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1. INTRODUCCIOM

En noviembre da 1988, en una reunidn que sostuvieron el gerente
de Sistemas de SERVICRESR‘, el gerente de Ingenjertia Industrial,
el director de Sistemas y el analista de Ingenierfa Industrial
asignado al estudio, se determinaron una serie de problemas
existentes en Sistemas, los cuales estaban perjudicando tante al
personal como a la productividad del! departamento. El departamento
da Sistemas reviste para SERVICRESA una impeortancia fundamental
ya que es el uUnico departamento de la empresa que funciona como
una fabrica. Consecuentemente agqui pueden aplicarse técnicas de
ingenieria Industrial. Como antecedente debe mencionarse que
SERVICRESA (empresa cuyas oficinas generales se encuentran
ubicadas en el Distrito Federal) es una empresa dedicada
fundamentalmente a prestar servicios de crédito tanto a personas
fisicas como morales a travwws de sus tar jetas de crédito S8ERVUB I,
B8ERVUB II y BERVUB 11l. SERVICRESA tiene como objetivo fundamental
el conseguir la afiliacién a sus tarjetas del mayor nGmero de
establecimientos comerciales posible por medio de la tarjeta
SERVUB 11l. Ademas de buscar que el consumidor con el perfil
adecuado se afilie a la tarjeta SERVUS I o S8ERVU8S 11. Para efectos
practicos, de aqui en adelante llamaremos a cualquiera de las J
tar jetas bajo el nombre genérico de 8ERVUS, salvo cuando sea
necesario especificar a cuil de las 3 tarjetas nos referimos.

€l primer objetive 1o logra a través de una fuerza de ventas que

s os de cagdito . A, Esle on un nombre
ficticio ulitizodo para no cilar el nombre de la empresa wobre le

cual versa el contenido de esla tesis.



El primer objetivo lo logra a travées de una fuerza de ventas que
constantemente visita establecimientos que cumplen can los
requisitos para manejar la tarjeta SERVUB, y que en basa a los
servicios que presta SERVICRESA se afilian a 1la tarjeta., El
segundo objetive lo consigue a través de campafias de televisien vy
publicitarias (folletos, anuncios en periddicos, revistas, etc.)
dirigidas a sus consumidores potenciales.

Como perspectiva, tuando un tarjetahabiente de BERVUS acude a un
establecimiento afiliado a dicha tarjeta y la utiliza, lo que hace
es firmar una nota de cargo (conocidas como *‘vopuchers®®).
Diariamente el establecimiento junta todas las notas de cargo.La
suma de sus importes la vacfa en un documento conocido como
sumatoria de cargos. Posteriormente el establecimiento lleva las
notas y sumatorias de cargos al centro de depasito (algunos de los
cuales funcionan también como agencias de viaje) de SERVICRESA mis
cercano (dichos centros de depésito se encuentran distribuidos en
todo el pais). El servicio de mensajerfa de SERVICRESA pasa a
recoger varias veces al dia a los centros de depdsito del D.F. vy
irea metropolitana las notas y sumatorias de cargo que se
depositaron durante el dia. Una empresa de mensajerfia privada se
encarga de recoger en los centros de depésito de provincia las
notas y sumatorias de cargo para hacerlas 1llegar posteriormente
por avién a las oficinas generales de SERVICRESA.El departamento
de Sistemas de SERVICRESA es el encargado de recibir y procesar en
base diaria todas las notas y sumatorias de cargo recibidas de
todos aquellos establecimientos (ubicados tanto en provincia como

@n el Distrito Federal) afiliados a la tar jeta SERVUS. Ademds de



recibir estos dJdocumnentos recibe otros tales como pagos de
tar,jetahabientes, ajustes a tar jetahabientes, ajustes a
estableci nientos, page espress y déhbito directo. La finalidad de
recibir estos docunentos, es procesarlos en la linea de produccién
de Sistemas y capturar por medic de equipo electrénicc informacién
tal como nameros de cuenta, importes, etc, de tal suerte que la
base de datos zen le informacion crediticia de cada
tarjetahabiente se actualice y se tenga un control estricto de la
cantidad de dinero que cada tar jetakabiente debe a SERVICRESA.

El departaments de Sistemas se encuentra dividido en S 4reas, a
sabers

1) Recepcison de documentos,

2) Captura de datos,

=
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Control de calidad,
4) Ordenadoras vy,
5) Ensobretado.
1) Recepcién de dopumentost: Esta Area se encarga de recibir
fisicamente todos los documentos y formar con ellos lotes de
'aproximadamente 350 documentos cada una. La farmacién de estos
lotes constituyen la primera etapa en la linea de produccién de
Sistemas.
2) Qaptura de datns: Este drea es la mis importante de las 5, dado
que en ella se procesan los lotes procedentes de ‘‘Recepcién de
documentos’® y se da de alta en la base de datos la informacidn
relativa a la historia crediticia de los tarjetahabientes. Esta es
una Area parcialmente automatizada perc propensa a presentar

cuallos de botella dada la rantidad de documentos que deben



proceserse y la insuficiencia de maquinas.

3) control de galidad! Esta Area se encaryga de corregir errores en
nameros de cuenta e importe de aquellos lotes que va hkan sido
capturadaos en el Area de ‘‘Captura de datos’’. Control de calidad
es una Area donde el trabajo se lleva a cabo en forma enteramente
manual.

4) Qrdenadoras! Esta area se encarga de ordenar o sortear por
namero de cuenta todos aquellos documentos que ya pasaron por la
4rea de ‘‘Control de caljdad’’. Esta es una &rea automatizada casi
en sus totalidad,

5) gEneobretado: Esta &rea se encarga de ensobretar todos aquellos
documentos qua ya han sido ordenados en la Area de
*‘Ordenadoras’’ para su posterior envio por correon a
tar jetahabientes y empresas. La 4area de ‘‘Ensobretado’’ maneja

tantao trabajo manual como automatizado.



2. OBJETIVO
El objetivo fundamental de esta tesis es desarrollar una
metodologia para el anklisis, evaluacién y solucién de problemas
de produccién y de personal aplicable tanto en empresas de
servicio como manufactureras.
Cabe mencionar que esta metodologia se desarrcllé utilizando
técnicas de Ingenierfia Industrial, de Finanzas y de Personal, asf
como nociones de Derecho, dado que se considerd que estas clenclas
son las que maés aportan en forma practica en el analisis,
evaluacién y solucién de situaciones reales dentro del campo
empresarial.
Asimismo, debe recalcarse que la metodologia sobre la cual versa
esta tesis se va desarrollando a través del estudio de un caso
practico y real (SERVICREBA) . Espect ficamente, dentro de

SERVICRESA, =1 departamento a analizar serd Sistemas.



3. MARCU TEQRICO

A continuacién se dark una breve descripcién de cada una de las
herramientas y técnicas de Ingenierfa Industrial utilizadas
durante la elaboracion de esta tesis.

3.1. Defjniciones.

1) Ingenieria Ingustrial (segdn el Instituto de Ingenieras
Industriales de Estados Unidos)t es la ciencia que se refierg al
diseflc, mejora e instalacién de sistemas integrados de personas,
materiales, equipo y energia. Toma conocimientos especializados de
las ciencias matemAticas, fisicas y sociales, junto con los
principios y métodos del andlisis y diseffo de ingenierfa, para
especi ficar, predecir y evaluar 155 resultados a obtenerse de
estos sistemas.

2) gistemal Es un cenjunto organizado de partes interrelacionadas
que buscan un objetivo comdn y constituyen un todo que mantiene su
identidad bajo cierto rango de condiciones.

2.1, Partes de todo sistemat a) Direccidn, b) Componentes, )
Objetivos, d) Interacciones, e) Recursos, ) Medidas de desempefio
{resul tados), y g) Medio ambiente.

a) Dirgesiont Es la parte del sistema que coordina las demis
partes, define los objetiveos, las medidas de desempefio Yy
planea y controla las actividades,

b) Compenentgs: Sor ios elementos que contribuyzn al logro
de los cbjetivos,

c) @bietivos: Estados dezzables que un sistema trata de



lograr,
d} Intgruccigneg: relacién entre Z elementos,
e) Recurspw? Medios disponibles controlables por la
direccion y que se utilizan para lograr los objetivos,
) Megdidas de desempeNpt Criterios que sirven para evaluar
2l grado en gque un sistema ha alcanzado sus objetivos, y
Q) Mgdipo ambiente! Son todos las factores significativos que
afectan el desempefo del sistema pero que no pueden ser
centroladas por éste.
3.2. Herramientas de deteccisn de eroblemas.
1) Diagrames uUw lahikawa: También conocidos como diagramas de
pescada, gse utilizan para determinar cusles son los problemas de
rafz de algan sistema en estudio.
Construccién del diagrama de pescadot Primero se traza un eje
horizontal. Posteriormente se trazan saliendo del eje 2 & 3
lineas diagonales hacia arriba vy 26 3 1ineas diagonales hacla
abajo {como esqueleto de pescado). En los extremos de cada una de
estas lineas se dibujan cuadros. En el extremo derecho del eje
horizontal se dibuja un cuadro donde se escribe el gque se cree es
el principal problema del sistema. Ver figura 7, capitulo 3S.los
problemas detectados se agrupardn en 5 grandes grupos, a saber: 1)
Materiales, 2) Mano de abra, 3) Hitodoi. 4) Maquinaria 5) Medio
ambiente. Se recomienda utilizar | lines diagonal para cada uno de
estos grupos {(escribir 21 nombre del grupo dentro del cuadro). Por
ejemplo, si se detecta un problema de materiales, dirigirse a la
diagonal de mater{ales y de ella trazar una 1linea horizontal vy

sobre ésta escribir el problema detectado. A su vez, de esta nueva



1f nea horizontal se sacard una linea diagonal si se cree que
esiste ctro problema que 25 €1 cCuusante del antericr, y asf
sucesivanente hasta llegar al problema de fondo. Procédase de
manera similar para los otros 4 grupos de problemas.

2) Disqramas de Pareto: Ya conocidos los principales problemas del
sistema, deberan utilizarse diagramas de Pareto para priorizar
cada uno de ellos. Es .decir, con los diagramas de Pareto se
determinard en qué orden se atacara&n cada uno de los problemas.
Por ejeaplo, i se estd estudiando un sistema de oSmputo vy
detectamos varios problemas que implican la calda del sistema, se
podria sugerir ya que se hayan detectado los principales problemas
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 se podrid determinar qué porcentaje del
problema total representa cada uno de estos problemas.
Construccién del diagrama de Pareto: Ya detectados los problemas
dal sistema, se determina cuadl es el {mpacto de cada uno de ellos
en dias,horas, minutos, pesos, etc. Posteriormente se procede a
trazar una grafica cartesiana (un eje X y su correspondiente eje
Y). En &l extremo derecho del eje X se aNade otro eje Y. Las
unidades del 2je Y izquierdo ser&n las unidades asignadas a los
problemas (dfas, haoras, minutos, pesos, etc.) y las unidades del
eje Y derecho ser&n porcentajes. Ver figura 26, capitulo 13.
Retomando el sjemplo del sistema computacional, supéngass que se
detectaron S problemas, donde cada uno de ellos tiene un impacto
de 10 horas-hombre perdidas, 15 horas—hombre, 12 horas-hombre, 20

horas-hombre y 25 horas-hombre. Se suma el impacto de los



problemas y de cbtiene un tntal. Ahora, este total serd el extremo
superior del eje Y izquierdo de la g-&fica cartesiana y 0 sera el
extremo inferior. Igualmente; a la misma altura del valor m&ximo
del eje Y izquierdo se asigna el valor 100% al eje Y derecho,
siendo 0% el valor inferior e intervaloss de 10%. Luego, cada uno
de los 5 problemas se grafica utilizendo barras. frimero se
grafica el problema que més impacto en horas—hombre tuve y ast
sucesivamente en orden decreciente. Ahora, en la misma grafica
cartesiana ae traza una curva que parte del origen {zquierdo, de
tal forma que, la ordenada del primer punto de la curva sera el
impacto en horas-hombre de la primera barra (la abscisa de dicho
punto serad el extremao superior derecho de su correspondiente
barra). La ordenada del segundo punto de la curva serd la suma de
las horas-hombre de au correspondiente problema m&s las horas
hombre del problema anterior. La ardenada del tercer punto seri la
suma del impacto en horas-bombre del tercer problema mis los
impactos en horas-haombre de los 2 problemas anteriores y asi
sucesivamente. Finalmente, ya con el diagrama de Pareto terminade
podra observarse en én cual es el 20% porciento de los problemas,
que estan ocasionando el B80Y% del efescto total.

3.3. Tégnicas de Ingenieria Industrial.

1) Esgtudie del trabaijg: Es el conjunto de técnicas,
particularmente, el estudio de métodos y el estudio de tiempos,
utilizadas para investigar el trabajo humano en todos 5US
contextos y que llevan a estudiar todos los factores que influyen
en la eficiencia de las situacion estudiada, con el fin de

mejorarla.



A continuacidn se mencionan algunas de las razones por las cuales

se considera Gtil al estudio del trabajo:
a) Es una herramienta gue permite incrementar la productividad de

una fabrica o instalacién medidnte la reorganizacién del trabajo,
b) Es un método muy exacto para establecer normas de rendimiento,
Y

c€) Las economt as resultantes de la aplicacién correcta del estudio
del trabajo empiezan de inmediato y contingan mientras se sigan
aplicando los métodos mejorados.

Un estudio del trabajo complete inveolucra B8 etapas gque deben
cubrirse, a saber:

{. Beleccionar el trabajo o prozeso a estudiar.

2. Registrar por observacién directa cuanto sucede,

3. Examinar a conciencia los hechos reglstrados para determinar
si es 16gico 1o que se hace, 81 lugar donde se hace, el
orden en que se hace, etc.

4. Idear el método mis economico tomando en cuenta todos los
detalles.

5. Medir la cantidad de trabajo gue exige el nuevo métode vy
calcular tiempos estandares.

&, Definir el nuevo método y los tiempos correspondientes.

7. Implantar el nuevo método con el tiempo fijado.

B. Mantener en uso la nueva practica mediante controles

adecuados.
2) Estudic de metodos: Es el registro y examen critico
sistemAticos de los modos de 1levar a cabo un trabajo, con el fin

de idear y aplicar métodos mas sencillos y eficaces y de reducir



costos.

Los fines del estudio de métodos son los siguientes:

a) Mejorar procesos y procedimientos,

b} Mejorar la disposicién de la fabrica, taller y lugar de
trabajo, asf como los modelos de instalaciones y maguinas,

c) Eficientar el esfuerzo humano vy reducir la fatiga

innecesaria,

d) Optimizar la utilizacidn de mano de obra, materiales vy

miaquinas, y

e) Crear mejores condiciones ambientales de trabajo.

Un estudio de métodos adecuado involucra las siguientes etapas, a
saber:

1. Seleccionar el trabajo a estudiar.

2, Registrar por observacién directa todolo que sea pertinente
del método actual de trabajo.

3. Examinar con afan critico todo 1o registrado, en sucesién
ordenada, haciendo uso de las técnicas mAs apropiadas en
cada caso.

4, ldear el método m&s practico, eficaz y econdmico,

5. Definir el método nuevo para reconccerlo en todo momento.

6. Implementar el método nuevo como practica normal.

7. Mantener en uso el nuevo mnétodo a traves de controles
adecuados.

3) Estudio de tiempqs® Es la aplicacién de clertas técnicas para
determinar el tiempo que invierte un trabajador calificado  en

llevar a cabo una tarea definida efectusndola segdn un método



definida.

El propésito del estudio de tiempos es descubrir la importancia vy

naturaleza del tiempo improductivo a fin de eliminarlo, Ademas,

fijar

4nas normas de rendimiento que sé6lo se cumpli-ar si  se’

elimina el tiempo improductivo evitable y si se ejecuta el trabajo

con el mejor métoda y personal idénao.

Un estudio de tiempos adecuado, involucra las siguientes B etapas,

& sabers

1.

15

&,

7.

8.

