 

descansar entre semana, de martes a viernes, a igual n'1mer'o de 

personas que las que necesita el irea el s.lbado, de tal suerte que 

dicha5 p•rsonae puedan venir a cubrir la• actividadeB del s.lbado. 

Bajo estas condiciones no se pagar~n horas extras, ya que se les 

estA proporcionando sus 2 dlas de descan50. Ver tabla 11.5. La 

columna de ••No de personas que descansan ca.da dla:o' de la tabla 

ll.t5, ••obtiene d• la siouient• forma• si •• supone QL\e sa 
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contrata al nOmero de p~r~ona5. que se necesitan los lunes, 

entonce51 dado que este es el di a de la semana con el ,nA.ximo mlmero 

de capturi stas, los demis dl as sobrar:. gente. Por tanto, se tendr• 

que busc•r la forma de mandar a descansar gente de las ~ias martes 

a vierne• de tal forma ctue el factor de utilizact6n se eiproxime lo 

~s posible al 100Y. diariamente. Esto se entender• m~Jar con un 

ejemplo• 

Tómese el mes de mayo d• 1989. SeqOn lo!J c:.llculos del 

anexo 4, los requerimientos de per9onal por di a de la semana para 

e•e mes, ser4n da la siguiente manera• 

L M M J V 9 

20 19 19 18 17 :5 

Por tar.to, el personal sobrante por di a de 1 a semana, suponi ende 

que se contrata a 20 personas, serAt 

L 

o 

M M J 

2 

V 

3 

El personal del sAbado saldrA del personal sobrante de la semana. 

Como puede verse, pu~de darse descanso a 6 personas diferentes; 

puede descansar el martes, 1 el mt•rcoles, 2 el jueves y 3 el 

viernes. Asl qu~ como el sAbado hacen ~alta 5 personas, se toman 

de estas ó. 

Ahora, existen varias formas de tomar a estas 5 personas: 

1 > 1 p..,.. son a el martes, 1 el miiltrcoll!S, 2 el jueves y el 

viernes; sumando las 5 personas que se necmsitan el sA:bado. Por 

consi gutente, los factores de uti l i zacJOn quedar! an 

siguiente manera: 

L M "' J V 

1~0 

de la 



1 OOX 1 OOY. 1 OOY. 1 O O l. B<>Y. 

2) 2 personas eol jueves y 3 personas E:>l vier-nec;. Factores de 

uti 1 izaci6n: 

L H 

100'1. 95Y. 

H 

95Y. 

<J 

!OOY. IOOY. 

V asi sucesivamente. Por tanto, debe tomarse 1 a al terna ti va que 

mls convenga. Adenj,s 1 los capturistas seguramente preferirin tomar 

un jueves o viernes de de~canso que un martes o ~i•rcoles, siempre 

qua •sto sea posible. 

Ahora, la columna de ''Sueldo totat'• de la tabla 11.5 sale de 

multiplicar la ccluntn• de ''Personal a contratar <I.L.D.A.>•' por 

el sueldo promedio de t826,133.00 al mes. No olvidar tomar en 

cuenta el incremento salarial del 1~X a partir de julio de 1989. 

Finalmente, el Cmico inconveniente que se puede presentar al 

adoptar esta poli ttca, seri. OOmo deterrntna.r qui6nes tomar~n su di a 

de descanso entre semana. Se puede proponer que durante un mes 

sean las mismas per9onas lag que tomen su descanso entre semana, 

y al siguiente mes que ·10 temen otras1 y as1 sucesivamente. 

Hes Personal a Personal 

contratar necesario 

< I.L.D.A. l el si bado 

E 18 5 

F 19 5 

H 19 5 

A 19 5 

No de per5onas 

que de5cansan 

cad.? d1 a 

M M V 

2 3 

2 3 

2 3 

2 2 
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$!4'870,394 

$!5'696,527 

•1~'696,~27 

$15'696,527 



M 20 :5 ::> 3 $16':522,&60 

J 20 5 2 :; 1"16'522,660 

J :;:1 b 2 2 S19'9:51,112 

A 2::: b 2 2 $::!0'901, 165 

s 23 b 2 4 $21'8!51,218 

e 23 b ;: 3 '$21'8~1,218 

N 24 b 2 4 •22'801,271 

D 24 b 3 3 t22'801, 271 

Tilbla 11.5 A,....lisls financ:iero de 1 ::i poli ti ca de contratac16n de 

!M.><imo personal r.of" d1as de descanso entre seman~ 

11 • :5. BllY.mlfil l!fil.. ~ l..i.lia f 1 Ol!!)C hr o QJ!. Li!a ll.!!lP,li.M lle. 

cgnt.rataciOQ. Qg_ ~ ~ c..l •(gA qe, • 'Caotura ~ ~ tm. 

~· 
Comparando las 4 opciones, se tiene que la opción mls económica es 

la n:lmero IV, y la mls cara es la opci6n t, que es la que se tiene 

implementada actualmente. Por consiguiente, se sugiere adoptar la 

opción IV a la brevedad po61ble. 

Hes Opción l Opción II Opción I 11 Opción IV 

Sueldo total Sueldo total Sueldo total Sueldo total 

E $19'827, 192 tl5'255,739 $15' 971,834 tl4'870,394 

F '120'653,325 $16'081,872 t16'797,967 $15'696,:527 

M •20 1 653, 325 tl6'081 1 872 t16'797,'167 tl5'696,:527 

A t20'653,32:5 fl16'026,853 t16' 797. 967 •1:5'696,:527 

M $21'479,458 $16'908,005 $17' 624, 100 tl6'522,660 

J $21'479,4~8 $17' 120, 293 $17'624, IOO t16' 522, 660 

J 526.601,483 >20'647,590 •21'471,099 S19' 951, 112 

A •27'5:51,536 t21'344,312 •22'421,1:52 $20'901,16:5 
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5 •28' 501, :589 ')2Z' 1C14,305 $~3' 37 1, 2(15 ~21'851,218 

o t.28' 5011 !j09 f22'547,696 •'23'371. 205 $21'851,218 

N •::?9' 451, 6.41 t23~ 307, 689 t.24' ~2 L, 258 S22'801,271 

!J •Z9' 451, 641 •23'244,418 $24'321,2~8 $22' 801, 271 

Total •294'805,561 $230'678,644 '$240'891, 112 •225'162,549 

Tabla 11.b Resumen del anilisis financiero de las politicas de 

contratación de personal para el Are~ de ••captura de datos'' en 

1999 
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Hfl/SAJE:R 1 A 

Co11~0 yt.. !.e habia m~nr:ionado anteriormente, 1os documentos que 

r~cibe el departamento de Si~tP.m~~ través del Ar ea de 

· ·;-,e;.üpc16r. de ducumentos• ' 1 procedl.:r c:le 4 zor.as di·Ferentes, e 

5aberi 

ti f\qwéllo5 precedentes del D.F. y ir-P2! metropolitana y q•.1e sori 

traídos por el servicio de mensajeri~ de SERVtCRESA, 

2> Aql..U6llo~ procedentus ta~bién del D.F. y ~re~ metropolit~na y 

que son trrt.ldos por una empre~a privada de mensejer1~, 

Z} Hql.»llo~ pracedente5 del irtprtor de p~1s ror avión QU[? son 

r~cagidos en el aeropuerto por la empre~a privada de mensajeria y 

traidos a SERVICRESA, y 

4i Aqu.tllcs procedentes del extranjero por avton y q:..~e tarnt-ién son 

rt:H .. ogidcs en el aeropuerto por 1 a misma empresa privada de 

mensajeria y traidos a SERVICRESA. 

Ahora se eHpllc.ar-i. c:on mis detalle c:ado3 Lino de los 

anterlore5& 

1) Mer1sajer1a de SERVICRESA& Lo que este servicio de meneajer1a 

traa al departamento de Sistemas de SERVICRESA, fundamentalmente 

son notas y sumatorias de cargo Jel D.F. y ~rea metropolitari!:', q1,.le 

recoge de los centros de depósito de SERVICRESA <entre ellos: 

Reforma, Perisur, Satélite, Polanco, etc.>. Dado que este ser~icio 

de mensajerla pertenece a SERVICRESA, se puede modific~r m.l5 

i•c.ilmente su cperac:i6n quE' en lo<.: otros servicios de mensa.ler1a, 

2> Empresa privada de me~sajeria: Su funci6n e9 recoger 
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fundamental mente notas y sumatorias de cargo de hoteles, 

restaurantes y tiendas que manejan vo16menes fuertes de dic~os 

documentos, en el D.F. y ~rea metropolitana, y traerles a 

Sistemas, 

3J Empresa privada de mensajur1 a: Aqu1 l ~ función de esta empresa 

consiste en enviar al D.F. a través de valijas las notas y 

sumatorias de cargo del interior del pai s. Ademls, recoge dichos 

docurr.en•.cs en el aeropuerto del O. F. y los tr"'ae a Sistemas, y 

4> Empresa privada de mensajer1a1 Aqu1 la función de la empresa de 

meneaJer!a en recoger en el aeropuerto del D.F. las nota~ y 

sumatorias de cargo procedentes del eKtranjerc y traerlas a 

Sistema'3. 

Los volOmenes de notas y sumatorias de carQo que implican cada uno 

de los 4 servicios de 1nensajeria se pueden apreciar en la tabla 

12.1: 

Mensaj eri a de 

SERV!CRESA 

Empresa privada 

de rnensajer1 a1 

-D.F. 

-lnt. del pals 

-Extranjero 

Total 

Volumen 

18,400 

7,200 

8,800 

5, 600 

40,000 

Y. D.F. 

72 

28 

100 

Y. Nac. 

46 

18 

22 

14 

100 

En conjunto, El D.F. y •rea metropolitana generan el 641. de todas 

las notas y 9Umatorias de cargo nacicnalea. El 361. re5tante se 

genera con las notas y sumatoria9 de cargo del interior del pais e 
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internacionales. 

Uno de loa problemas 1r.i.s serios de Sistemas es el al"'ribo de los 

documentos al .lr~a de ''Recepci6n de documentos•• a ~nr.:is muy 

variadas, ocasitinandJ •'ñto 1 cargas r1e trabc. .. o l')U: fuertes en 

tiempos muy pequeftos y tiempoe mLiertos en ciertas horas del dia. 

Esto origlr1eba problemas de salidas tard1as del personal del irea 

de · 'Capt~ra d& d~tos'' y cnfermedadps en el personal por traU~jC 

e~c~si,o. Dado qu~ era pr~cticamentP. imposible d~terminar ~on 

p1·ec.isi6n a que hora se tendricln a lo largo del d1a las notas y 

sumatorias de cargo el"\ el A.rea. de • 'RecEpcióri de documento"!.'', 1.ma 

adecuada pro!ira.maciOn de la producción era imposible. Dado que 

casi la mitad <46Y.) del total de notas y sumatorias de cargo 

eran rec:ogida9 diariamente por la mensajer1a de SERVICRESA en el 

D. F. y A.rea metropolitana, y aunado al hecho de que se puede tener 

un control muy bueno scbre este servicie de mensajeria, se decidió 

estudiar a fondo los horarios de recolecci6n de notas v sumatorias 

de caroo en lo• centros de dep6sitos que visitaba la mensaler1a de 

SERVICRESA. El objetive de este ani.lisis fue determinar si los 

horarios y las rutas de recolecci6n eran las óptimas para 

maximi~ar volUmenes de documentos r-ecogidos. Asimismo, se 

estudiaron los tiempos que tom~ a los choferes de la mensajerla de 

SERVlCRESA, regresar de los centros de depOsito a Sistemas. Esto 

se hizo con la finalidad de determinar en base a la capacidad 

instalada por hora en las Areas de 1 'Recepci6n de docu~entos'' y 

1 'C•ptura de datos'', qu6 volOmenes y en qu6 horarios deberlan 

lleQar a Sistemas, de tal suerte que existiera un flujo continuo Y 

uniforme d• notas y sumAtorla~ de cargo a lo larQo del dia, y asJ. 
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evitar tiempos muertos y cargas de trabaJO e>:c:eslva::; en periodos 