Obtener y registrar toda la informacidén acerca de la tarea,
del cperarin y de las condiciones que {nfluyan en la
ejecucion del trabajo.
Registrar una descripcién completa del método descomponiendo
la operacién en elementos.
Examinar ese desglose para corroborar que se estén
utilizando los mejoures métodos y movimientos, y obtener el
tamaffo de la muestra.
Medir el tiempo con un crondmetro y registrar el tiempo
utilizado por el operario en llevar a cabo cada elemento de
la operacién.
Determinur simultaneamente la velocidad de trabajo efectiva
del operario por correlacién con la idea que tenga el
analista de lo gque debe ser €1 ritmo tipo.
Convertir los tiempos observados en tiempos basicos,
Determinar los suplementos nue se affadiran a1l tiempo basica
de la operacién.

Determinar el tiempo estandar propic de la operacidn,

12



El estudio de viempos exige cierto material fundamental, a saber:

- Un crortmetro,
- Un tablero de observaciones,

- Formularios de estudio de tiempos,
- Calculadora, e

- lnstrumentos para medirt: cinta métrica, micrémetro, regla, etc.
Los eatudios de tiempos deben hacerse con varios trabajadores
calificados, y es preferible evitar a los muy rapidos o muy
lentos. Se entiende por trabajador calificado, aquél gue tiene las
aptitudes fi{isicas necesarias, la requerida intaligencia e
instruccién y que ha adguirido la destreza y conocimientos
necesarios para efectuar el trabajo en curso, segan normas
satisfactorias de seguridad, cantidad y calidad.

No siempre se puede cronaometrar una tarea con un trabajador
calificado promedio, ademis de que aungue asi fuers, no trabaja
igual dia tras dfa y nt siquiera minuto tras minuto. Por tanto, el
analista debe disponer de algan medio para evaluar el ritmo de
trabajo del operario que obhserva y situarlo con relacién al ritmo
normal. Este proceso se denomina valoracién del ritmo. Por
definicidn, valorar el ritmo es comparar el ritmo real del
trabajador con cierta idea del ritmo tipo que uno se ha formado
mentalmente al ver cémo trabajan naturalmente 1los trabajadores
calificados cuando utilizan el método que corresponde y se les ha
dado motivo para hacerlo. Eze sera, pues, el ritmo tipo, al que se

atribuirg el valor 100 en 1la escala de valoracién. Se supone



entonces que un trabajador que mantenga el ritmo tipo y descanse
de modo apropiado tendra un desempeffo tipo durante la jornada o el
turno. La cifra 100 representa el desempefio tipo. Si el analista
opina que la operacion se estd realizando a una velocidad inferior
a la que en su concepto ws la norma, aplicars un factor inferior a
100, tal comn 90 & 73 o lo que le& parezca representar la realidad.
5i, en cambio, opina que el ritmo efectivo de trabajo es superior
a la narma, aplicars un factor superior a 100, tal como 110, 115 &

120, por cjemplo.

Tiempo basico = Tiempo cbservado x ———==—-S"-2=S285o Ec.No 3.1
Valor tipo
Factor de ajuste (F.A.) = -Yalor_atribuido Ec. No 3.2
Valor tipo

Contenido de trabajo: El contenido de trabajo de una tarea u
operacién es el tiempn bAsico mas el suplemento por descanso mAs
un suplemento por trabajo adicional, 6 sea, la parte del
suplemento por contingenclas que representa el trabajo.

Suplementcs: Dado que cualquier tarea que se lleve a cabo, incluso
con un métodc muy practico, econémico y eficaz, supondra un
esfuerzo humano, hay que prever ciertos suplementos para compensar
la fatiga y descansar. Asl como suplementos para que el trabajador
pueda ocuparse de sus necesidades personales, y quizi& haya que
aladir al tiempo bAsico otros suplementos mas (por ejemplo, por
contingencias) para establecer el contenido de trabajo. La
determinacién de los suplementos quiza sea la parte del estudio

del trabajo m&s sujets a controversia. Es sumamente dificil



calcular con precisién los suplementos requeridos por  drterminada
tarea. Por tanto, lo que se debe prosurar es evaluar de manera
objetiva los suplemertos que puedan aplicarse uniformemente a 1los
di versps elementcs de trabajo o a las diversas operaciones.
Suplemento por descanso @s el que se aNade al tiempo basico para
dar al trabajador la posibilidad de reponerse de los efectos
fisioldgicos y psicolégicos causados por la ejecucion de
determinado trabajc en determinadas condiciones y para que pueda
atender a sus necesidades persornales. St cuantia depende de 1la
naturaleza del trabajo. Suplemento por contingencias es el pegueNo
margen que se incluye ep el tiemps tipo para prever Jlegitimos
afadidos de trabajo o demora que no compensa medir exactamente
parque aparecen sin frecuencia ni regularidad.
Tiempp tipo o estandar: Es el tiempo total dr ejecucién de una
tarea al ritmo tipo. Ver figura 3.1.
Factor de Bupl. Supl.

Tiempo observado va}eracién\dascansc cantirg!nciai

) {en caso de ritmo superior » " ’ ,E‘ I é .

al ritmo tipo) ]
m ] & <§

ORGSR VP IR SON SIPURHIUIN EPSPRFIUPE: QUSRS [Spe-y. JERSING 4

Tra-

T1EMPO_TIRO N

"igura 3.1 Cémo se descompone el tiempo tipo de una tarea manual
simple

4) Prondgticos: En general, los wrétodos causales de prondstico

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

variables. Uno de los métodos causales mas conocidos v utilizados
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es el analisis de regresién.
En los métodos de regresién, debe especificarse un modelo antes de
que los datos sean recolectados y ] andlisis llevado a cabo. El
modelec utilizado en esta tesis es el modelo lineal de una sola
variable, a saber:

7 =a+nbx Ec. No 3.3

ﬁiendul
y = demanda estimada.

% = wvariable independiente.

[

a interseccidén con el sje Y.
b = pendiente.
En este rodelo, se supone que se ocbservaron ''n’’ pares de

valores de '*x’’ y *‘*y’’, Se denotan estos pares ccmo (e, ye),
(x’. y.)...., (xn, y“). Hay gue notar que el simbolo ‘'‘y’? denota

valores observados de ‘‘y’' y el stmbolo **9’’ denota puntos scbre
la recta expresados por la scuacién 9 = a + bx.

Esta situacién se muestra en la figura 3.2, Los valores de *‘y*?
que han sido observados no quedan ssactamente sobre la recta,
debido a los errores aleatorios en los datos. Para cada punto

observado, el error se expresa como ?‘ =Y ¥ la varianza sera!
x:(?‘ - y)® =Eta + bx, - y)® Ec. No 3.4

En el andlisis de regresién se trata de minimizar la ecuaciédn de
error mostrada arriba, seleccionando valores para '‘a’’ y ‘‘b’’,
El error minimo se encuentra aplicando el cdlculo diferencial,
lo cual da como resultado el siguiente conjunto de ecuaciones:

Ev, Dx,

a = —=zto - po-he Ec. No 3.5



b = 1Ty, T T

r\zx‘ - (:x‘)

Para un conjunto dado de ‘‘n’’ pares de datos (x;, Y,)s

~— Ec. No 3.6

(x., y'),..., (x". y"). pueden encontrarse los valores de ‘‘a’?
Yy *'b’’ a partir de las ecuaciones 3.5 y 3.4, Eatns valores
describen a 1a linea recta que representa el mejor (mMnimos
cuadrados) predictor de 1a demanda ‘‘y’’ tomando como base 1los
valores de la variable independiente *‘x’*,

También puede determinarse qud tan fuerte es la relacién entre

‘'y’* y *'x’’ mediante la obtencion de t«r¥>, el coeficiente de

.DD

correlacién. E1l  valor de ‘‘r representa la proporcién de

variacién en ‘'y’’ que queda explicada por la relacién con '*x’’}
el resto de la variacién, | - r'. se debe a efectos de azar o a

factores distintos a ‘‘x’’, Por tanto, es deseable que el valor de

‘ll

'y se aproxime a | tanto como sea posible.

2,

€l valor de °‘‘r puede calcularse de la siguiente manerat

REX,y, - (Ex ) (Ey11?
2= s Lot L 4 - Ec. No 3.7
l‘.hBuL - (Ext) ](n).'.f‘ - (Eyk) 3
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4, HARCO LEGAL
Dado que en el capitulo 11 (‘‘Andlisis financiero de politicas de

contratacion de personal’’) de esta tesis se analizan algunos
conceptos relacionados con la Ley Federal del Trabajo, e
aprovechark este capfitulo 4 para hacer mencién te:tual de  algunos
articulos considerados importantes. Bisicamente, estos articulos
estan relacionados con ia jornada de trabajo y 21 pago de horas
extras.

Ley Faderal dsl Trabaie {(1930).

Capitulo 1I. Jornada de trabajo.

Articulo 8. “‘La ,ornada de trabajo es el tiempo durante el cual
el trabajador estd a disposicién del patrén para prestar su
trabajo.’’

Articulo 59. *‘El trabajador y el patrén fijar&n la duracisén de la
jornada de trabajo, sin que pueda exceder de los miximos legales.
Los trabajadores y el patrén podran repartir las horas de trabajo,
a fin de permitir a los primeros el reposo del sidbadoc en la tarde
0 cualquier modalidad equivalente,”’

Articulo 40. *‘Jornada diurna es la comprendida entre las &6y las
20 horas.

Jornada nocturna es la comprendida entre las 20 y las 6 horas.
Jornada mixta es la que comprende periodos de tiempe de las
jornadas diurna y nocturna, siempre que el perfodo nocturno sea
menor de tres horas y media, pues si comprende tres y media o mas,
se reputars jornada nocturna.’’

Articulo &61. ‘‘La duracloﬁ maxima de la jornada serd: ocho horas

la diurna, siete 1a nocturna y siete horas y media la mixta.’”



Articulo 43. ‘‘Durante la jornada continuva de trabajo se concedera
al trabajador un descanso de media hora, por lo mencs.’’

Articulo 44. *'Cuando el trabajador no pueda salir del lugar donde
praesta sus servicios durante las horas d= reposo o de comidas, el
tiempo correspondiente le ser4 computzde como tiempo efectivc de
la jornada de trabajo.’’

Articuleo 43. ‘'En los casos de siniestro ¢ riesgo inminente en que
peligre la vida del trabajador, de sus compafferos o del patrén, o
la existencla misma de la empresa, la jcocrnada de trabajo poadra
prolongarse por el tiempo estrictamente indispensable para evitar
esans males.’’

Articulo &&. *‘Podra también prolongarse la jornada de trabajo por
circunstancias extraordinarias, sin exceder nunca de tres horas
diarias ni de tres veces en una semana.’

Articulo 67. “‘Las horas de trabajo a que se refiere el articulo
65, se retribuiran con una cantidad igual a la que corresgonda a
cada una de las horas de la jornada.

Las horas de trabajo extraordinario se pagarin con un ciento por
ciento wmAks del salario que corresponda a las horas de la
jornada."’'

articulo 68. “‘Los trabajadores no est&n obligados a prestar sus
servicios por un tiempo mayor del perwitido en este capitulo.

La prolongaciébn del tiempe extraordinario que exceda de nueve
horas a la semana, obliga al patrébn a pagar al trabajador el
tiempo excedente con un doscientos por cliento mhs del salario que
corresponda a las horas de la jornada, sin perjuicio de las

sanciones establecidas en esta Ley.''
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S. ANALISIS
Como ya se ha mencionado, el departiamento de Sistemas se divide
en £ &reas, que seran analizadas en forma independiente.
S.1. Beceoglon de documentns.
S.1.1. Arriba de la infarmacion: E1 &rea de ‘‘Recepcion de
documentos’® se encarga de recibir los documentos provenientes de
los establecimientos afiliados a la tarjeta BERVUS. Dichos
documentos tienen 4 procedencias diferentes. Una parte de
aquellos documentos que llegan fprocedentes del D.F, y 4rea
metropolitana, lo hacen por medio del servicio de mensajerfa de
SERVICRESA. La parte adicional de los documentos procedentes del
D.F. y area metropolitana lo hacen a traves de una empresa de
mensajerfa privada. Hay otra parte de documentos procedentes del
interior del pals que han sido enviados por avién al D.F. Estos
documentos son recngidos en el aeropuerto y transportados a las
oficinas generales de SERVICREBA por 1la empresa de mensajerfia
especializada.También exiaten notas vy sumatorias de cargo
procedentes del extranjero (aquellos mexicanos que se encuentran
en el extranjero y firmaron con la tar jeta BERVUS) enviadas por
avién a México por las sucursales de SERVICRESA fuera del pais.
Finalmente, estos documentos provenientes del extrsnjero son
recogidos en el aeropuerto y transportados a 1las aficipas
generales de SERVICRESA por medioc del mismo servicio de
mensajeria privada.
A continuacién se da una lista y breve descripcién de 1los
documentos qua llegan a las oficinas generales de SERVICRESA!

1) Notas y sumatorias de cargo nacionales,
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Boletos de avién,

3) Notas y sumatorias de cargo internacionales,

4) Pagous de tar jetas,

3) Ajustes a tar jetahabientes y establecimientos,

&) Paga express y,

7) Débito directo

1) Notas y sumatorias de carag: El 90% de los documentos que se
reciben diariamente lo representan las notas y sumatorias de
cargo. Es importante seffalar que 1la maquinaria con que cuenta
BERVICRESA para el procesamiento de documentos fue discfada para
mane jar con particular facilidad las notas y r*sumatorias de
cargo. Debe notarse que el formato y tamafo de 1las npotas vy
sumatorias de cargo es similar con la finalidad de uniformizar 1o
mAs posible el procesamiento de dichos documentos. La informacién
mas importante que contiene la nota de cargo es el namero de
cuenta del tarjetahabiente y el importe de la transeccién gue
llev® a cabo. Por otra parte, la informacién mAs {importante gque
contiene la sumatoria de cargo ®s el nagmero de cuenta del
wstablecimiento y la suma de los importes del conjunto de notas de
cargo que le corresponden.

2) Bgletos de avidn! Estos documentos tienen un formato y tamafio
diferente al de las notas y sumatorias de cargo. Por consiguiente,
el procesamiento de estos documentos es un poco mhas diffcil vy
tardado. Dentro del lenguaje corporativo, a los boletos de avién
=2 les conoce también como notas de cargo, pe;'n para efectos de
claridad dentro de este estudio, se les llamarid boletos de avidn.

Finalmente, a informacién mhs {importante que contienen 1los
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boletos de avién es el namero de cuenta del tarjetahabiente y el

importe de la transaccién llevada a cabo. Debe especificarse que
el boleto de avién es una nota de cargo que utilizé el cliente

en alguno de los centros de depésito que también funcionan como
agencias de viaje para el pago de algén viaje.

3) Notaw y sumatorias de cargo interpacignalest El contenido de
dichos documentos llega a México grabado en una cinta magnética
enviada por el pais del cual proceden los documentos. De tal
suaerte, que esa informacidn pueda ser dada de alta tan pronto como
se recibe la cinta. Aproximadamente 3 6 4 dl;s despudks se reciben
las notas Yy sumatorias de cargo fisicamente para su
almacenamiento.

4) Pagps de tariegtagt Los tarjetahabientes de SERVUS acuden a
pagar su tar jeta en cualquiera de los centros de depdsito de
SERVICRESA ubicados en todo el palis. Algunos de 1los centros de
depésito transmiten a Bistemas via satélite los pagos recibidos
durante el dia. El resto envia por correo fisicamente 1los pagos.
Los pagos enviados fisicamente a Sistemas ae remiten a una empresa
de servicio externo que captura en cinta magnética la informacién
contenida en los pagos, dada la falta de personal en Sistemas
para poder llevar a cabo esta operacién. Posteriormente esta cinta
s envia a Sistemas y as{ se dan de alta en la base de datos de
tar jetahabientes los pagos recién efectuados. Es importante
mencionar, que inclusive los sibados se reciben pagos fisicamente
en Sistemas. Solamente 108 pagos recibidos este dia son capturados
directamente por el personal de Sistemas dado que el volumen de

recepcion de notas y sumatorias de cargo es considerablemente
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menor gque entre semana. La informacién mihs relevante gque contienen
los pagos son el namero de cuenta del tar jetahabiente y el importe
del pago efectuado.

5) fausfes a tar{etehabientes y gstablecimientpst Estos documentos
son gener ados por departamentos como servicio a clientes, crédito
y cobranzas, control financiero y servicio a establecimientos. Los
ajustes a tarjetehabientes contienen correcciones en namercs de
cuenta erréneos u obsoletos y los ajustes a estavlecimientos
contienen correcciones en ndmeros de establecimiento erréneos 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 informacién en cinta magmética. Posteriormente esta cinta es
enviada a Sistemas para su procesamienta.

b)) Pago gxpresgt Los establecimientos afiliados a la  tarjeta
BERVUS depositan sus notas y sumatorias de cargo fr los centros de
depdslito de SERVICRESA. De tal suerte, que =n un periodo de 3 a 14
dias, segdn lo negociado entre el establecimiento y 3ERVICRESA, el
establecimiento acude a su centro de depésito a recoger un cheque
por la cantidad que dejé¢ en depésito. Como perspectiva, es
importante mencionar que si un establecimiento pacté con
BERVICRESA el cobro de sus cheques a log 3 dias de depcsitados,
SERVICRESA aplica upa tasa maxima de descuento a la cantidad
depositada, y por =1 contrario, conforme el periodo de cobro se
vuelva mayor (miximo 14 dfas), la tasa de descuento se torna
menor.

7) Débito dirgctq! Este es un servicio gque SERVICRESA proporciona

a sus tar jetahabientes en conjunto con 2 bancos. Este servicio se
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proporciona a tar jatahabientes que poseen o que expiden cuenta . de
cheques en cualquiera de estos 2 bancos, de tal suerte que
manteniendo un saldo minimo mensual, SERVICRESA pueda descontar
directamente de estas cuentas de chequas la cantidad que el
tar jetahabientedebe a SERVICRESA. La informacién de los
tar jetahabientes que mensualmente est&n pagando su tar jeta GERVUS
bajo este sistema es capturada directamente por el banco en una
cinta magnética que posteriormente se envia a Sistemas para su
procesamiento.

S5.1.2. Arribo de law notas y sumatoriss de carge: £l anslisis
estadistico de los volOmenes de "notas y sumatorias de cargo
incluye los boletos de avién. El conjunto de estos documentos se
conoce como ‘‘media’’ dentro del lenguaj® corporative. Dado que wl
volumen de la media que arriba es funcién del dia de la semana,
entonces se desglosa la distribucién del volumen de notas de
cargo, sumatorias de cargo y boletos de avién por dia de 1la
semana. NStese que el andlisis histérico fue de 3 meses (octubre,

noviembre y diciembre de 1988). Ver tablas 5.1 a 5.6,
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MES

ocT
NOV
pIC

AVG = 39,841

TABLA 5.1 DISTRIBUCION DE NOTAS Y SUMATORIAS DE

MES

ocT
NOV
pIc

AVG = 38,965

TABLA S.2 DISTRIBUCION DE NOTAS Y SUMATORIAS DE

MES

ocT
NOV

pIic

AVG = 37,954

1
z4,647

t
34,847
36,159

2
38,945
38,408

47,867

2
34,614
34,845

40,191

32, 102

38,737

SEMANA

3 [
38,114 35,026
41,127 40,735
—————— 38,072
SD = 3,807

EN LUNES
SEMANA

3 4
37,042 35,058
33,156 39,169
52,642 42,748
SD = 5,637

EN MARTES
SEMANA
3 4
31,964 34,192
33,820 35,935
46,104 43,935
sD = 6,592

ToTAL
S

37,843 184,571

44,095 164,365

43,207 129,144
C.V.= 10%

CARGD PROCEBADAS

TOTAL
5

—————— 141,561

39,046 182,375

47,022 182,603
C.Ve= 4%

CARGD PROCESADAS

TOTAL
5

—————— 95,794

40,940 142,797

50,129 178,905
CoVes 17%

TABLA 5.3 DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y SUMATORIAS DE CARGO

MES

PROCESADAS EN MIERCOLES

SEMANA
3 4
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OCT 24,199
NOV 43,195
) (I

AVE = 35,569

43,628 28,915 29,145

28,813 30,632 30,557

34,974 50,151 40,173
SDh = 8,131

TABLA 5.4 DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y

MES

1
ocy 26,736
NOV 34,311
pIC 33,435

AVG = 32,752

PROCESADAS EN JUEVES

SEMANA
2 3 4
33,736 26,494 28,589
29,857 29,296 33,395
33,127 8,456 34,573
gD = 5,986

TABLA 5.% DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y

MES

1
oct &,802
NOV 11,064
pic 11,113

AVG = 8,404

PROCESADAS EN VIERNES

SEMANA
2 3 4
6,120 9,010 8, 630
6,045 8,116 8,100
B, 054 10,682  m—=em
sp = 1,780

------ 127,887

—————— 133,197

40,453 165,748
C.V.= 22%

SUMATORIAS DE CARGO

TOTAL
s
115,555
—————— 124,859
49,279 159,070
C.V.= 18Y%

SUMATORIAS DE CARGOD

TOTAL
5
7.187 37,749
————— 33,324
————— 29,781
C.V.= 21%

TABLA 5.6 DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y SUMATORIAS DE CARGO

PROCESADAS EN SABADD
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Ls distritucion de los volamenes de notas y sumatorias da cargo
por dia de 1a semana se aprecian en la grafica de la figura 4, vy
#l total de notas y sumatorias de carge nacionales ]

internacionales se reflejan en la tabla 5.7,

D1A LUNES MARTESE  MIERCOLES JUEVEE  VIERNES  SABADO

VOL . NRC . 37,841 38,963 IV, 754 35, 569 32,752 8,404
VOL. INT, &, 004 4,803 5, 147 4,271 5,542 2 ~-em-
TGTAL 45,847 43,770 43, 101 39,840 38,294 8,404

TABLA 5.7 DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y SUMATORIAS DE CARGO
POR DIA DE LA S8EMANA
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El volumen de notas y sumatorias de cargo se dividié en 4 grandes
grupos segon su procedencia. Ver tabla 5.8:

a) Media procedente de centros de depdsito y agencias de viaje del
D.F. y &rea metropolitana,

b) Media procedente de centros de depésito y agencias de viaje del
interior del pais.

c) Media procedente del extranjero, o sea, notas y sumatorias de
cargo de tar jetahabientes mexicanos que gastaron en el extranjero

Yy
d) Media procedente de empresas grandes (hoteles, restaurantes,

lineas aéreas, etc.) ubicadas en el D.F. y 4&rea metropolitana.
Una empresa de mensajeria privada contratada por SERVICRESA recoge
las notas y sumatorias de cargo de dichas empresas. Este es un
servicio prestado a los grandes clientes de SERVICRESA.

Para determinar con precisién 1l1os horarios de llegada de los
documentos recibidos diariamente en el &rea de ‘‘Recepcién de
dacumentos’’ se analizd la bit&cora que se lleva para tales
efectos. én la tabla 5.8 y en la figura 1 puede observarse que el
64% de la media recibida diariamente en *‘Recepcion de
daocumentos’’ proviene del D.F., y 4&rea metropolitana, el 22%
proviene del interior del pafis y el restante 147 es 1o que

praviene del extranjero, a sabers
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C.DE DEP. acT NOv Dic AVG sD % NAC

OFNAS.G. 152,739 169,232 221,489 181,153 35,892 23

REFDRMA 56,999 71,524 72,759 70,427 3,033 9.6
POLANCO as,618 49,863 56,006 50,496 5,223 5.4
SATELITE 17,997 19,227 21,533 19,586 1,795 2.6
PERISUR 15,817 20,703 25,253 20,591 4,719 2.6
CENTRO 9,450 10,574 12,489 10,971 1,558 1.2
LINDAVIETA a6k 898 968 911, 52 0.2
AEROPUERTO 674 807 657 713 82 0.2
LOMAS 662 747 1019 809 186 0.1
VILLACOAPA 440 441 570 404 75 0.1

M.PRIV. 137,291 156,962 129,225 141,159 14,267 18
TOT.D.F. 448,753 500,978 542,148 497,300 44,816 &4
INT PAIS 156,412 172,276 195;068 174,885 19,434 22
EXTRANJERO 97,940 109, 643 108,017 105,213 &,333 14
TOTAL 703,125 782,917 845,253 777,098 71,242 100
TABLA 5.8 DISTRIBUCION DEL VOLUMEN DE NOTAS Y SUMATORIAS DE CARGO
POR PROCEDENCIA

Posteriormente se procedid a analizar las horas de llegada de 1las
notas y sumatorias de cargo por procedencia.

El total de notas y sumatorias de cargo procedentes del D.F. vy
srea metropolitana se recibe diariamente en ‘‘Recepcion de

documantos’’ en los siguientes horariost
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CENTRO DE % QUE BE HORARIO DE LLEGADA

DEPQSITO RECIBE ACTUAL DE DOCUMENTOS
OFNAS. GRALES. 3& TODO EL DIA
REFORMA 135 9135(1.5%), 11:25(4.5%),

15:140(7.5%), 1B:00(1.5%)
POLANCD 10 10145(2,0%), 11:45(1,5%),
16300(6,0%), 18:100(Q,5%)
SATELITE 4 12:00¢1.6%), 1£150(2.1%),

18300 (0. 3%)

PERISUR 4 13120(2.4%), 17:50(1,6%)

oTros* 3 16330 (3%)

MENS.PRIVADA 28 12:30(9.8%), 14:30(9.8%),
16130 (8. 4%)

TABLA 5.9 DISTRIBUCION DE LA RECEPCION DE NOTAS Y SUMATORIAS DE
CARGO PROCEDENTES DE LOS CENTRDS 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 pais llegan a ‘‘Recepcién de documentos’’ en los

siguientes horarios y porcentajest
12100(70%), 13100(15%), 20300(15%)

El total de notas y sumatorias de cargo que se reciben del
axtranjero en '‘Recepcién de documentos’’ llegan a las 16300 hrs.

Debe notarse, que la mayor cantidad de notas y sumatorias de cargo

llega el lunes, bajando paulatinamente hasta el sdbado que es

cuando menor volumen se recibe.

‘orlo. son: Centro, Lindavista, Aercpusrio, Lomas y Villacoapa.

35



.20%,

Ratrasos.
de
Mensaj.

‘Arribo

Programa
inadecuado

de.
Fecoleccidn

8O%

Causas del arribé tardio

de ia media

36

de
la
medi a

FIG. &



S.2. Anslisis de los erocesos.

En esta etapa del estudio se analizaron los procesos de trabajo
de todas y cada una de lax &reas de Sistemas para lograr una tlara
comprensién del funcionamiento de este importante departamento.
5.2.1. Bmcepcidn de documentgs.

S.2.1.1, Proceso de prepsracidn de lotest Esta es la primera etapa
del proceso de captura de lotem. El area conocida como *‘Recepcidn
de documentos’’ se encarga de recibir las notas y sumatorias de
cargo asi como otros documentos. Debe menciaonarse que hay 2 tipos
de lotes, los formados con notas y sumatorias de cargo y los
formados con boletos de avién.

Lo primerno que se hace con los documentos es depurarlos, o sea,
quitarles el papel carbén, grapas, clips, etec. que traen
adheridos desde los centros de depdsito. Actualmente existen 2
personas dedicadas a la formacién de lotes. Cuando llegan los
documentos a ‘‘Recepclién de documentos’' se reparten entre los 2
operadores y cada uno emplieza inmediatamente a formar lotes. Aqus
dehe mencionarse que las notas de cargo tienen una zona de cargos
diferidos a 1, 2 y 3 meses, Adicionalmente, cuando el tarjetahabiente
acude a un negocio afiliado a 1a tarjeta BERVUS y firma la
correspondiente nota de cargo, tiene la opciédn de indicar en ella
el plazo al que desea diferir su pago.

Al mismo tiempo que 1los documentos van siendo depurados, el
operador abserva en la nota de cargo la zona de cargos di feridos,
si esta zona viene marcada en alguno de los 3 plazos ahg
indicados, el operador encierra en un circulo con tinta roja el

plazo aht sefialado. Ya que el operador terminé de depurar las
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notas y sumatorias de cargo y de circular las notas de cargo que
asi lo requirieron, procede propiamente a la formacién de lotes.
Tebdricamente, un lote debe formarse por un mAximo de 99
sumatorias de cargo y un miximo de 300 documentos (notas mas
sumatorias de cargao). En otras palabras, por una miximo de 99
sumatorias de cargo y 401 notas de cargo. Practicamente, se forma
el lote con un promedio de 350 documentos (notas mhs sumatorias de
cargo). Ya que se formé el lote, se liga y se pasa al otro
operador de lotes, quien ademAs de formar lotes se encarga de
asignar un ndmero de B8 digitos al mismo. Dicho namero estad formado
por el namero de lote més un ndmero que representa la fecha
juliana en que se recibieron las notas y sumatorias de cargo en
‘‘Recepcion de documentos’’. Finalmente, debe notarse que al
tiempo estdndar para la formacién de un lote es de % minutos,
incluidos 11% de suplementos por fatiga, monotonia y necesidades
fisiolégicas.

5.2.2. Captura de datos.

5.2.2.1. Progesp de captura del namerg de guentat Debe mencionarse
que los lotes de notas y sumatorias de cargo (incluidos boletos de
avidn) pasan ahora za la etapa de su captura. Existen dos sistemas
computacionales dentro del srea de °*‘Captura de datos’’, a sabers
1) Bistema de captura de datos de lotes (SCDL) y 2) GSistema de
captura de datos varios (SCDV). Especificamente, el primer sistema
esta diseffado para capturar importes (no nGmeros de cuenta que se
capturan en una etapa inmediatamente anterior) y detectar arrores
de balancec en lotes de notas y sumatorias de cargoj] el segundo

sistema tiene las mismas funciones que el anterior pero encaminado
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a capturar otros tipos de dotamentos lfages de tar getas, agustes a
tar jetahabientes y estaklecimientos, pago ewpress ¥y débito
directo), La primera etapa que siguen los lotes de notas vy
sumatorias de cargo al entrar al 4rea de ‘‘'Captura de datos’’ es
la lectura del namero de cuenta. Esta se lleva a cabo en miguinas
procesadoras ‘‘Unisys’’ especlalmente diseffadas para tal funcién,
Dichos procesadores tienen capacidad de lectura automatica del
rnacero de cuenta gque la madquina impresora de rodillas que poseen
los establecimientos afiliados a la tarjsta SERVUB , imprime er la
nota de cargo. La lectura automatica sd8lo es posible si 1a calidad
de las impresiones es lo suficientemente buena y sicmpre y cuando
no existan marcas, cédidus de autorizacion, namerns de control a
alguna otra impresién extrafia sobre el ngmero de cuenta impresc
con la maquina de rodilles del establecimiento.

Dadas las condiciones actuales de impresién del namero de cuenta
en que se reciben las notas de cargn, el 47% de las notas de carge
no son leidas automaticamente por las mAquinas procesadoras,
teniendo que digitarse en forma manual el namero de cuenta de la
nota de cargo. Ademis, dado que la distribucién de 1los rechazos
ocurre en forma completamente aleatoria, es necesario tener
asignado a un capturista en cada una de las mAgquinas procesadoras,
esperando el capturista que 1a miquina procesadora rechace el
documento para digitar el numero de cuenta que consta de 5
digitos.