muy cortos de tiempo. 

Se dejaron a un lado lus otras 3 proceder.cias de documentos, 

debido a ql,,;e representün vol 6menes mer,ores y su 11 ega.da a Sistemas 

es m6.s dific.11 de pi·ogramar y controlar. Por tanto, e!Ste an&l i.!'is 

de volOm•nes y harnrios de recolección de notas y sumatorias de 

cargo se centró en l& mensajeri a de SERVICRESA. 

En la figura 19 se aprecian las distribuciones porcentuale5 da 

velamenes de notas y sumatorias de car~o en los centros de 

dep6sito mas importantas del D.F. y .irea metropolitrma. 

Primeramente, hay que mEnc1onar que se llevó a cabn un A 

estadl stica en los centro!i de depósito mA.s importantes <Oficinas 

gener~les, Reforma, Palanca, Sat6lite y Perisur> para averiguar la 

distribución por hora de la forma en que se iban depositando las 

notas y sumatorias de cargo. Esta estad.1 st.i ca so 11 e"6 durante un 

periodo de 3 semanas, llegando a lo que se aprecia en las fi~uras 

20, 21, 22, 23 y 24. Como puede verse en dichas figuras, ccsi todo 

el volumen de notas y sumatorias de cargo se acumula en cada uno 

de los centros de depósito estudiados, antes de las 14:00 horas. 

Por constouiente se prografl'Ó la nueva ruta de racolecciOn de notas 

y sumator1 as de carqo procura.ndo que se pasc:-.ra er1 1 a mana.na a los 

centros de depósito el mayar nO.mero de veces. Ver tabla 12.2. 

Posteriormente, lo que se hizo, -fue programar las rutas de tal 

forma que si~uiendo un recorrido lógico a los centros de depósito, 

se recogiera el fT'lc?lyor volumen pnsible pensando que los documentos 

deber1•11 eat•r de regreso en Sistemas en los siguientes horarios: 

11:20, 13110, 14100, 161:5:5, 17130 y 18130. El primer horario 
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<11:20) sale de observar que a dichas hora hay capacidad instalada 

hLtma.na suficiente para µroc:esar ciertos vo\Omenes de nota e y 
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DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y 
su~~ Df CARGO (N fL o.~. y MEA ME:TROP. 

OF"NAS.QR. (38.00:) 

MfNS.Pl'tlV. (2!1.0") 

FI!3. 19 
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LLEGADA POR HORA DE NOTAS Y SUMATORIAS 
01!: CAl'IQO A orlC1""'5 QENl<RAl.ES 
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LLEGADA POR HORA DE NOTAS Y SUMATORIA'5 
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LLEGADA POR HORA DE NOTAS Y SUMATORIAS 
01!: C.61100 A POLANCO 
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LLEGADA POR HORA DE NOTAS Y SUMATORIAS 
100 

OE CAftGO A SATEUTE 

90 

"º 
70 

LIJ "º ~ so ~ 

~ "" 

/¡......--

1/ 
/ 

V 
/ 

/ 
30 

2.0 

/ 
/ ~ ~ 

10 

o 

/ ~"'" ,)"-

/ "" / ...., 

10 11 12. 13 17 111 

O PO .. C<NTAJE 

FIB. 23 

153 



LLEGADA POR HORA DE NOTAS Y SUMATORIAS 
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I• RUTA 2. RUTA 3• RUTA 4• RUTA CAl'llONETA 
ACTUAL PROPUESTA ACTUAL PROPUESTA ACTUAL PROPUESTA ACTUAL PROPUESTA ACTUAL 

í~I FORMA 'Jt43 10130 11130 1214'!5 15120 16145 1:5•30 
61.RFIN 'll~~ .,. 
N:"KO 1?5145 
F'i.LANCO 10130 10•50 11150 12•2:5 16• 15 $17100 lb105 
s,-,·,ELlTE 12• 13 12100 15•!50 16•35 
f'1 r<ISUR 13• 15 13140 17•20 
Rl 3RESO 11•00 11120 13•55 13110 lb•30 14•00 17•40 lbt5:5 

ti DOCUMENTOS 820 1330 3218 2883+720 344b 720 973 2b'lb 

la VUELTA 2a VUELTA 3e VUELTA 4a VUELTA :5a VUELTA ba VUELTA 7• VUELTA 
ACTUAL 11100 13100 14•30 16100 17•00 17130 18100 

o: !lAS,GRALEB PROPUESTA 10130 14•30 ISIOO 

D .. CUl1ENTAC10N TRAIOA POI!• 

~ cAHlONETA RUTA SUR 
• CENTRO DE DEP, POLANCO 
' IOTOCICLETA LINEAS CAl'llOHERAB 

·,urA ESPEClAl.. 