Durante la lectura dei namero de cuenta de las notas de cargo, las
maquinas procesadoras imprimen en la parte inferior de la forma,

un cédigo para realizar l!a posterior clasificacion de las notas de
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cargo por tarjetahabiente y aal poder incluir las notas de cargo
dantro de 1los sobres QgQue se envian a domicilio a cada
tar jetahabiente junto con su respectivo estado de cuenta. En estas
mismas miquinas procesadoras son leidos los nGmeros de cuenta que
fueron impresos en los boletos de avién en la agencia de viajes
(recuérdese que estos documentos también son conocidos como notas
de cargo dentro de la terinalogfia corporativa) cuando éstos fueron
pagados con la tarjeta BERVUS, y debido a que son utilizadas las
formas de la *‘IATA’’ (organismo que agrupa a todas las agencias
de viaje del pais), formas de diferente tamafio y disefio al de 1la
nota de cargo, al momento en que el establecimiento imprime con su
méquina de rodillos el naGmero de cuenta en 1a forma de 1la
**IATA’*, el namero de cuenta queda impreso en una zona del
documento donde posteriormente la maquina procesadora no podra
leer. Por tal motivo, el 100% de los nameros de cuenta impresos en
estos documentos dehen ser digitados manualmente. Ademds, otro
inconveniente de trabajar con este tipo de documento, es que el
cédigo que la méquina procesadora imprime sobre el mismo para sus
posterior clasificacién por tar jetahabiente, debe ser impresoc por
la parte posterior del documento, dado que en 1la parte anterior
del mismo no existe una zona especialmente diseffada para imprimir
dicho cédigo, Esto implica excesivo manipuleo manual de 1las
boletos de avién. Consecuentemente, s=e reduce drasticamente 1la
cantidad de boletos de avién que se pueden procesar en la unjdad
de tiempo.

Otra de la aplicaciones que se llevan a cabo en las miquinas

procesadoras ws la codificacién (para su posterior clasificacién
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por ta~:etahabiente! de las rulas de cargo de tarotshabientes
medlzanns que gastan an el extran,erc., Recudrrnese que estas son
fas netaz de cargo internaciovnales. Es inportante menciomar, que
el ‘.uwé’: de zuenta y el wonto correzpordiznte a cada rota Jde
carge irternacional es capturada 2n ina cints magndtica por cada
centrz de farturacion del mundo donde astns tarjetahabientes
mericarns gastaron., Posteriormente, esta cinta m~agnatica es
enviada el departamento de Sittemas en Mexico dorde es procesada
para dar de ~lta tgda la inforgacién a la base de catos de
tar2tuhabientes mericanocs. Las rotas de cargo fisicamente. se
reciben en Sictemes 2 & 4 dias después para coditicarlios (ng para
capturar el nomerode cuenta, dado que ésto va se hizo en la cinta
magnética), clasificarlos e incluirlos en las sobres junto can las
notas de carygo nacicrales y los astados de cuenta que
posteriormente se envian por <correp a 1os tarjetahabientes.

ELL ares do '‘Captura de datos’’ cuenta con & maguinas procesadoras
*YUnisys’’, mismas que son utiliradas diariamente para procesar
las aplicaciones anteriormente menciosn2das. Las actividades de
captura en dicha area deben finalizar a mds tardar a 1las 22:00
hrs.

El otro tipo de maquinas con que cuenta el &rea de "'Captura de
datos’* son 12 terminales IBM utilizadas para capturar 1os montos
{importes) de tpdos 1os documentos que acaban de ser procesados en
las magu:nas procesadaras “Unisye™’

Se detects un deshalance bastante fuerte en la etapa de trarsicién
de los lotes de las migquinas procesadoras a las terminales 1BM,

debido a la relacidn de 6 2 12 maqguinas, respectivamente, Aunado



éstc al hecha de gue el tiempo estinocer de codificacidr e Intas

an o

Maqulinas procesaioras @s  de 28 mirutoas/iotw noeten IO
sdnutcs/lote de tiempo e:itdndar para capturar montos er tarmi-:los
IBM, por 1o qQuae es tctalmente i1é2ice teae 31 doble de terrinales
yue de maguines proceszdoras cuando ¢drnds el tiempe  estandar e
captura en las terminales es menor que el tiempo estandsr de

aptura en las majuinas procesadoras. Esta  situazién, cbviamente

geners Jn ckiilo de hotella en las maguinas procesadocras.  Ver
figura B. Arteriormente, .n grave ggroblema 2&ra que tanto los
operadores Jde raguinas ocrocesaderas y los cperedores de terminol es
IB tomaban su descanso 3 ia misma hora, y poar cansiguiostip, 23l
regresar todot a trebagar @ la misma heore, se generahen tiempos
nuertes para los operadc-=s de terminales, gue debian ecsperar =1
menos 25 minutos (tiempe eostandar de captura/lote en  maquinas
procesadoras!) para empezar 3 capturar importes. Le ascluridn  al
problema fue mandar a comer a los operadores de terminales /2
hora antes que a los operadoras i maquinas procesadoras.

Cabe hacer aotar, gque cada maguina arocesadora captura dia-iamente
ur promedio de 15 lotes.

§5.2.2.2. Tr

nisién de ios lotes desde las maguinas pregesadoras

1 arciive da pasce: Inuediatamente despuér “e Zaptuara~ un lote en
alguno de las maquiras procesadoras, e informacién que ce
almacons del lote debe ser tranmsmitida o or arc-ivo de paso, el
cual fue desarrucliade en el ambiente IBM, El objetive de este
archive de pasc es transformar la inénrmaciédn de los  lctes
capturados en las maquiras procesadoras del ambiente ‘‘Unisys®’ al

ambiente IEM vy asi pode- trabajar posteriormente en la captura de'
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montos en las terminales IBM; las cuales obviamente trabajan en
ambiente IBM. El tiempo estandar de la transmisiédn al archive de
paso es de 5 minutos/lote. Es {mportante notar, que durante el
tiempo de transmisién de la informacién del lote de la memoria de
la maquina procesadora al archivo de paso, el operador da la
maquina procesadora no puede estar capturando otro lote, por 1o

que estos 5 minutos son tiempo muerto.

5.2.2.3. Carqa de loc lotes 4 la hase de datos IBM: La carga de
los lotes a la base de datos IBM consiste en ejecutar un programa

que transfiere la informaci®n gue existe en el archivo de paso &
la base de datns IBM. Esta actividad es realizada en un solo

ambiente (IBM)} por el lider del 4&rea, quien desde su terminal
solicita la ejecucién del programa y verifica que todos los lotes
sean cargados a la base de datos IBM. En asta etapa, conocida como
la de "‘carga’’ se presentan retrasos, porque aqul es donde se
hacen presentes las fallas ocurridas en las etapas previas.
Inmediatamente después de que se ha cargado la informacién de 1los
lotes a la base de datos 1BM, se detectan en la pantalla de 1la
torminal del lider del &rea algunos lotes etiquetados para ser
borrados, algunos de estos lotes fueron cargados incompletos
y otros no fueron cargados. La fdanica forma de corregir estos
errores es Qulviendo a capturar dichos lotes en las maguinas
procesadoras para posteriormente hacer la carga de los mismos al
archivo de paso y luego a la base de datos IBM. '

S5.2.2.4. Captyra de los importes de notas y sumatorias da carqof
Una vez que los lotes son cargados sn la base de datos IBM, el

operador solicita a través de su terminal IBM el lote cuyos

43



importes va a capturar. Esto lo hace accesando el namero de B
digitos que le corresponde al lote. Debe mencionarse, gue el
operador de la terminal tiene anfrente de #1 el lote fisicamente,
del cual va a ir copiando y digitando a su terminal IBM 1los
importes nota de cargo por nota de cargn, asi como los importes de
la sumatoria de cargo que corresponde a cada conjunto de notas de
cargo. El operador inicia capturando el naGmero de sincronfia
del documento (digitos octavo y noveno del namern de cuenta) vy
posteriormente digita el importe. Durante esta operacién resulta
un factor determinante el tiempo de respuesta del sistema, ya que
la pantalla de la terminal despliega hasta 17 documentos del mismo
conjunto de notas de cargo y los transmite, trayendo una pantalla
en blanco por cada nGmero igual de documentos. Debe mencionarse
que las terminales 1BM se encuentran conectadas a un computador
central que también presta servicie a otros departamentos de
SERVICRESA. Biempre 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,
ademks de los problemas que generan caldas en el gsistema afectan
definitivamente la productividad de esta etapa del proceso. Ver
figura 7. £l Gltimo pasc en la etapa de captura de importes de
notas y sumatorias de cargo es un despliegue de una pantalla en
donde aparecen cusntos nameros de cuenta fueron invalidos,
inexistentes o cu&ntos 1libros (1 sumatoria de cargo con su
conjunto de notas de cargo) raesultaron desbalanceados (o sea, el
importe anotado en la sumatoria de cargo no es el mismo que la

suma de los importes de su conjunto de notas de cargo). El
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capturista de la terminal anota estus errores en la carAtula del

lote y asi lo entrega al arsa de '‘Balanceo’’.
5.2.2.5. palapceg! Esta area tiene como abjetivo hacer el balanceo

de aquellos lotes que resultaron desbalanceados segdn lo detectado
en las terminales IBM. Ademés, '‘Balancen’’ se encarga de corregir
errores que el sistema detecta en cuanto a nGmeros de cuenta
invAalidos o inexistentes,

Conforse la gente del &rea de ‘‘Balanceo’’ va recibiendo los lotes
cuyos importes ya fueron capturados en las terminales IBM, van

ordenando la impresién de listados de todos aquellos lotes
recientemente capturados y que presentaron errores de balanceo o
de nGmeros de cuenta invalidos o inexistentes. Los listados son
repartidos entre los operadores del 4&rea de ‘‘Balanceo’’. Cada
listado corresponde a un lote, aaf qus los operadores dnicamente
buscan en el listado el namero de lote, buscando dicho lote entre
ios que acaban de ser capturados por los capturistas de terminales
IBM. En el momento en que el operador de ‘‘Balancec’’ tiene el
lote con errores, auxiliandosa de su lista detecta en el 1lote,
especificamente en que nota de cargo se entuentra el o los errores
de balanceo o de ndmeros de cuenta invalidos o inexistentes. las
correcciones necesarias las hace en el listado y no en el lote.
Finalsente, @l operador de ‘‘Balanceo’’ entrega el listado al area
de ‘‘Captura de datos’’ para que los capturistas de terminales 1BM
hagan las correcciones necesarias al lote correspondiente a traveées

de la terminal.
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S.2.2. 6. MAquinas prdenadoras: Esta es una Area que cuenta con 2
miquinas ordenadorar ‘*Unisye’’., Una de ias maquinas cuenta con &
alos de uso y la otra con 11 afos. Por tanto, ya son mAguinas
cbaoletas cuyas refacciones son diffciles de conseguir en México,
teniendo que ser ordenadas a Estados Unidos. Esto, origina
retrasps en la reparacidon de las mismas y como consecuencia
retrasos en las operaciones del Area. Ver figura 9.
Afortunadamente, el 4&rea de ‘‘Ordenadoras’’ cuenta con un
inventario de las refacciones mke frecuentemente demandadas.

La funcién primordial de wsta srea es la ordenacidn por namera de
cusnta de las notas de cargo y de los estados de cuenta para poder
ser incluidos en los sohres que se envian a los correspondientes
tar jetahabientes.

Debamos definir 3 conceptos clave para el area de ‘'‘Ordenadoras’’t
a) Productot Dentro del lenguaje corporativo a las tarjetas SERVUS
se les conoce como productos, Existen 3 productos, las tarjetas
SERVUB I, SERVUS II y BERVUS III,

b) Ciclo! cada uno de estos productos cuentan con nameros de
cuanta de 15 digitos, donde cada uno de estos digitos tienen una
funcién especial. Uno de dichos digitos corresponde al ciclo. El
ciclo es cada una de las partes en que ge divide ®] mes. Para cada
producto el mes se divide en un namero de partes diferente. Esta
divisién del mes en ciclos sa2 hace con la finalidad de que el gran
volumen de notas y sumatorias de cargo que se manejan en base
mensual, sean m&s faAcilmente procesables en bloques o ciclos con

volamenes mhks pequefos Y,
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c) Digitot A su vez, cada ciclo se divide en 10 partes, con la
finalidad de que los volGmenes de notas y sumatorias de cargo que
se manejan por ciclo sean adn maés fAcilmente manejableas. Hay que
notar, que uno de los digitos del namero de cuenta de 15 digitos
de cada producto, recibe el nombre de ‘*‘digito’’. Evidantemente
existen 10 ‘‘digitos’’ (del! O al 9) que corresponden a cada una de
las 10 partes sn que se divide cada ciclo,

Se tiene un solo operador para las 2 ordenadoras. Su labor diaria
consiste primeramente =n recoger del Area de ‘‘Recepcién de
documentos’’ los lotes que se procesaron y capturaron el dfa
anterior, y llevarlos al 4rea de ‘‘Ordenadoras’’. Enseguida,
alimenta grupos de lotes a las 2 mdquinas sortesdoras y programa
las 2 mAquinas de tal forma que a través de la lectura del ndmero
de cuenta impreso en la nota de cargo las mAquinas ordenadoras
hagan una separacién de notas de cargo nacionales de las
internacionales., El1 objetivo de esto es que las notas de cargo
internacionales pusdan ser enviadas a sus respectivos centros de
facturacién en el mundo.

Cada maquina ardenadora ofrece la facilidad de ser programada para
ordenar las notas de cargo en funcidn del producte, del ciclo o
del digito. Ademas, cada una de estas mAquinas cuenta con 10
salidas numeradas del i al {0, Existe una salida adicional marcada
con la letra *'‘R’’ de rechazos por donde salen todas las notas de
cargo ilegibles y todas las sumatorias de cargo (estos documentos
son eliminados, ya que no tienen ninguna utilidad posterior).
Posteriormente, se ordenan las notas de cargo por tipo de

producto. El siguiente paso es ordenar las notas de cargo (ya
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separadas por producto) par ciclo. Como ya se habla mencionado,
cada producto tiene un nGmero diferente de ciclos. Finalmente se
almacenan las notas de cargo ya separadas par producto y por ciclo
en unos muebles especiales.

Los diaw en que @e tiene corte de ciclo (o swa, gue deben
ser anviados un grupo de notas de cargo y sstados de cuenta a sus
respectivos tarjetahabjentes) de alguno de 1los productos, se
affade a las actividadea anteriores, la de ordenar las notas de
cargo del producto qua corta por némero de cuenta. €1 dia de corte
de ciclo el centro de cémputo imprime los estadoas de cuenta del
producto o productos gue cortan (hay cortes de ciclo que coinciden

para 2 e {nclusive los 3 productos). Aqu es donde aparece el
cancepto de digita. Dado Qque estamos trabajando con algan ciclo en
particular, el concepto de digito nos facilita las operaciones de

ordenacidn de notas de cargo. El centro de cémputo va entregando
las estados de cuenta por digito al 4Area de ‘'‘Ordenadoras’’
enpezando por el digito O y en orden ascendente hasta llegar al
digita 9. Paralelamente, en el Area de '‘Ordenadoras’’ se sacan de
los muebles especiales las notas de cargo del producto que corta y
se ordenan por digita. Posteriormente, se alimentan a las 2
mAquinas ordenadoras al mismo tiempo notas de cargo y estados de
cuanta del mismo digito procediendo a la ordenacién de notas de
cargo y westados de cuenta por namero de cusante del
tar jetahabiente. El procesc de ordenacién es @l siguientes 3 de
las 15 digitos que cada producto tiene corresponden propiamente al
nomerc de cusnta del tarjetahabjente. La ordenacién que la maquina

sarteadora hace de las notas de cargo y astados de cuenta por
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digito en funcién de estos 5 digitos que integran el namero de
cuenta es por unidades, decenas, centenas, millares y decenas de
millar. Por consiguiente, cada digito de estados de cuenta con
notas de cargo pasa 5 veces por l1a mAquina ordenadora hasta que
finalmente s2 tienen ordenados estados de cuenta con sUS
respectivas notas de cargo del mismo nGmero de cuenta.

Finalmente, cuando ya se tiene todo un digito ordenado por namero
de cuenta, se pasa al &rea de ‘‘Ensobretado’’.