"'18•00 

""18100 
11 18100 
18•30 

600 

tui.a ¡¡,¡ HORARIO DE RECOLECCION DE DOCUMENTOS A LOS CENTROS OE DEPOSITO 

PROPUESTA 
19•00 

'17100 
... 19100 
"18•00 
117130/18•30 

2!11>+1072 



MENB.PRIV. MENB.PRIV. MENB.PRIV. 
ORIGEN 6ERVICRESA D.F.V A.M. INT.PAIB INTERNAC. 

111!1.11 12,¡ VOLUMEN DE DOCUMENTOS RECIBIDOS POR PROCEDENCIA 
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sumatorias de cargo. Luego, el siguiente horario sale de calcular 

que ya se procesó la cantidad de notas y sumatorias de cargo que 

lleyaron en la ruta anterior, y qua Yl!J hay capacided hull'ana 

disponible para prcce~ar otro volumen de notas y suma~orias de 

c.an¡¡o y asi suce~i vamente. 

Cor1 un eJemplo, se entender-• 6sto mejor• 

La primera r~ta traer4 1330 nota5 y sumatcrias de cargo a las 

11:20 horas. Esto corresponde al ·1clumen raa.rc~do baje 9ERVICRESA 

•n la tabla 12.3. En dicha tabla puede ver5e quP. procesar e5a 

cantidad de documentos toma aproximadamente 45 minutos. Por tanto, 

durante ese ti eRlpo no se recibi r4n rMs notas ni sumatorias de 

car90. Y a51 sucesivamente. Ver t•bla 10.::S. Haciendo el c•lculo, 

1330 notam y sumatorias de cargo corre~ponden a 3.8 lotes <cada 

lote contiene 350 notas y sumatorias de cargo>. Toma 5 minutos 

formar cada lote, as! que este volumen de documentos toma 19 

minuto& dividido e~tre 2 formadores de lotes, dando un tiempo real 

de 9. ~ minutos. Dado que los lotes llegaron a las 11120 al .lrea de 

·~Recepci6n de documentos•', entonces entrarAn al .i.rea de 

''C•ptura da dato~·· a la6 11;30. Va aqu1, se sabe que el tiempo 

de captura de lotes en las mlquinas proc~~adoras es de 25 minutos 

por lote. Por tanto, 3.B lotes se capturan en 95 minutos, dividido 

entre 2 capturista~, da aproximadamente 45 minutos, lo que indica 

qu• para l•• 12:15 ya estarAn procesados dicho& lotes, pudiendo 

llegar otro volumen de notüs y sumatorias de cargo pal"a esa hora 

•1 .,. •• de •'Captura de datos''. 
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Los vola.,.,.,es de documentos procedentes a trav69 de la empresa de 

mensaJerl• privada, aparecen en la tabla 12.3, como estuvieron 

lleQAndo de octubre a diciembre de 1988, 

Va ha sido implementada et nuwvo horario de recolecci6n de 

documentos a los centros de depógito. 

1~8 



13. FALLAS DE:L SISTfHA COMPUTACIONAL fil fL ARfA Df •'CAPTURA Df 

DATOS'' 

Estas fdllas invol~cran tanto al 6istema computacional ••ststema 

de Captura de Datos de Lote• <SCDL>'' como al sistema 

computacional • tSisterna de C.a.ptura de Datos Varios <GCDV> • •, 

debido a que ambos sistemas se encuentran conectado~ al computador 

central que controla a ambos, 

La& s1gL:.ientes fiQUras y tablas sa explican por ts.1 solas. La 

figura 25 indic• al porc•ntaje de d1 a• da trabajo en qu• h•Y 

probl•m•• con el sistema computacional en el irea de ''Captura de 

datos''• La fi~ura 2b indica cu4las son esos problemas. La figura 

27 indica en qf..llli intervalos de tiempo se presentan con mAs 

frecuencia dicho• problemas. La tabla 13.l indica numi*ricamente 

cull•& son los probleman con el sistema co~putacional en el lr~a 

de ••captura de dato•''• Finalmente, la tbla 13.2 indic• el co5to 

que representa el problema de fallas del sistema. 



DIAS DE TRABAJO CON Y SIN PROBLEMAS CON 
f:L SIS!" .COMPUT .!:N CAPTU""- DI!: DO.TOS 

CON Pl'tOll ("5.0ll) 

Í FIG. 2:5 
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Periodo de Oes.¡iac10ri Frecuen:::::1 a Impacto Impacto 

duración est.i.ndü1· con que "ª ~n horas- en horas 

Jel prob. ~eriodo preser:ta el hombre hombre 

(~rs. > (hrs. > problema S-:>bre el sobre ~/ 

cap t. en capt. en 

tel""m1riel. IM.q.pro. 

Sistema lento 

en su re3p. 

de :::v·, a 1' 3: 14 1: !::4 30% 39•00 

Carga lenta 

de 11..'I' 15' 1: :20 ;53 23% 121(•0 

Sistema 

bloqueado 

<r10 hay 

panlal 1 as) 2: 15 2i57 10% 9100 

Disco ... q. 

proc, sólo 2 vec:es ¡JOr' 

acepta 15 dl a 

lotes 108 103 4'l. e:oo 

Restaura.e. 

otras bases 

de datos 1:00 ;3(1 10% 4•00 

Generación 

No establ. 

invilldos •20 :10 18% 2•20 
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) 

t'1anten1m • 

.;,tr "':i ~ases 

Ue datos 1:00 

Muestra 4(1 

5Y. 

Fuente: información de oct, nov 1 die 1988 

Tat.Jla 1~. ! Fr-obleinas qua presenta el sistema -:.omputacioral del 

•~ea de ~·captura de datos'' 
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Oct '88 Nov '88 

<hrs.) Chrs. l 

HAq. pro.:.esadoras 

(6 =.iperadores> 6 

Terminales IBM 

(9 c~pturistas> :36 q71 

Total horas 242 471 

Her as laboradas 2A(J(1 :~400 

'l. hrs. perdidas 10~. 2(1% 

Costo $1' 652, 161"1 $3'304,32(1 

Sueldo promedio mensual de ~n capturistai 

Her.:.. normal: 

Hora extra Uoble <<~? hrs.l: 

HorJ. extra tr-iple C:·:: 9 hrs.>i 

!Jet '88 Nov 'ElB 

i:.ostc por hora 

ei~tra doble $6,884 •6,884 

Hrs. extra sem/capt. 4 8 

No capturistas 15 

No sem/mes 4 4 

Costo iil "652, 160 

Die "88 

<hrs,) 

57 

15'.3 

212 

$1'486,994 

6,884.00 

$ 1(1~ 3~7. 0(1 

Die '09 

16,884 

3.é 

15 

f.1'486,994 

Tabla 13. ~ Costo que reprt:senta la cal da del sistema en el A rea de 

'•captura de datos•• 
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14. ~ErO~CNPACIONES 

S6lo er1 :; de l!'.ls 5 ~reas dal depa,.larnento de Sistemas f .. 1C'r·un 

dt!tectadns problemas: ''Captura de :tata~s ', • '8rdenadoras~ • y 

• ·Ensobreb\do' •• Ver t~hlas 14, 1, 14,Z y tol.3 pi'\ra L,bservar lns 

prol.Jlema.s detectados en cad.::. ... na de las ~reas drriba. mencionadas y 

~us sol uc1 ;.)l'\es. 
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1 i tlot:as y ;:;..:matori as de r.:argo 
ilegibles, 

2J Arr1~0 tardlo j~ :~ mudin. 

3> Capacidad in:>t:.ficient~ ;:St'! 

maquina~ prccssudor~s para 
~n f~turc inmediatc. 

51 Fdlta d~ Cdpadidad de pro
.:esam1ento del =..:imputadur 
central. 

5) Caldas frecuentes del si~·

tama. 

6) F.-cgrdma de archivo ;:ie lote~ 

lnsuíiciente en las m•qui~as 
proce~adoras. 

/) Tie~po perdicl~ por nanteni
rnianto a c!ert~s base3 dP 
Jata~ ~n horas h.ibiles. 

*ll R?visar ln calidad del p~p:el 
carDón. 

J) EnV"iar 111~morandas .~ los ~n.'.;

tdhlecimien~cs indtc~~dole~ 

q!..1e no ciel".f'n ut: 11:.\r la.s 
~re~~ de le~tura. 

l l rro~crc.:ionair rmtrenam1ento a 
la, establ~cimiento~. 

•:l Programa adecuado de ~ecnlec
-:i6r1 de doc·.,merito~. 

t~) Compra del n01J1ero dP ~~Lli ... ~s 
nacesarias de ac~Fr~~ al ~r~
r6Gt~cc ~~ l~s mis~~s p3~~ 

1789 '1 199f), 

$4} Co~tratació,, de p~1·sonal ~e

cesario segOn el r::""onóstt co 
de personal para 199q, L1ti
l i2ando la pclltica de ccn
tr-E<ta~i6r. rJe perso.13! c:o:in 
dias de descanso ant~e 
~emana. 

$5) Amulicar la cL.pacidad de pro
~osamiento del c~mpitad~; 

c:er,tral. 

6~ Adaptar ji 5r:os de i'?)'a,... e:~"\~ 

pacidad de almacerdmie~t~ 
A 1 "'l.~ m.Aqt:i rias prcicesadoras. 

7' !)~- m;:o;nter:L:-iier.to !?r hcra:: 
,,'=> hábile~ <c?.r'\"':es de lacs. 
B; 00 arn o d(:'SpL!its de l .:.i:; 
1Q;(u)pml, 

Solución en procesu o ya implem~r.taj~. 

íabla l4,¡ f"rc:!.;l~mas y ~oluc;~n~~ eri Pl .1ree e.le "C.;:.ptura rie 
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U Scu:. ¿, utiliza 1 de la.~ 7. 
.:irc=- :.o"'~~ 1?-l li,:>t'll!:r·•.:.o lle 
ord ~ ... r ! os esti:óos de 
~--=-: r.;etirJo a l.: m.'\l~ ce. 
l¡~~= Je lmpre$10~ e~ el 
c.er .. _ ... ~ ele c.6mputc. 

~l Oif~:-l:~d para conseguir 
rei-a:o;1un~s en 1'16Hico dad.! 
¡,... .:..:.s.;lt:.sc:.t·nc:i ~ de le.~ 

1rA •1 .. - ~ .:..:. , 

:;, ";"..tr_g. :u. en el :ra•tE1.1-
ffiie-~c :oY~e~~ivo ~e las 
m~q_ ... r.s pe,- par·t¿i "!P 
''-l"':~S'fS'~. 

"' :~e ,e. :ste ·.1r, :·.01-~1"";'.,J r.:Jc: 
de .... e-:.epc:i6:1 de est."\dcs dP 
cue~~a, y 6s~c provoca re
tr-as::s ton 1 a or den¿\ciOr, de 
l ... :. '\.l smos, 

5) :-10:.= ..:~lidad en las impr-e
~1ores de cint~ del c~ntro 
d~ :!:>:T.p..1l=. 

1\ ~ar ~~nleni~1entc ~ :as im
pres~ra~ d~ c:i~ta del cen
t. ... o de cómpL!tC •¡/o susti -
tJirla~ por las ,L.e~?s i~
pre1J:eira~ lAser. 

*2> Estudiar la posibilidad de 
adquirir 'T.lquinas nueva.s. 

~) Pedir a ''Unist~·· ~ajar 

pronti t"d en ~terrlo:r a la:. 
m:..quiiias. 