5.2.2.7. Ensgbretado: €sta es una Area que actualmente cuenta con
2 méquinas ensobretadoras. Una de ellas as nueva y la otra vya
cuenta con varios aNos de uso, cuyas refacciones son dificiles de
obtener. Ver figura 10. Hasta hace I meses sélo se tenia una
miquina ensobretadora utilizada anicamente para ensobretar
promociones. Las promociones son folletos publicitarios que 1la
empresa introduce en los sobres que reciben los tarjeﬁahabientes
con sus estados de cuenta.

La funcién de 1la ensobretadora nueva sers la de ensobretar
automAticamente, ademAs de las promociones, las notas de carge vy
e@gstados de cuenta respectivos. Desafortunadamente dicha maquina
actualmente se encuentra en etapa de ajustes. Por tanto, la
actividad de ensobretado de notas de cargo y estadus de cuenta se
lleva a cabo manualmente. El &rea de '‘Enscbretado’’ cuenta con 7
ensobretadores mds | lider del Area, que ademas de supervisar,
ocasionalmente enscbreta.

Primero, alguno de los ensobretadores va al Area de
*sgrdenadoras’’ a recoger las notas de cargo y estadcs de cuenta

del digito recientemente ordenado y trae los documentos al Area de
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‘‘Enwobretado’’. Este proceso se repite cada vez que se encuentre
un digito de documentos ya ordenado. Un porcentaje pequefic (1.5%)
del conjunto de documentos que acaban de traerse son rechazos,
estc a8, notas de cargo y estados de cuenta que por impresién
deficiente del namero de cuenta no pudieron ser ordenados por las
méquinas ordenadoras. Estos pocos dotumentos son insertados
manualmente por los ensobretadores en su respective conjunto de
notas de cargo y estados de cuenta con el mismo ndmero de cuenta.
Posteriormente, las notas de cargo y los wstados de cusnta del
digito con que e @esti trabajando son 1levados al salén de
microfilmado. Aquli se cuenta con 2 maquinas microfilmadoras
‘*Kodak’’. S@ introducen las notas de cargo junto con los estados
de cuenta a las mAquinas para ser microfilmados. Acabado este
proceso, se regresan los documentos al srea de '‘Enscbretado’’, Be
extrasn agquellos documentos Que solicitan departamentos como
Fraudes y Crédito y cobranzas para arreglar problemas con ciertos
tar jetahabientes morosos. El1 siguiente paso as mnsobretar
propiamente. Cada ensobretador toma un cierto némero de documentos
Yy ya sentado en su mesa de trabajo comienza a introducir las notas
de cargo con su respectivo estadpo de cuenta en sobres que ya tiene
sobre su mesa. Ya terminado al enlbbret-do, toma 108 sobres llenocs
y los coloca en canastilias que posteriormente se bajaran al
departamento de Correos para su envio a domicilio a los
tar jetahabientes., Alguno de los ensobretadores vuelve al Area de
*‘Ordenadoras’’ & recoger los documentos vya ordenados del
siguiente digito, vuelve con ellos al Area de *‘Enscbretado’’ y se

repite el proceso.

L4 .
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6.DETECCION DE PROBLEHAS
La forma en que se llegaron a identificar ios problemas del
departamento de Sistemas fue por medio de preguntas y respuestas a
los cperadores de cada area y después a los lideres de 4rea para
tratar de corrcborar lo que decian los subordinados.
Ya que se tenia una lista de los principales problemas de cada
Araa, se volvian a discutir con el lider del Area para tratar de
reducirlos a 3 & 4 problemas fundamentalas.
6.1, Beqepcisn ¢e documentos.
6.1.1. Problemas relativos &l arribo de la pedier Existe un
inadecuado programa de recoleccién de notas y sumatorias de cargo
de los centros de depdsito. Esto provoca que el arribo de
documentos a ‘'‘Recepcién de documentos’’ sea en forma no constante
y en volGmenes muy variables, lo que ocasiona tiempos muertos de
los operadores o cargas de trabajo muy fuertes en tiempos muy
pequenos en las siguisntes etapas del proceso de captura de lotes.
Ver figura 7.

6.2, LCaptura de datos.

6.2.1. Problemas relativos con la ssturagisn dsl computaedor
central IBMs
a} Cuando los sistemas computacionales ‘‘Bistema de Captura de

Datos de Lotes (SCDL)’’ o *‘‘'Sistema de Captura de Datos Varios
(SCDV)** se encuentran lentos en su respuesta, implica que durante
la captura de importes de notas y sumatorias de cargo y de otros
documentos, la terminal IBM no hace el cambio de pantalla en forma
inmediata, sino que dicho cambio toma de 20 segundos a 1 minuto.

Recuérdess que cada pantalla permite capturar importes de 17
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documentos. Ver figura 7,

b) La generacién de ndmeros de establecimientos o nameros de
cuenta invAlidos o {inexistentes es detectado por el sistema
computacional ‘‘Sistema de Captura de Datoe de Lotes (SCDL)*?
cuando al finalizar la captura de un lote se despliega en pantalla
al conjunto de errores detectados en ese lote, El promedio de
errores por lote es de % nGmeros de establecimiente o nimero de
cuenta o una combinacién de ambos da invalidos o inexistentes. Hay
ocasiones en que se generan hasta 30 ¢ I3 errores por lote.
Generalmente esto se debe a fallas en e] sistema computacional
*'schL*? . Ver figura 7,

c) Otro problema se presenta cuando el tiempo de carga de 1los
lotes del archivo de paso a la base de datcs IBM toma arriba de 3
minutos, Esto se debe a que la velocidad de procesamiento del
computador central disminuye dado que se encuentra siendo
utilizado en otras aplicaciones. Ver figura 7,

d) Otro problema importante gque se presenta es cuando se le da
mantenimiento a alguna de las bases de datos que también hacen uso
de la capacidad de procesamiento del computador central. Dicho
mantenimiento provoca que se 1le quite a los capturistas de
terminales IBM el acceso a los sistemas computacionales **SCDL’’ vy
T'SCDOV*’ a través de los cuales hacen la captura de importes,y

@) Finalmente, otro problema es el referente a las terminales IBM
bloqueadas, esto es, hay ocasiones en que durante la captura de
importes se quedan 1las pantallas sin hacer el cambio a la
siguiente pantalla, generando ésto tiempos muertos. Una vez mas,

esto #s a raiz de la falta de capacidad de procesamisnto del
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computador tentral a ciertas horas pico. Ver fiqura 7.

6.2.2, Prgblepas relativos a 10% ceqursas bumangs:

a) Existe una constante presencia de tiempos muertos asi como
cargas de trabajo muy fuertes =n tiempos muy pequeffios tanto de los
operadores de maquinas procesadoras comc de los capturistas de
terminales IBM. Esto se debe fundamentalmente a zue la media no
llega a horas constantes difa a dila y por consiguiente 1la
planeacién de la produccien es practicamente imposible. Ver figura
79

b) Dtro grave problema que afecta al Area de *‘Captura de datos’’
es el alto indice de incapacidades tanto de 1los operadores de
méquinas procesadoras como de los capturistas de terminales IBM.
Dadas las condiciones de trabajo tan agobiantes que se generan al

trabajar capturande informacién 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 qgue cuepta dicha
area. Aunado a ¢sto el hecho de que la mitad del personal del
srea son mujeres gque tarde o temprano se embarazan, con 1la
consiguiente ausencia por periodos prolongados de tiempo. Ver
figura 7.

6,2.3. Prohlemas relativos a la gedis?

a) La mala calidad del papel con que se elaboran las formas de las
notas de cargo, vcasiona graves problemas de lectura del namerc de
cuenta para las maguinas procesadoras de *‘Captura de datos’*, vya
qus el namero de cuenta gua el establecimiento imprime con su
maquina de rodillos no queda 1o suficientemente legible para el

0jo 6ptico de las maquinas procesadoras, La razén de fondo de aste
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problema es que no existe un programa para controlar la calidad de
trabajo de los proveedores de las notas de cargo, y

b} Otro grave problema es que los establecimientos e inclusive los
clientes utilizan la zona especialmente diseflada de 1la nota de
cargo para imprimir el n@mero de cuenta con la méquina de
raodillos, para garabatear algan sinmbolo. Los establecimientos
codifican nGseros con sus mhquinas registradoras © garabatean
simbolos en la zona antes mencionada de la nota de cargo cuando no
hay ninguna razén para hacerlo. Los clientes también invaden esta
zona al momento de firmar la nota de cargo, debido a que
desconocen que no deben hacerlo. €1 problema radica en que el
papel carbon de 1la nota de cargo permite que la firma del
tar jetahabiente pase a la nota de cargo propiamente (=1 documento
que =1 tar jetahabiente firma es de 2 hojas ssparadas por un papel
carbén, realmente la copia debajo del papel carbén es la que
corresponde a la nota de cargo fisicamente). Una vez mis, el
culpable real de esta falla es el fabricante de la nota de cargo
al no seqguir al pie de la letra las especificaciones que marca
SERVICRESA para la elaboracién de sus formas, y

c) Finalmentw, otro problema detectado es que no hay un
mantenimiento preventivo adecusdo a las miquinas impresoras de
rodillos con gque cuentan los establecimientos afiliados a SERVUS.
Esto, incrementa la ilagibilidad de los ndmeros de cuenta impresos
en las notas de cargo. Ver figura 7.

6.3. Balanceg.

Realmente, asta es uUna Area que no presenta ningdn inconvenientws

que afecte seriamente al flujo de los lotes, as{ que aquli no fue



detectado ningan problema ni Area de mejora.
6.4, Qrdenadaras.

6.4.1. ProRlemas relativos a la maguinariat
a) Se cuenta cor 2 maquinas ordenadoras “‘Unisya’’. Ambas son
mdgquinas ya ochsoletas, ya que una de ellas cuenta con & afios y 1la
otra con 11. Esto ocasiona que en forma aleatoria fallen y no
puedan ordenar adecuadamente las notas de cargo por problemas de
lectura d2 #us respectivas lentes d&pticas. Ver figura 9,Aqut
debamnos menclonar que el npaGmero de cuenta que las mhquinas
ordenadoras leen de la nota de cargo, es ®1 namero que las
mAquinas procasadoras de °‘‘Captura de datos’® imprimieron en 1la
zona especialmente disefada de la nota de cargo para tal efacto,
b) Un problema muy serio, &s que 1los dfas de corte de ciclo,
cuando las naotas de cargo de un mi=mo digito deben ser ordenadas
con sus respectivos estados de cuenta, sélo se utiliza una maquina
ordenadora. Aqui el problema radica primero en la obsolmscencia de
las méquinas ordenadoras gue presentan fallas en sus lentes
Gépticas y segundo en la mala calidad de impresidén del nGmero de
cuenta en los estados de cuenta. Dicho nGmero de cuenta es impresc
en el centro de cémputo con unas viejas mAquinas impresoras de
cinta., Con estas consideraciones en mente, el operador de las
ordenadoras debe hacer un simulacro con sus 2 maquinas y utilizar
para trabajar el reasto del dia aquélla que dio mejores resultados
en la simulacién, Ver figura 2,

c) Los retrasos en (mpresidén de los estados de cuenta por parte
del centro de cémputo ocasiona que los mnismoes lleguen tarde al

Area de ‘‘Ordenadoras’’ Yy que por consiguiente las miquinas



ordenadoras emplecen tarde la ordenacién de las notas de cargo de
un digito con sus respectivos estados de cuenta. El problema
radica en que wl centro de cémputo carece de un programa de
entrega de estados de cuenta 8l 4area de ‘‘Ordenadoras’’. Ver
figura 9, y

d) Dada la antiguedad de las 2 mhgquinas ordenadoras, el consaguir
refacciones para las mismas en México, resulta diffcil, por lo que
deben ser ordenadas a Estados Unidos. Esto ocasiona que la miquina
descompussta esté parada un promedio de 3 dias. Ver figura 9.
b.4.2, Proghlgmas relativos a la medigr Hay ocasiones en que 1la
zona de la nota de cargo donde 1ass mnaquinas procesadoras de
*‘Captura de datos’’ imprimen el namero de registro o de cuenta
aparsce manchade por el pape! carhén del mismo. Estc provoca que
la mAquina ordenadora rechace el documento al lcer el namero de
cusnta del misms ya que 1a lente oOptica que hace la 1ectura
confunde la mancha de carbén con el ngmero de registro. En otras
acasiones, la firma del tarjetahabiente llega a pasar hasta 1la
zona donde la miquina procesadora imprime el ntmero de registro,
por tanto, la miquina ordenadora al momento de leer dicho namero
1o confunde con la firma y por consiguiente rechaza la nota de
cargo.

6.3. Enagbretadoras.

6.83.1. Prablemas relativos a les recursos huoanos:

a} Dado que ®l srea de ‘‘Ensobretado’’ depende directamente del
area dea ‘‘Ordenadoras’’, y en ésta se utiliza w8lc 1 m&quina
ordenadora, es practicamente imposible planear la produccién en el

area de "‘Ensobretado’’. Ademis, como los documentos ya ordenados
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van siendo recibidos por digito, los ensobretadores terminan de
ensobretar todos los documentos correspondientes a 1 digito, mucho
tiempo antes de que reciban el siguiente dfgito. Obviamente, ésto
ocasiona tiempos muertos en el Area de '‘Ensobretado’’, y

b) Lom horarios de trabajo resultan prolongados y agotadores, vya
que todos los documentos que cortan en ese ciclo deben ser
enscbretados en su totalidad en la misma jornada de trabajn. Esto
se traduce en jornadas de trabajo de 10 a 14 horas continuas., Ver
figura 10.

6.5.2. Problemas relativos al medio ambjente!

a). El trabajo de ensobretado requiere de mucha observacién sobre
las notas de cargo y los estadas de cuenta, ya que los
enscbretadores deben f1jarse que @n un mismo sohre s6lo
introduzcan un estado de cuenta y las notas de cargo que poseen el
miemo namero de cuanta (a pesar de que ya tienen sus documentos
ordenados correctamente por namero de cuenta). Esto requiere de un
a&rea de trabajo con muy buena iluminacion. Desgraciadamente 1la
iluminacién en el srea de ‘‘Ensobretado’’ es deficiente. Esto
aunado a las jornadas de trabajo que generalmente aon nocturnas.
Var figura 10,

b) El1 Arwa de °‘Ensobretado’’ es una srea puguelfia donde trabajan 8
personas (7 ensobretadores mts 1 lider del Area). Ademis se tienen
2 maéquinas enacbretadoras que ocupan aproximadamente la mitad del
&rea. Diariamente, dichas m&quinas son limpiadas con alcohol, el
cual provoca que los dias de limpieza da las mismas, haya un
fuerte aroma a alcohol que difficilmente se disipa ya que el Area

caraece de una ventilacidn adecuada. Ver figura 10, y
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c) El equipo de trabajo y el mobiliario que wutilizan los
ensobretadores se encuentra sumamente detericrado, por ejemplo, en
ocasiones trabajan con sillas rotas y mesas no equilibradas. Los
dedales son un instrunento de trabajo muy utilizade por 1los
ensobretadores para poder tomar e introducir fécilmente los
documentos a los sobres. Desgraciadamente, gran parte de los
dedales de que se dispone se encuentran rotos. Ver figura 10.
6.5.3. Broblemas celativos a la ceauinsriac

a) Existen 2 maquinas ensobretadoras en el Area de
‘'‘Ensobretado’’, una de cllas es utilizada para ensobretar las
promociones (folletos publicitarios) y la otra, que es nueva, se
encuentra en etapa de ajustes, por lo que realmente no ayuda
todavia al trabajo de ensobretado. La ensobretadora de promociones
es una miquina vieja que sufre continuas descomposturas. Aunado a
ésto el hecho de que sus refacciones deben ser ordenadas a Estados
Unidos ya que en México no se consiguen por la obsolescencia de la
maquina. Esto provoca, gque cuande dicha ensobretadora se
descompone, s@ tenga parada un promedio de 3 dias, y

b) No existe un programa de mantenimiento preventivo adecuado para
la ensobretadora de promociones, ocasionando esto problemas de
descomposturas frecuentes de 1a misma. Ver figura 10.