4> A~egurarce q1.1e el ce,...tro de 
c61nputo c.umpla r:on un horario 
fijo de e~tre~a dE estados de 
cuenta. 

•5> Compra de n:.1evas "irnp,..eso.~3.s 
14ser. 

5) Dar !Tlantenimiento corr~c":ivo 
y prc·1ontivo a 1:.s impresoras 
de cinta. 

T .. 1L:: . .:..:; Frciblemas y sc!uciones. en el ,irea de ''Ordenadoras•• 
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Problemas 

1> Ensobretadora obsol•ta. 

21 Equipo de trabajo <sillas, 
dedales, etc.> defectuoso. 

JI Poca iluminaclOn y falta 
vttntllac10n on el Ar••· 

Soluciones 

•1> Adquisición de una nueva en
sobretadora. 

2> BustituciOn y/o mantenimiento 
del equipo. 

JI Aum..,tar cantidad d• lA"'P•r•• 
• instalar un st •t•11• d• v•n
ti laciOn. 

a 6aluci6n en proceao o ya impl91tt1ntada. 

Tabl• 14.3 Probl•m•s y solucton•s en el Are• de ''Ensobret•do'' 
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15. COHCLUSIOllES 

Despu6• d• haberse ll•vado • cabo un profundo ar.Alisis de la 

forma an qua operan las 5 Areas del departamento de Sistemas, 

puedan vi5lumbrarso una serie de problemas y soluciones. 

Dltfinitivam•nt•, las ir••• que pres•ntaron problema• crlticos que 

•f•ctan seriam11nte al funcionamiento eficiente de Si•tvmas como un 

todo, sont ''Captura da datos••, ''Ordenadoras'' y 

''Ensobretado''• La• Areas de ''Rec•pci6n de documentos'' y 

''Balanceo'' dado qu• emplean poco person•l y llevan a cabo 

funciones sum•mente sencillas, no presentaron 

conaideración. 

Los grand•• probl•mas d••cubiertos en las 3 Area9 criticas eon• 

da 

1> ••c1ptyr1 d.I. ~· Dicha Area es la~· grande, c01'lf)lejo y 

la que mis personal involucra de todas. Por consiguiente, aqui se 

reflaj•n en forma considerable lo• problema5 dm Si&temas. 

Espec1ficamente, lo• mayores problemas detectados en el ~rea de 

''Captura de datos'' fueron• 1> F•lta de proQramaclón de la 

producción dado qua no se cuenta con un 

documento& en función d• la· capacidad 

programa de lleQada 

Instalada, 21 Falta 

m6quinas procesadora• y 3) Falta de personal. 

E•toa 3 probl•~•• han sido solucionados de la siguiente maner•• 

de 

de 

1> Ya se ha propuesto ur. programa de recolecciOn de documentos en 

función de la capacidad instalada del Ar•a de tal suttrte que s• 

•viten tiempo• muertos y cargas de trabajo excesivas en tiempos 

11t..1y corto•, 2) Gracias al anllisi• de lo• lhttodoa de trabajo, a le 
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obtención de tiempos estandares y a la obtención de un pron6stico 

de maquinaria se pudo descubrir el problema de falta de equipo, 

3) Gr•ci•s a la elaboraci6~ de un pronóstico de personal se pudo 

detectar la falta de rec?..1rsos humanos en el .lrea y por medio del 

aMlisis de las politicas de contratación de personal se pudo 

descubrir una pol1tica dt.s económica y eficiente que la que se 

ti•n• i111Plementada actualment•. 

21 ' 1 ()r"d•n•dor1s'•1 E•t• es una ~rea pequefla con un solo operador. 

pero critica dado que aqu1 es donde se ordenan los documentos por 

nOmero de clienta. Los principales problema9 detectado$ fueron• 

1) 9010 se utiliza del•• 2 ml.quin~!S ordenadoras de que ~e 

dispone dado que lo viejo de las mlquinas provoca fallas en ellas 

muy seQuido y la forma de minimizar estas fallas es utilizando la 

mi.quina que mejor trabaje de las 2, 2> Tardanza en el 

mantetiifftiento correctivo por parte de la ''Unisy!S' ', y 3> Mala 

calidad de los estados de cuenta impresos por parte del centro de 

cómputo y qu• dificulta a las ordenadoras la lectura de los 

mismos. 

Estos 3 problemas han sido solucionados de la siQuiente manera• 

11 ~ndol• mantenimiento preventivo adecuado a las ~quinas 

ord•nadora• y manteniendo un inventario de las refacciones mis 

utilizada~, 2) Entablando plAticas con '"Unisys'' para reducir los 

tiempos que toman para atender las llamadas de SERVICRESA para 

dar mantenimiento correctivo a las ~quinas ordenadoras de 3 d1a5 

anteriormente • d1 a, y 3> Comprando impreBcras l•ser y/o 

d•ndol&9 mantenimiento preventivo ad2cuado 

iwapreaora• d• cinta. 
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3) • 'Ensobretadg'' a Esta tambi•n es una .irf!a critica dado que su 

Tuncion es darle salida a todos los documentos que se proce9a¡·on a 

toda lo largo de Sistemas, aunado al hecho de que despU6~ del Area 

de ·~capturd de datos~·, es el •red que mls gente emplea. 

Las principales probl~m~• det•ctados fueron• 1) La mil qui na 

ensobretadora con que se cuenta ya se encuentra ob9oleta y por 

c.onsi QL-1 i!nt~ 110 f ac:i lit& el ensobretado de document:is que se 

hace completamente en forma manual, •sto trae como consecuencia 

jornadas de trabajo de 11 a 14 horas continuas, 2> Se cuenta con 

equipo de tr·abaJO <sillas 1 mesas, dedalee., etc.) defectuoso, y 3) 

No eKiste en el .irea una adecuada ventilaci6n ni iluminación <esto 

Oltimo es importante dado que casi siempre se hace el trabajo de 

noche>. 

Estos 3 p1-oblemas hon sido solucionados de la siguiente maneras 

1) Ya se ha adquirido una ensobretadora nueva que permitir• 

automatizar el Area casi por completo. El personal que actualmente 

es de 8 personas, se reducirA a 2, ad~s de que la~ jornadas de 

trab~jo muy probablemente se reduzcan a 8 horas, 2> Se estA 

adquiri•ndo equipo nuevo y 3> Se incrementar• la iluminación del 

Arca a tra~s de la utilización de mls l&mparas y se instalarA un 

sistema de ventilación que permita eliminar los malos olores. 

En resumen, el departamento de Sistemas en 2 de eus Areas 

<'"Recepción de docummntos'", '"Balanceo'') cuenta con 

~uficiente capacidad instalada y suficientes recursos humanos. 

DeaQraciadam•nt•, las •reas que pueden considerarse como mi.s 

cr 1 ti·cas < • lCaptura de datos'' 1 •"Ordenadoras'• y ''Ensobretado' •) 

.. enr.u~ntr~n •n estado de saturación. Esta situación provoca que 
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el departamento de Sistemas disminuya 5U desempefto 

considerablemente. 

Afortunadamente, las t•cnicas de Ingenieria Industri.:-.1 (ei:tudio de 

mltodos, de tiempos, elaboraci6n de pron6sticos, a,_lisis de 

capacidad instalada, etc.> permitieron descubrir los problemas 

crlticos del departamento y condujeron a soluciones de carActer 

prlctlco. 

Ahora, la serie de herramientas que ~e utilizaron en el estudio 

del caso prActico que cubrió esta tests, permitirAn cubrir el 

principal objetivo de l~ misma, que es desarrollar una metodologta 

O:til y pr.kctica para el ent.lisis y solucl6n de problema5 en 

departamentos clave tanto 

manufactureras. 

15.1. M1tgdoloa1 l. propu1stp. 

de emp!"'esas de servicio como 

De tal suerte que se pueda cubrir el objetivo de esta tesis, se 

propone la siguiente metodolog1a que ya prcbO su efectividad al 

permitir detectar problemas y plantear soluciones del ca50 

pr•ctico 50bre el que versO esta tesis, a saberi 

1> Cgmgr101i011 Q.itD..!!!:.tl ~ degartamento ~; 

a) Divisi6n del departamento en •reas. 

b> Recabación por •rea de toda la información posible: 

b •• 1. Via entrevista• con los subordinados. 

b.2. Via entrevistas con los jefes. 

b.3. Via información &5crita. 

el Anlll•l• por medio de diagramas de flujo de c6mo se 

r•lacionan toda• law •re•~ entr• si. 
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d) Ani.li5iS por ~rea del tipo y cantidad de mi.quinas. 

e> AnA1isi5 por Area de la cantidad de personal y de sus 

horarios de trabajo. 

f> AnA.lisis por ~rea de volúmenes semanales históricos de 

documentos/piezas manejados. 

g> AnAlisis del arribo por hora de los documentos/piezas 

m•nejados por el departamento. 

a) Elaboración de diagramas de Ishi~~wa por ~rea ~ara detectar 

los principales problemñs. 

U> Elóboración de diagramas de Pareto por Area para priorizar 
los problemas. 

c1 Por Area agrupar en 4 grandes Qrupos los principales 

problomas ya priortzados1 
c.1. Problemas relativos a la maquinaria. 

c.2. Problemas relativos a los recursos humanos. 

c.3. Prob:emas relativos al arribo de documentos/piezas. 

c.4. Problemas relativos al medio ambiente de trabajo. 

a) Elaboración por Area de diagramas de flujo de los ""'todos de 

trabajo actuales. 

b) Ar*lisis d• los m6todos de trabajo. 

e) Elaboración por Area de diagramas de flujo de los m6todos de 

trabaje propuestos. 

•> E•tablecimiento por irea de tiempos esta.ndares d• tod•• 1•• 

oparaci enes. 
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b> Determi~aci6n por •rea de las horü$-hOmbre que involucra 

cada operación. 

c> Determinación del personal f"ecesar10 por A.rea. 

a> Elaboración por Area de pronósticos de 

documentos/piezas. 

volOmenes de 

b) Elaboración por •rea del pronóstico de personal. 

c> Elaboración por •rea del pron6istico de maquinaria. 

b) ao.•wu 11.1!. lA cacac:ldad w~· 

a) Determinación por i.rea de la capac:i dad procesable de 

documentos/p1ezas por hora. 

b) Detección de la<s> .i.reaCs> que presentan =uello<s> de 

botella. 

el Determinación de la capacidad re.Jl procesable de 

documentos/piezas del departamento. 

7> ~lli.i..li. flnanc:lerc Y!:. lil fm!.I ti~ <:!..'l. c:oritratocl6!J. !!..!t 

~· 
a> Alternativa de ~ximo personal. 

b) Alternativa de mlnimo personal. 

e> Alternati~a de m.i.ximo personal pagando horas extra los 

si.bados. 

d> Alternativa de mlximo personal con dias de descanso entre 

semana. 

G> ~ Q.Q!:. A[§A Q!!. orpblemas ~soluciones. 

9) Imclement1ci6n 9-. solucigne,, 

10) ~ Qal. ~ll. lil:. ~•e.u• 

al Verificación constante de los controles internos de cada 
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.i.rea para estar seg\.\ros 

~~opuestas funcionen. 
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36S 

- 104 

255 

36S 

- 104 

11.3 

17.9 

B 

____ g __ 
205.B 

Oias de trabajo en 1988 

Di as d~l ano. 