6.6 Broblemas adicionaless

Uno de los principales problemas del departamento de Sistemas es
el ambiente de trabajo, ya que la humedad, la temperatura y las
posturas de trabajo causan enfermedades respiratorias y renales,
debido 8 que la gunte estd expuesta a estas condiciones en forma

prolongada. Otro problema que ocasionan las jornadas excesivamente
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prolongadas, es el cansancio y ®l desgano al trabajo, induciendo
al ausentismo, ya que las necesidades econdmicas son resueltas a
través del pago de tiempo extra en forma muy alevada, por tanto, a
los capturistas no les afecta que les descuenten { dia de trabajo
por faltar, 1lo importante para ellos es reponerse de las

exhaustivas jornadas de trabajo.
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7. ESTUDIO DE METODOS

Uno de los objetivos mencionados al principio de este trabajo fue
- @l establecimiento de estidndares de tiempa para la formacién de
lotes en ‘'‘Recepcién de documentos®’, para las actividades de
captura en ‘‘Captura de datws’’ y para las actividades de
ensobretado en el srea de ‘‘Enspobretado’’. Para alcanzar easte
objetivo es necesario recurrir a conocidas técnicas de la
Ingenieria Industrial tales como el Estudio del Trabajo, que
incluye el estudio de métodos y el estudio de tiempos, Cabe
menciondr que el estudio de métodos incluye a las &5 4Areas de
Sistemas, a wmaber! “‘'Recepcién de documentos®’, ‘‘Captura de
datos’’, ‘‘Balanceo’’, ‘‘Ordenadoras’’ y ‘‘Enscbretadoras’’.,

7.1. Begapcicn de dosupentos.

El primer paso de la etapa de formacién de lotes es la recepcién
de documentos provenientes del D.F. y 4&rea metropolitana e
interior del pais, asf como las notas y sumatorias de cargo
internacionales. El principal problema radica en que las notas y
sumatorias de cargo que se depositan en el centro de depdsito de
oficinas generales deben ser recogidos por &1 propio personal
del &rea de ‘‘Recepcién de documentos’’. Este implica tiempo
perdido an la formacion de lotes dado que dicho personal debe
bajar 3 pisos hasta la caja donde se depositan las naotas vy
sumatorias de cargo para posteriormente subir los 3 pisos con 1los
documentos. A esto hay que aNadir el hecho de que la persona que
recibe en depésito las notas y sumatorias de cargo también realiza
otras actividades tales como recibir pagos de tarjetahabientes.

Por consiguiente, la persona de ‘‘Recepcién de documentos’’ gque
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baja por las notas y sumatorias de cargo tiene que esperar a qgue
se desocupe el cajero para poder recibir los documentos.

La misma gente de *‘Recepcién de documentos’’ alega que é#sta no es
funcién de ellos y gue subir los dacumentos deberfa sar labor del
cajero, Var figura 11. Este ®s el Gnico problema detectado en 1la
formacién de lotes,

7.2. Gaptura de datos.

7.2.1. Querscion de captura del otmero de cuenta en lam oAquinas
erocesadoras ¥ fransmision de lotes al archivep de casg! En genaeral
el proceso que se sigue para hacer la operacién de captura del
namero de cuenta y transmisidn en las mAquinas procesadoras
‘‘Unisys’’ os hastante adgcuadn;

Sin embargo, hay algunos puntos que si dabemos considerar. E1

hecho de que tanto lo% cperadores de las miquinas procesadoras
como los capturistas de las terminales IBM tengan quae ir a recoger
lotes para traerlos a su lugar de trabajo implica tiempo de

captura perdido. La reparticién de lotes la deberia hacer w1l 1ider
del srea, o sea, deberia de asignar el trabajo conforme 1o vaya
creyendo adecuado. Adicionalmente, @1 hecho de que el lider del
srea asigne el trabajo evita que tanto operadores como capturistas

trabajen a su propio ritmo que puede ser menor al tiempo esténdar.
El hecho de que el lider del area asigne el trabajo, no lo afecta

seriamente en sus funciones, ya que su principal funcién es la de
supervisar a su gente. Ver figuras {2 y 14,

7.2.2. Operacisn de carqa de lotes & la hase de datost El  proceso
de carga de lotes a la base de datos IBM es una actividad que

realiza @l lider del Area. Consiste en transferir la informacion
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PIAGRAMA DE FLUJO DE LA OPERACION DE CAPTURA
DPEL NUMERO DE CUENTA EN LAS MAQUINAS

PROCESADORAS

ls. 3?§EYES“PRE§E§HE
S ool
1
¢

AROR DE NAQY
LA VERT

o

o=

R e R

L

T PP HRRE O
Sl TN SRR
AT T
TR IR B

¥ E%HE"PEWNEE;“,WU o

A
RAQUINA ;ROC SADORAS

EL OPERADDR REGRESA DE LA MESA DEL CENTRO A
H Msﬁlﬂ gﬂ SADORR CON EL

&7

FIG.

12



1
£

¥
{

el CFERADIR WHQTA FECKA Julidkif, KURER
LITE, EN TIPC ¥ CLASE ¥ 4054 DE INICIC
tL LPERADIR RENLEVE LAS L35 AL LOTE
Er SREALRERCTON S e R RTERBR R

Mg

I
ONATICANENTE

i

liehe

i

CARE) R

14S bf
Reliedy
LEIDAS A
L LITE DE LA SALIDA DE L&

0]
Y

SUEQ%
Jrid
5 SCH

68

85

1 %Sﬂr

48 HOTA
PERAIOR LiGh B L3

$

LMEAPERRDUR COLOCA 3 TARJETAS AL FINAL DEL
it

DEXAS

24

1




-@ﬂﬂﬂ{}ﬁ} »

&L CPERADOR SCLi¢iTA APRO! RRA thfgﬂégfﬁ

aﬁ Htﬂqgiggnsg‘ﬂ i D!E“CﬁHU ADQ

ERHIK

e R R

ACION,

E£l, OPERALCR SE DIRIGE A LA MESA DEL CENTRG

AR T

Eorf EORRRoREETHR KAaTRREREeon 0% 1o

ﬁa%%ﬁilozms"’in [ 0Bl Beki& e M ess

EL OPERADOR Sz DIRIGE A LA HESA DEL CENTRO

L St L



de los lotes que previamente fueron transmitidos al archivo de
pasa, a 1a base de datos IBM. Este es un proceso bastante sencillo
que no presenta duplicidad de funciones o actividades
incongruentes o innecesarias. Ver figura 131

7.2.3. Qperacjon de captura de importes en tarminales 1BM: Asg
como en el caso de los opsradorss de las mAquinas procesadoras, el
lider del Area deberf{a asignar a cada capturiata de terminales 1BM
los lotes a capturar y as{ evitar tiempos da captura perdidos en
el viaje a recoger lotes., Ver figuras 14 y 15,

7.3. Balanceo.

£l frea de *‘Balancep®’ se encarga de corregir los errores
referentes a ngmeros de cuenta invalides o inexistentes y a libros
desbal anceados (recuérdese que un libro ®&s la sumatoria . de cargo
con su correspondiente conjunto de notas de cargo)., La operacién
de balanceo de lotes es bastante repetitiva y por consiguiente
sencilla, 8in embargo, uno de los problemas detectados es la
genefacion de tiempos muertos, ya que los operadores del Area de
‘*‘Balancen’’ deben esperar a gque el centro de cémputo imprima 1los
listados de aquellos lotes con errores. Sin estos listados el area
de ‘'‘*Balancec’’ no puede trabajar. Por tanto, lo que debe hacerse
es agilizar la impresion de 1los listados D’ emplear a los
operadores del srea de "Eélanceu" @n otras funciones mientras
llegan los listados. Otro pequefio problema detectado es que los
listados de lotes con errores son recogidos por los propios
operadores de ‘‘Balanceo’’. Evidentemente, ésto provoca que el
operader gque recage dichos listados, se desocupe de su  funcidén

dentro de ‘‘Balancen’’. Lo que se recomienda, es gue sea el
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personal del Eentrc de cémputo quien entregue los listados al Area
de “‘Balancen’’. Un aspecto i{importante que esta 4rea esta
descuidando es el control del trabajo que se hace. Esto es, no se
lleva ninguna hoja de control sobre 1los operadores para poder
determinar su productividad, es decir, total de tiempo muerto,
lotes balanceados contra lotes totales, namero de errores promadic
por lote, etc. Por consiguiente, se recomienda manejar una hoja o
reporte diaric de trabajo por operador para monitorear su
desempefio. Ver figura 16&.
7.4. Qrdenadoras.
El proceso de ordenar por producte, ciclo, digite y namerc de
cuenta es bastante complicado. Afortunadamente, gracias a 1a
facilidad de manejo de las 2 migquinas ordenadoras de que se
dispone, el proceso se simplifica mucho y se hace de manera muy
eficiente.
El danico inconveniente detectado aqui es que cuando al ordenar
notas de cargo por cicla, hay algunas notas de cargo que son
rechazadas (namero de cuenta ilegible) por la maquina ordenadora y
que deben volver a capturarse en las miquinas procesadoras del
srea de '‘Captura de datos’’, Desafortunadamente no se lleva
ningdn control de aquellas notas de cargo rechazadas y que fueron
regresadas a '‘Captura de datos’’. Por tanto, hay ocasiones en que
el operador de las mAquinas ordenadoras olvida pedir de regreso
esas notas de cargo ya recodificadas (a la nota de cargo se le
vuelve a imprimir el namero de cuenta) y por consiguiente ya no
se almacenan para su posterior inclusion en el sobhre
D

correspondiente. Peor agdn cuando acaba el turno del operador
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matutino y olvida decirle al operador del turnc vespertino que hay
notas de cargo pendientes de recoger. Aqui se reconienda llevar
una hoja de control para registrar a qué hora se mandaron los
documentos a recodificar, quidn los recibid, cudntos documentos se
mandaron y a qué hora se recibieron de regreso. Ver figura 17.
7.5. Enaghretadoras.

Esta Area se dedica a ensobretar las notas de cargo con sus
correspondientes estados de cuenta. Esta era una labor gque
anteriormente se hacfa en forma completamente manual, €Con -la
reciente adquisicién de una mhquina enscbretadora, se logrars una
automatizacién practicamente total del Area de ‘‘Ensobretadoras’’.
La funcién de enspbretado es bastante wmondtona y repetitiva,
presentando muy pocas deficliencias s#n cuanto al m&todo de trabajo.

Ver figura 18.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE DOCUMENTOS EN LAS ORDENADORAS
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8. £I7UDI0 DE TIENFQS

€

€l analisis del proceso de trabajo en Sistemas #ij& como
objetive adicional el establecimiento de estindares de captura
paru ias diferentes aplicaciones nue se procesan en las ~  Areas
gue se coansideran mds importantes de las & gque conforman Sistemas,
a saber: °‘Recepcién de documentos’’, ‘'Captura de dotes’’ vy
‘'Ensvbretado’ .

El método que se utilizé para la determinacién de estandares se
baséd en la cbservacién y cronometraj;e de las actividades de
captura de diferentes operadores, haciendo una evaluacion del
desenpeNo individual de los capturistas, basada en el criterio del
analista de tiempos. La toma de tiempos ge realizd a lo largo de
la semana y en diferentes dias de la semana, a fin de evitar el
impacto del diferencial de rendimiento gue existe en el inicic vy
final de cualquier jornada de trabajo.
£l promedio de todas las chservaciones cronometradas y evaluadas
se denomina tiempo nmormal de una operaciép, al cual se le agregan
los suplementos correspondientes. €1 valor de 1los suplemertos
varia para cada operacién y va desde 0% para las operaciones
realizadas en las mAquinas procesadoras del Area de “*‘Captura de
datos’’ hasta 6% para las operaciones adicionzles y en terminales
IBM. Este resultante, es pues, el tiempo estandar para 1a
operacién. Para el caso de opgracionres en miquinas procesadoras
del 4area de ‘‘Captura de datas’’, no fueron consideradnn
suplementos, debido a que, despuées de capturar cada lote, el
operador solicita a la maguina procesadora la ejecucién del

programe de treonsmisién de informacién de los lotes al ar:hivc de
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paso, que representa 5 minutos en promedio, en los cuales el
operador no puede continuar con su trabajo y por tanto, representa
un descanso de 5 minutos por cada 20 minutos que en promedio ileva
la captura de un lote en las mAquinas procesadoras.
Los capturistas de terminales IBM no ejecutan transmisién alguna,
por tanto, a las actividades que ellos realizan se considers el &%
de suplementos que corresponden a necesidades fisiolégicas (S5%) vy
monotonia del trabajo (1%).
Cabe destacar, gque durante el estudio de tiempos llevado a cabo,
se pudo observar que existe un gran parecido en la velocidad de
captura de los operadores tanto de miquinas procesadoras como de
los capturistas de terminales IBM. Definitivamente todos mostraron
una gran habilidad en su trabajo. Esto se debe a que la mayoria de
ellos cuenta con mads de 1 afflo de experiencia en el 4rea de
‘‘Captura de datos’’.
8.1, Regencisn de dotumentos.
La obtencidn del tiempo estandar.se refiere al tiempo que toma
formar un lote desde gue el operador tiene las notas y sumatorias
de cargo sobre su escritorio hasta que lo liga.

Formacion de lotes

(Tiempos estdndares por laote)

Aplicacién Tiempo estandar (seg.) U.P.H.
Notas y sum.de cargo 300 12
Boletos de avién 3¢0 12

Cada lote se considera formado por 350 documentos (notas mis
sumatorias de cargo) en promedio. Las U.P.H. son Unidades Por

Hora. Por consiguiente se ve que pueden formarse 12 lotes por
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hor a.

8.2, Captura de datos.

B.2.1. Tieppos gpstapdares para las operaciones de captur de
pomerg de cueptat Los estandares de estas actividades van de

acuerdo a la etapa del proceso y al tipo de documento que va a ser

procesado.
Captura de namerco de cuenta
{Tiempo= esténdares por documento)
Aplicacion Tiempo est. U.P.H. Actividades Tiempo est.
{seqg.} adicionales {sey.)

Notas y sum. 3.5 1040 Caminar ]
de cargo Recoger lotes

Registrar en

controles

Caminar
Boletos de 4.7 743 Caminar ¥
avién Recoger lotes

Registrar en

controles

Caminar
Codificacién 3.1 1148 Caminar 121.6%%
de notas y sum. Recoger lotes
de cargo Registrar en
internacionales controles

Caminar



4 Actividades realizadas mientras la maquina procesadora esta
transm tiendo.

¥% Duspués de la codificacidr de las notas vy sumatorias de carga
interracionales nc se efectGa tranzmisidn,

La taptwra Jel namero de cuenta de las notas y sumatorias de cargo
fue medida desde que el cperador ccloca el lote ya desligado en la
madgquina procesadora hasta que 1a Gltima nota de cargo del late fue
codi ficada.

8.2.2. liasmpos estandares para las operaciones de transmisién de

lotgst C! tiempe estandar de la transmisidn es de S5 minutos por
iote. E. tiumpo de transmision Fue cronometrado desde que el
operador de la maguina procesadora inicia la transmisisén,
esactamente después de obtener la aprobacisn del 1ider del 4area
para transmitir. Fl1 tiempo finalizé cuando la maquina procesadora
volvid nuevamente al snena de reinicio de captura de lotes.

La captura de boletos de avion presenta una dificultad, el
operador de la maquina procesadora captura manualmente {5 digitos
del! namero du cuenta y posiciona el boleto de avisn sobre la pista
de alimentacién de la maquina, codificando en el reverso el namero
que posteriormente la maquina orderadora leerd para ordenar los
peoletos de avién por namero de cuenta.

Las notas y sumatorias de cargo internacicnales, s6lo s0n
codificadas en las maquipas procesadoras no requiriendo
‘transmisién, ya que la informacién del nameroc de cuenta e importe

de la operzcidén llega a México almacenada en una cinta magnética.
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8.2.3. Tiaempos estapdares para las gperaciones de captura de

importes de notas y sumatgriass de carnq y boletos de aviéo en

terminales 1BHt Ver anexo 1.