Sibados y domingos. 

Olas de vacaciones pt.:r ley. 

Total de d1 as de trabajo. 

Disponibilidad de un capturista 

Di as del ano. 

Di as 1 ibres (5 d1 as de trabajo + 2 d1 as libres por 

semana). 

Vacaciones por ley. 

Vacaciones <en promedio por el personal actual>. 

Ausencias <enfermedades, permisos, etc.). 

YacacionRs BERYICRESA. 

.~usenc:ias por embaraza. 
Total de d.las disponibles. 

Factor de ajuste 

F.A.= __ !9~!~-~~-21-!!_9!_1~!e!J9 __ 
Total de dias disponibles 

F.A.= --~~§ ___ ~ 1.2391 
205.B 
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Pronóst1 ce de tarjetas para 1989 y 1990• 

'89 8ERVUB 1 BERVUB 11 BERVUB 111 TOTAL 

E 173,847 48,044 26, 305 248, 196 

F 175,030 ::c1 1 4s2 26,834 2!5::?,356 

M 176,39;' 52,828 27,820 257,045 

" 178,076 55, 191 28,694 261,961 

ti !80,406 57,594 29,58H 267,588 

J lll3,302 59, 770 30,228 263,360 

J 186,712 6::,977 31,290 280,979 

A 190,019 65,751 32.067 287,837 

s 193,216 67,962 32,851 294,039 

o 196,618 70,066 33,639 300, 323 

N 199,780 72,193 34,467 306,440 

o 202, 400 73,8!50 35,072 311,322 

'90 

E 204,288 74,515 35,617 314,420 

F 206,589 75,164 36,396 318, 149 

M 208,837 75,915 37,!599 322,351 

A 210,970 76,957 38,739 326,666 

t1 213,572 78,183 39,QOl 331,656 

216,666 79,328 40,830 336,844 

J 220,336 81, 123 42, 128 343,587 

A 223,870 62,636 43, 145 349,651 

5 ~27,268 83,021 44,182 355,261 

ü 230,875 84,933 45,216 361,024 
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N Z34,173 86,097 46,297 366,567 

o 237,000 86,850 47,084 370,934 

BIR\IUS l • 

<Xl <Vl Salida de la regresi6nt 

'86 Tarjetas Edos. de cta. Con&tante1 -23074,8 

E 132288 77659 Err. std. de VI 1755,78(' 

F 131236 76478 rª• (1. 98066'• 

M 130564 73920 No observaciones: ~.6 

A 130158 73706 Grados libertad: 34 

M 130611 74893 Coeficiente xi 0,754849 

J 131711 74920 Err. std, c:oef .1 0,018179 

J 131853 77013 Relación matef'f'll.tic:a: 

A 132026 78715 V= 0.75X - 23074,8 

s 132213 79292 

o 132057 78130 

N 13279'7 77259 

o 132858 77074 

'87 

E 133246 70434 

F 133480 76282 

M 134044 76862 

A 135147 78287 

M 134044 76862 

J 136264 80993 

J 137479 82:532 

A 1:55147 78287 

s 140143 85364 

1?:: 
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N 

o 

'Be 

E 

F 

H 

1\ 

H 

J 

J 

A 

s 

o 

N 

o 

BERV\16 11' 

'B6 

E 

F 

H 

A 

M 

J 

J 

A 

141730 

143123 

146760 

149126 

1:52178 

!:55148 

157600 

159494 

162745 

165b63 

170111 

175332 

176926 

180008 

181419 

CX) 

Tarjeta 

33351 

33571 

33751 

34170 

3440(1 

34795 

35368 

3::1861 

85626 

05799 

07917 

90085 

91814 

92445 

94200 

96381 

98724 

101754 

106029 

109632 

111035 

112378 

114260 

CY) Salida de regresión: 

Edo5. de cta. Constante: - 2229.49 

18975 

19028 

19044 

19510 

19591 

16353 

19783 

20151 

Err. std. de YI 757. IC•88 

r" = 0.947413 

No observactonesl 36 

Grados 1 i b•rtad1 34 

Coeficiente X: 0.622:552 

Err. std. co•f.r 0.02'!1H53 

Relación m•te~ticat 

Y 2 0.62X - 2229.49 



s 36167 :'(l~h":i 

e 3M35 :'1)64'.! 

N 36l.49 :'f·~:'! 

D ~.ti86q :·:· ·;;r~ 

'B7 

E 37015 128~'5 

F :::7125 ~'.7-V"'~ 

M 3732:-! :(i9Q'5 

A 3766::'. 211qo 

M 38009 21749 

J 38379 ::1q•'.lb 

39007 22 ~ 17 

A 39409 22512 

¡¡ ~97(17 ::s!·.:: 

o 40738 ;::;;qt;b 

N 41155 ::;134 

D 41230 :3:133 

·es 

E 41377 23697 

F 41699 27898 

M 42068 24067 

A 42516 :,'!44Cjl2 

:'1 43179 24731o 

J 4451.7 :5369 

4~499 21ol04 

A 47648 27258 

s 49266 28478 

~-:';' ~ 



,, 499(14 Z8?57 

.¡ 50682 :9~7(3 

D 51 °.:(l(I 295'19 

GER\/US ¡ II' 

<Xl <Yl Salida regresi6nl 

'86 Tarjeta Edos. ce cta. Constanter - ll6Q,4j 

E 6181 5021 Err-. std. de y: 472. 7804 

F 6571 5472 rª = 0.992945 

r1 7075 5784 No observaciones: 36 

"' 775: 6273 Grados libertad: 34 

M 8279 /,!l75 Coef t ci ~mt.e x: (>, 969258 
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