Captura de importes de notas y sumatorias de cargo y boletos de
avién

(Tiempos asténdares por documento)

Aplicacidn Tiempo est. U.P.H, Actividades Tiempo est.

(seg.) adicionales tseq.)
Notas y sum. 3.1 1150 Caminar 121.6
de cargo Recager lotes

Registrar en

controles

Caminar
Boletos de 4.8 737 Caminar 121.6
avioén Recoger lotes

Registrar en

contrules

Caminar
Otra aplicacién importante que se hace a través de terminales IBM
y utilizando el sistema computacional '°*‘SCDL’’ es 1la captura de
correcciones, o sea, aquellops lotes que ya han sido balanceados vy

cuyns errores ya han sido corregidos. Ver anexo {.
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Captura de co-recciones
(Invalidas o ineristontes y fuera de balance)

\Tiempo esténdar por documento)

Aplicacion Tiempo est. U.P.H, dctividades Tiempo est.
(zeg.) adicionales (seg.)
Correcciones 21.4 168 Caminar 12.7

Recoger lotes
Regiastrar en

controles

Caminar

0.2.4, Tiemppos estapdares para actividades de captura en
terminales I18M a través del sistema computaciopal 'S 't Ver
anexo .
Aplicacion Tiempo est. U.P.H. Actividades adicionales

(seq.) Tiempo est, U.P.H.

(seg,.)

Fagos 8.2 439 291.9 12.3
Ajustes 6.2 $80. 6 353.3 10.2
Débito directo 8.2 4329 84.8 42.5
Pélizas 15.1 237.9 84.8 42.5
Tipo de cambio 6.2 580.6 84.8 42.5
Parametros 51.3 53.3 84.8 42.5

Las actividades adicionales fueron considaradas las mismas que‘ en
el caso de notas y sumatorias de cargo, es decir, desplazarse
hasta el escritorio dende concentran los 1lotes, recoger uno de
ello, registrarlo en los controles y regresar a su estacién de

trabajo.
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8.3. Ensobretada.

En esta drea se ensobretan notas de cargo y estados de cuenta de
las tarjetas S8ERVUS 1, BERVUB II y BERVUB IIIl. Para los 3
productos las operaciones de ensobretado y los tiempos esténdares
son los mismos. Sélo debe affadirse a la tarjeta BERVUS Il el
ensobretado de un estado de cuenta adicional, que es un
consolidado, Los tiempos estandares gque se muestran a continuacién
son por actividad.

Ensobretado de notas y sumatorias de cargo y estados de cuenta

(Tiempos esténdares)

Aplicacisn Tiempo est. U.P.H.
{seg.)

Ordenar rechazos 4 700

Ingertar rechazos 12 300

Microfilmacién 0.13 28,800

Sacar estados de
cuenta especiales 44 a2

Ensobretado de notas
de cargo y estados

de cuenta S5.8%% 621
Ensobretadc de estado

de cuenta consolidado 20%%% 180
Los tiempos estandares de las aplicaciones siguientes son por
documento: ordenar rechazos, insertar rechazos y microfilnacién.

Las otras aplicaciones tienen tiempos est&ndares por otro tipo de
unidad, segun se explica & continuaciént
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x Este tiempo estandar es por caja de documentos.

cdntiene 2100 documentos (notas de cargo mds estados de cuenta).
X Este tiempo estindar es por sobre, el que recibe el
tar jetahabiente en su hogar.

¥3% Este tiempo estadndar es por sobre tamaffo carta, el que incluye
el estado de cuenta consolidado de la tarjeta BERVUB 1l1.
Recudrdese que esta tar jeta es corporativa y por tanto este sobre
lo reciben las empresas en sus oficinas.

8.4, GAlculo del numere de ogeradores necesarios gn las 4reas de
‘i‘Captura de datpa’’ y ‘‘Ensgbretado’’.

Una vez establecidos los tiempos estAndares de captura, es
necesario calcular el ntmero de horas—hombre necesarias para poder
capturar los volamenes de informacién que generan las
transacciones de tar jetahabientes. Recuérdese que los voldmenes de
cada aplicacién, son los pramedios de los meses de octubre a
diciembre de 1988.

El cdlculo de horas-hombre requeridas, se efectGa mediante la

siguiente relacion @

Yolumen

Horas~hombre = Ec. No 1

U.P.H.

Siendo:

Horas-hombre = namero de horas~hombre requeridas para capturar 1la
aplicacidén.

volumen de trabajo (unidades) = namero de registros o documentos a

capturar.



U.P.H. = Unidades Par Hora, que resultan de la siguiente relaciéns

3600_seg/hr
Tiempo est. (seq.)

UsP.H. =

Ec., No 2

Dependiendo de las condiciones contractuales de cada area, variara
el namero de operadores de cada una, .

En el caso del &rea de ‘‘Captura de datos’’, la jornada de trabajo
asts establecida en 7.5 horas diarias con un descanso para comer
de 0.5 horas, siendo su horarioc de trabajo propiamente de las
14200 hrs. a las 22100 hrs. con 2 dias de descanso a la semana
{uno de ellos forzosamente debe ser domingo).

En el caso del srea de '‘Ensobretado’’, se tiene una jornada de
trabajo de 1ihrs. de trabajo consecutivo por 37 hrs. de descanso,
y no tienen una hora fija para entrar a trabajar. Easta 4&rea es
realmente particular, ya que 1los ensobretadores deben estarse
reportando por teléfono los dias de corte de ciclo de cualguiera
de las 3 tarjetas, hora a hora, para saber a g hora deben
presentarse a ensobretar las notas de cargo y los estados de
cuenta. Fracticamente tampoco tienen horario €1 jo de salida ya que
su jornada de 11 horas de trabajo es meramente tedrica, dado que
se retiran a sus casas hasta que hayan acabado de ensobretar

absolutamente todos los documentos.
El calculo del namero de operadores para cada &rea se obtiene por

medio de la siguiente relaciént

Horas-hombre Ec. No 3
Jornada diaria

Nausero de operadores =
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Siendot
Ndmero de operadores = operadores necesarios para cumplir con las
nacesidades del Area.
Horas-hombre = namero de horas-hombre regqueridas para cumplir con
las necesidades del area.
Jornada diaria = depende del Area. En este casot!
‘*‘Captura de datos’’ = 7.5 horas/dia
‘‘Enscbretado’’ = {1 horas/dia

Dado que, como fue mencionado antericrmente, el personal
irncurren en ausencias, necesita vacaciocnes y sufre enfermedades,
es necesario contar con un namero mayor de operadores gque puedan
reemplazar a los ausentes y den +¢lexibilidad en los casos de
variaciones en volumen de documentos.
De acuerdo a estadisticas de SERVICREGA y en base a los dias que
por ley o por politica son no laborables, se debe adicionar un
cierto porcentaje a los recursos que deben ser asignados mediante
la contratacidén. Ver anexo 2.
Por tanto, el cAlculo del ‘‘Personal’’ se efectGa con la siguiente
relacions

Personal = nameroc de operadores x factor de ajuste Ec. No 4
Siendot
Personal = plazas de capturistas a cubrir por medio de

cantratacisn.
Namero de operadores = namero de capturistas necesarios sin
ausencias, enfermedades, vacaciones, etc.

Factor de ajuste = factor gque se debe a vacaciones, enfermedades,

ausencias y dias no laburlblis.
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Ya habiendo considerado 1os calculos que se deben 1llevar a cabo
para obtener el ‘‘Personal’’ requerido, se pasar& a calcular las
necesidades reales de personal de las 4Areas de ‘'‘Captura de
datos’’ y ‘‘Ensobretado’’, dado que estas 2 4Areas son las que
presentan cargas de trabajo excesivas.

B.4.1. Captura de datpst Puede observarse la tabla 8.f para dar
una idea del promedio de documentos gque se manejan por dia de la
semana. A partir de esta tabla puede determinarse propiamente el
‘‘Personal’’ requerido. Si se bhace la suma de horas-hombre
requeridas po- dia de la semana se obtiene la siguiente tabla
condensadar

Requerimientos de personal para *‘Captura de datos’’

(Horas-hombre sin factor de ajuste)

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Siabado
Subtotal 70.50 87.30 B5. 40 79.20 74.50 17.90
(Notas y
sum. de
cargo)
Subtotal 19.44 17.44 21.04 18. 44 18.94 4.48
(aplicac.
t'8Cov’ )
Total 109.94 104.74 106,44 97.94 T.44 22.38
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Dia Lunes
Act. Hh
Vol Aa
NBC I6.0
Capt.No I7404 -~
cuenta
B.Av. 3.z
Capt.No 2437 ---
cuenta
NSC 32,5
Capt. 37404 3.6
importe
B.av. 3.3
Capt. 2437 0.2
importe
Codific. 5.2
NSC 4006 0.6
intern.
Correcc. 5.8
971 0.1
Pagos 15.4
6758 0.7
Ajustes 1.0
£84 0.1
POlizas 1.3
309 0.2

Martes

Hh
Vol Aa
36.0

37465 —--

1500 —---

32.6

37465 3.6

2,0

1500 0,1

4.2

4805 0.3

6.3
1064 0.1
t4.4
6318 0.6
1.2
713 0.1
0.4

102 0.1

Miércoles

Hh
Vol Aa
33.9

35295 -~

2659 -~

30.7

35295 3.4

3.6

2659 0.3

4.3

5147 0.5

4.9
833 0.1
15.9
6964 0.7
1.0
596 0.1
2,3

544 0.4

94

Jueves

Hh
Vol Aa
32.0

33302 ——~

28.9

33302 3,2

J.0

2247 0.2

3.7

4271 0.4

4.7
786 0.1
13.2
5799 0.4
0.9
498 0.1
2.3

595 0.4

Viernes Sabado

Hh Hh

Vol Aa Vol Aa

29.5 8.0

30650 --- 8404 -—-

2102 ~—-
26.7 7.3

30650 3.0 8404 0.8

2.8

2102 0.2

4.8
5342 0.5
4.1 1.7
694 0.1 278 0.1
14 4.0
6194 0.6 1773 0.2
1.5
842 0.1
1.9

457 0.3



Oebi ko Q.3 0.2 .2 0.2 O, 1

diracto 124 ~—-- 7 - 9B ——- 7P - &Y -
Tipo de O.1 (P 0.1 9,1 0.1 Q.2
zambio 33 G.04 33 0.04 33 0.8 7 0,04 TT 0004 L Dt
Parametros 0.2 0.2 2 0.4 0.2

? 0.1 7 QL 11 0.1 2 0.2 12 0.1

NSC = Notas y Sumatorias de Carnc
VYol = Volumen, Aa = Actividadee adiciorales,
Hh = Horas-hombre
Tabla 8.1 Horas-hombre requertidas por actividad para el Aarea de
‘*‘Captura de datcs’’

Dado que ya se menciond cémc obtener el narerc de operadores para
el arca sin considerar todavia el factor de ajuste, se procede a
indicarlo en 1a siguiente tabla:

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
Horas-hombre 109.94 104,74 106,44 97.84 9T.44 22.38
Operadores 15 14 14 t3 1z 3
Ahora se considerara el factor de ajuste para determinar el
‘‘Persornal’’ adecuado?

'

Lunes tfartes Miércoles Jueves Viernes Sabado
QOperadores 15 14 14 13 13 3
Personal 18 17 17 16 1 X 4
La restriccion de otorgar 2 dias de descanso, hace necesario 4
capturistas adicionales para cubrir la operacién los satados, es
decir, 18 capturistas gue trabajan de lunes a viernes y 4 que lo
hacen de martes a sibhado. Adicionalmente, se requiere de un 1{der

de Area que haga las labores administrativas y ejecute la carga de



los lotes del archivo de pastc a la base de datos IBM.
La siguiente tabla proporciona una {idea mids clara de cudles son

las necesidades de recursos humanos en el 4rea de ‘'‘Captura de

datos’ "3

Lunes Martes Midrcoles Jueves Viernes Sabado
Capturistas 18 22 22 22 22 4
Lider de area 1 1 1 1 1 -
Factor de
utilizacions 100% 77% 774 73% 73% 100%
% El factor de utilizacidén se calcula dividiendo el *‘Personal’’

entre el namero de capturistas, acsaber:

Factor de utilizacién = —--L2rsenal__ Ec. No 5

Capturistas

Como puede observarse en la tabla anterior, el factor de
utilizacién de martes a viernee es muy bajo y el costo (sueldos)
es muy alto. FPor tanto, en el capitule de analisis fipanciero
sobre politicas de contratacién se analizars esta situacién.

B.4.2, Ensopretadeot Dado que ya se conocen las U.P.H. para el
proceso de ensobretado, para poder determinar el **Personal’’
requerido para el &rea de ‘‘Ensobretadeo’’, se necesitan conocer
los volamenes de scbres manejados. Se cuenta con el promedio
mensual de sobres manejados en 1988. De esta informacién puede

abtenerse 1o deseado. Ver tablas 6.2, 6.3 y 4.4.
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Cizlo ] 1 2 3 4 S ] 7 8 q
Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vel Vol Vol
Act. Hh Hh Kh Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh
Ordenar 300 1280 1097 1187 1149 {X30 1242 1243 14042 1242
rech.+ 1.4 1.4 1.2 1.3 1.3 1.5 1.4 1.4 1.6 1.4
Insert. 1300 1285 1097 1187 1149 1330 1242 1241 1404 1242
raech.+ ted 4.3 3.7 4.0 T 4,4 G441 4.1 4,7 4.1
Hicro- 86656 BS66T 73150 79102 7641% BB689 B2775 B2706 93432 82606
film, 5.0 3.0 2.5 2.7 2.7 T.0 2.9 2.9 .3 2.9
Sacar 41 41 35 38 36 42 39 39 45 39

ados. 0.5 Q.5 0.4 0.5 0.4 0.5 0,5 0.5 0.5 n.<
Enso- 11254 11125 93500 10273 9950 11518 10750 10741 121460 10754

bret.%s 18.1 17.9 (5.3 16,5 6.0 18.5 17,3 17.3 19.6 17,3
Vol = Volumen, Hh = Horas-hombre.

Las primeras 3 actividades se refieren a namero de documentos, vy
las actividades marcadas con asterisco se explican a continuacién
en lc referente al volumen:

% El volumen se refiere a nOmero de cajas (cada taja contiene 2100
documentos-notas de cargo mas estados de cuenta) correspondientes
al total de documentos del =iclo.

*% E! voiumen se refiere a namero de sobres (cada sobre contiene
en promedio 7.7 notas de cargo incluido el ccrrespondiente estado
e cuenta).

+ El volumen de documantos rechazados es de !.5% del volumen total
de documentos del ciclo que corta de cada producto.

Tabla 8.2 Horas-hombre requeridas por actividad para la tarjeta

SERVUS I en el arca de *‘Ensobretado’’
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Ciclo 1 2 3 L & 7 8 9
Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vol Vol
Act. Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh Hh
Crden. 700 844 B42 817 B35S 188 BOs 449
rech. + 0.8 1.0 0.9 0.9 0.9 0.2 0.9 0.5
Insert, 700 B46 842 817 8955 188 806 449
rech.+ 2.3 2.8 2.8 2,7 2.9 0.6 2.7 1.5
Micro- 46640 56375 56100 B4472 556967 12540 S3I7LI 29931
film. 1.6 2.0 1.9 1.9 2.0 0.4 1.9 1.0
Sacar 22 27 27 26 27 -} 26 14

edos. 0.3 0.3 0.3 0.3 0.3 0.1 0.3 0.2
Enso- 4240 5125 3100 4952 5179 1140 4883 2724

bret.sx 4.8 8.3 8.2 8.0 8.3 1.8 7.9 4.4
l.as primeras 3 actividades se refieren a namero de documentos, vy
las actividades marcadas con asteriasco se explican a continuacién

en lo referente al volumen:
% El volumen se refiere a nGmero de cajas (cada caja contiene 2100

documentos—notas de cargo mas estados de cuenta) correspondientes
al total de documentos del ciclo.

%% El volumen se refiers a namero de sobres (cada sobre contiene
an promedio 11 notas de cargo incluido el correspondiente estado

de cuenta).
+ E1 volumen de documentos rechazados es de 1.5% del volumen total

de documentos del ciclo que corta de cada producta.
tabla 5.3 Horas-hombre requeridas por actividad para 1la tarjeta

BERVUB Il en el a&rea de ‘‘Ensobretado’’
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Ciclo (<] Estado cta. ) Estado cta.

consolidado consolidado
Vol Vol Vol Vol
Act., Hh Hh Hh Hh
Ordenar 1604 1597
rechazos+ 1.8 1.8
Insertar 1604 1597
rechazos+ 5.3 5.3
Microfil- 106920 106443
macién 3.7 3.7
Sacar 51 S1
edos. & 0.6 0.6
Enso-— 11880 11827
bret.xs$ 19.0 19.0
Ensobret. 1908 1892
edo. cons.x 10.6 10.5

Las primeras 3 actividades se refieren a ndmero de documentos, vy
las actividades marcadas con asterisco se explican a continuacién
en lo referente al volument

% El volumen se refiere a namero de cajas (cada caja contiene 2100
documentos-~notas de cargo mis estados de cuenta) correspondientes
al total de documentos del ciclo.

tlAEl volumen se refiere a ndmero de sobres (cada sobre contiene
en promedio 9 notas de cargo incluido el correspondiente estado de
cuenta).

+ El volumen de documentos rechazados es de 1.3% del volumen total

de documentos del ciclo que corta de cada producto.

99



% El volumen se rafiere a nGmero de sobres tamafflo carta. Cada
sobre contiene en promedio 4.25 sobres de los pequeffos (de los que
se utilizan para las tarjetas BERVWS 1 y BSERVWE 1I1) mis el
correspondiente estado de cuenta consolidado.

Tabla 8.4 Horas-hombre requeridas por actividad para 1la tarjeta
8ERVUB 11l o corporativa en el &rea de '‘Ensobretado’’

Dado que ya se menciond cémo obtener el ndmero de operadores para

el area sin considerar todavia el factor de ajuste, se procederA a

indicarlo en las siguientes tablass:

Tar jeta S8ERVUS 1

Ciclo [¢] 1 2 3 4 S 6 7 =] 9
Hh 27.3 27.1 23.1 25 24.2 27.9 26.2 26.2 29.7 26.2
Oper. 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2

Tar jeta S8ERVUS I

Ciclo 1 2 3 4 & 7 8 9
Hh 11.8 14.4 14,1 13.8 14.4 3.1 13.7 7.6
Oper. 1 1 1 1 1 1 1 b

Tar jeta SERVUB IIl

Ciclo 0 Estado cta. ) Estado cta.
consolidado consol i dado

Hh 30.3 10.6 30.4 10,5

Oper. 3 1 3 1

Ahora se presenta una tabla donde se considera el factor de ajuste
para el Area de ‘‘Enscbretado’’. Se tomé el mismo factor de ajustae

(1.239) que para el a&rea de ‘‘Captura de datos’’.
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Tarjeta S8ERVUE 1

Ciclo o 1 2 3 4 = & B 9

Oper. 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3

Lider 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Tar jeta BERVUS II

Ciclo 1 2 3 4 6 7 8 ?

Oper. 1 2 2 2 2 1 2 1

tider 1 1 1 1 1 1 1 1

Tar jeta BERVUB III

Ciclo o] Estado cta. S Estado cta.
consolidado consol idado

Oper. 3 1 3 1

Lider 1 1 1 1

Resumiendo las necesidades de ‘‘Perscnal’’ para las 4reas de
‘‘Captura de datos’’ y ‘‘Ensobretado’’, a saber:
‘‘Captura de datos’’:

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes 8abado
Capturistas 18 22 22 22 22 4
tider de srea 1 1 1 1 1 1
Factor de
utilizacidn 100% 77% 77% 73% 73% 1007
*‘Ensobretado’’s

Tar jeta BERVUB I

Ciclo ] b 2 3 4 5 & 7 8 9
Ensobr. 4 4 L 4 4 4 4 4 4 4
Lider 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

F.uU. 100X 100% 75% 735% 75% 100% 75% 75%  100% 754
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Tar jeta SERVUS 11

Ciclo 1 2 3 4 -] 7 8 9
Ensobr, 2 2 2 2 2 2 2 2
Lider 1 1 1 1 t 1 1 1

F.U. 80% 1007 100% 1007% 1007% S0% 100% 50%
Tar jeta BERVUS 11

Ciclo (4] Estado cta. S Estado cta.
consplidado consolidado

Ensobr. 3 3 3 3

Lider 1 1 1 1

F.U. 100% 33% 100% 3I3%

Cabe hacer la aclaracién de que el proceso de ensobretar el estado
de cuenta consolidado en el sobre tamaNo carta (tarjeta SERVUS

11I) se puede hacer con los mismos I ensobretadores de sobrews
pequefios (tarjetas SERVUB I y BERVUB I1) v no tiene mucho caso
contratar a otros 3 como dice la tabla para dedicarse dGnicamente
al ensobretado del estado de cuenta consolidado. De hecho,
contratando a 4 operadores en total se puede acabar de ensobretar
los estados de cuenta consplidados de la tarjeta BERVUS IlI en el
horario establecido de 1t horas de trabajo por 37 horas de
descanso.

Otra aclaracién que vale la pera hacer 2s gue se acaba de adquirir
una maquina ensobretadora, la cual se encargari de ensobretar los
estados de cuenta de los 3 productos. Lo dnico que se seguira
haciendo manualmente serd el ensobretado del estade de cuenta
consolidado, Por tanto, el personal del 4&rea de ‘'‘Ensobretado’’

quedara reducido a 1 operador de la méquina ensobretadora nueva
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mas 1 & 2 ensobretadores del estado de cuenta consolidado. Esto
probabiemente traerd como consecuencia que el horario de trabajo

del area de ‘‘Ensobratado’’ sea de B horas y no de 1! horas.
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?. PRONGSTICOS

Dado que hacer calculos de necesidades de *‘Persoial’’ y de
maquinaria para periodcs cortos de tiempo (menos de & meaes) no
aparta mucha infurmacion, es mejor prerosticer a 1 & 2 fos y en
base a é#sto se facilita una planeacién de recursos a largo placo.
Los prondsticos de *‘Personal’’ fueron elaborados para el area de
‘‘Captura de datos’’ y *‘Ensobretado’’ para el aMo de 1989 El
prondéstico de maquinaria se hizo para el Area de *‘Captura de
ditos’’ (maquinas procesadoras y terminales IBM) para los afos de
1989 y 1990,

l.as técnicas empleadas para el calculo de los pronédsticos fueron:
regresion lineal correlacionando variables altamente ligadas y en
algunos casos utilizando simpla y sencillamente incrementos
porcentuales histédricos constantes. Debe hacerse notar que se
utilizé la hoja electrédnica *‘Lotus 123°° para el calculo de 1os
pranésticos a travées de regresion lineal. 8in embargo, en el
capftulo 3 ‘*Marco teérico’’ se da una explicaciédn detallada de la
forma de calcular pronésticos por medio de la regresién lineal.
9.1 Captura de datgs.

El primer paso a seguir para determinar un pron*stico de

‘*Perscnal’’, es obtaner un pronéstico del volumen de documentos

que se procesaran durante {989 y 1990 en el Area de “‘Captura cde
datos’’.

9.1.1 Pronéstico del volumeqn de dpocumetos para (987 y 1920 en el
Arga de “‘Captura de datos’’t A continuacion se explicara de

manera detallada, tipo de documente por tipo de documento, 1la

forma en que se obtuvo su pronéstico.
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F.1.1.1 Notas y sumatorias de caroo nacionales: Por datas

histéricos gue se llevan en el Area de '‘Captura de datos’’ en una
bitécora de registro del namero “e decumentcs manejados dia a dia,
se determiné que el 71% del total o= notas y sumatorias ce cargo
recibidas diariamente son nazionales. Este datec es de gran
utilidad ya que ol prondstice de notas y sumatorias de cargo que
se hizo fue a totales.

El centro de cémputo llevs uncs controles de volamenes de notas vy
sumaterias de cargo, de tarjetas en circulacién, de namerc de
estados de cuenta emitidos, etc. que permitieron obtener una
correlacién bastante alta centre estados de zuenta emitidos y notas
de cargo. Previamente, el pronéstico de estados de cuenta se
obtuvo contra un pronéstico de tarjetas en circulacién que vya
tenfa elaborado el departamento de Mercadotecnia para 1989 y 1990,
Por tanto, el punto de partida para la elaboracién de les
prondsticos de volamenes de documentos fue el pronéstico de
tar jetas en circulacion. Es légico pensar que a mas notas notas vy
sumatorias de cargo generandose mes a mes implica que se generardn

m&s estados de cuenta.

A manera de ejemplo, a continuacién se explicard cémo se obtuvo el
prondstico de notas y sumatorias de cargo para el mes de mayo de
1989. Primero se obtuvo una relacién matemktica entre el namero de
tar jetas en circulacién para cada tipo de producto y el namero de
estados de cuenta generados por tipe de tarjeta. Utilizando los
dataos del centro de cédmputo y haciendo uso de del *‘*lLotus 123’ se

obtuvo lo siguiente. Ver anexo 3t
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Para la tarjeta BERVUS It

Relacion matemética: ¥ = 0,75X ~ 23075

Y = nGmero de estados de cuenta S8ERVUB 1 a pronosticar (variable
dependiente).

X = nmerc de tarjetas en circulacidn 8ERVUS I vya pronosticadas
(variable indepandiente).

r® = 0.98 (cowficiente de correlacién).

Para la tarjeta BERVUS Il:

Relacion matematicat ¥ = 0,62X -~ 2230

Y = nGmero de estados de cuenta BERVUB Il a pronosticar (variable
dependiente) .

X = namero de tarjetas B8ERVUS I1 ya pronosticadas (variable
independiente).

r® = 0.95 (coeficiente de correlacién),

Para la tarjeta S8ERVUS 1Il o corporativai

Relacién matematicar Y = 0.97X - 1169

Y = namero de estadons de cuenta 8ERVUBS IIl a pronosticar (variable
dependiente) .

X = nasero de tarjetas B8ERVUB III1 ya pronosticadas (variable
independi e'nte) .t

r* = 0.99 (coeficiente de correlacién).

En aiguiente lugar, se obtuvo una relacién matemktica entre el

namero de estados de cuenta totales (intluidas las 3 tarjetas) vy

el namero de notas de cargo Gnicamente,

Se llegd a la siguiente relaciéon matematica:

Y = 5,96X - 180864
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Y = nomero de notas de cargo a pronosticar (variable dependiente).
X = namero de estados de cuenta totales ya pronosticados con las
relacicnes matemiticas anteriores (variable independiente).

r® = 0.82 (coeficiente de correlacién).

Entonces, ya obtenido e! ndmero de notas de cargo totales, se

procede a obtener una relacién matembtica entre el namero de notas

de cargo y el namerto de sumatorias de cargo. Aqu también se hizo

uso de las estadisticas del centro de cémputo, 1llegando a la

siguiente relacién matematicas

Y = 0.11X - 4964

Y = nGmero de sumatorias de cargo a pronosticar (variable
dependiente) .,

X = namero de notas de cargo vya pronosticadas (variable
independiente).

r* = 0.95 (coeficiente da correlacion).

Por altimo, el total de notas y sumatorias de cargo, es la suma de

las notas de cargo ya pronosticadas mas las sumatorias de cargo ya

pronosticadas. De este total, el 71X corresponde a notas y

sumatorias de cargo nacionales, ®1 14% corresponde a notas vy

sumatorias de cargo internacionales y el 13% corresponde a notas y

sumatorias de cargo de tar jetahabientes extranjeros gastando en

México). Fero en este momento, s61o0 interesa el dato del 71%, que

corresponde a notas y sumatorias de cargo nacionales.

Ahora si se procede a calcular el volumen de notas y sumatorias de

cargo para mayo de 19891

Tar jetas en circulacidén ﬁarl mayo de 1989 (segGn el pronéstico de

Mercadotecnia)1
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Estados de cta.
BERVUS I = 180,4065 Y = 0.75 x 180,406 - 23,075 = 112,230
SERVUS 11 = 57,5943 Y = 0.62 & 57,594 - 2,230 = 33,478

BERVUS IIY = 29,5885 Y = 0.97 x 29,588 -~ 1,149 = 27,531

Total de estados de cuenta 173,239

Con un total de estados de cuenta de 173,239 para las 3 tarjetas
s@ procede a calcular el namero de notas de cargo.

Y = 5.96 x 173,239 - 180,884 = 891,621
Ya obtenido &1 total de notas de cargo, se procede a calcular el
namero de sumatorias de cargo.

Y = 0.11 x 851,621 - 4,964 = 88,714
Por tanto, el total de notas y sumatorias de cargo para mayo de
1989 sera de:

851,621 + 88,714 = 940,335
Por Gltimo, el 71% de este Gltimo namero seréd &l volumen de notas

y sumatorias de cargo nacionales pronosticado para mayo de 1989,
Ver tauis 7.1:

940,335 % 0.71 = 667,438
F.441.2 Notas ¥ sumratorias de carngo interpacionalest Simplemente,
utilizando el ya conocido porcentaje del 14% para las notas vy
sumatorias de cargo internacionales y el volumen total de notas vy
sumatorias de cargo, se puede obtener el volumen de notas y
sumatorias de cargo internacionales. Una vez mds se utilizars el
®jemplo de mayo de 1989. Ver tabla 9.1;

940,339 % 0.14 = 131,447
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VOLUEN DE DOCUMENTCS PRCECSTICADD PARA CAPTURA DE DATIS
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Felel.3. Notas vy sumatorias de cargp de  tacjetahabigntes
milrapieros gastando en Hexicor Simplemente, utilizando el vya
conocido porcentaje de 15% para este tipo de documentos y el

volumen total de notas y sumatorias de cargo, se puede obtener el

volumen de notas y sumatorias de cargo de tarjetahabientes
extranjeros gastando en México. Una vez mhs se Utilizars el

ejemplo de mayo de 1989, Ver tabla 9.1t
940,335 x 0.1%5 = 141,050

9.1.1.4 Roletos de avien! Por informacién histérica se 1legs a
determinar que el volumen de boletos de avion corresponde
aproximadamente al 5.5% del volumen total de notas y sumatorias de

cargo (suma de notas vy sumatorias de cargo nacionales,
internacionales y de tarjetahabientes extranjeros gastando en

Méxicol.

9.1.1.5. Pggge totplest Para la obtencién del prondstico de pagos

totales, se utilizd regresion lineal entre el namero de documentos

de pago y =1 namero de tar jetas totales en circulacién.

Relacion matemAticat Y = 0.468 - 29022

Y = namero de pagos a pronosticar (variable dependiente).

X = nGmero de tarjetas en circulacién ya pronosticadas (variable
independiente) de los 3 productos.

r® = 0.90 (coeficiente de correlacién).

Calculando el ejamplo del prontstico del pago total para el mes de
mayo de 1989, Ver tabla 9.1

Tar jetas totales en circulacién. Ver anexo 31 247,388

¥ = 0.68 x 267,588 - 29,022 = 152,938

110



F.1.1.6. Pagn capturago en ‘Captura de datgs’'t Por informacién
histérica, se determiné que el vclumen de pagos capturados en
*‘Captura de datoe’’ (s6lo se captura el volumen de los sabados),

corresponde aproximadamente al 6.5% del volumen de pagos totales.
F.1.1.7. Ajugtes: Por informacidn histérica se 1llegd a determinar

que el volumen de ajustes, corresponde aproximadamente al 5% del
total de tar jetas en circulacién de los 3 productos.
F.4.1.8. POljizast Dado que las podlizas son documentos diffciles de
correlacionar con algan otro documento, su prondstico se calculé
en base a incrementos porcentuales de mes a mes utilizando los
mismos incrementos de affos anteriores. Ademés, ®1 volumen de esta
aplicacion es tan peguefio, asi como su tiempo de captura, que su
impacto en el calculo del pronédstico de documentos es relmente
bajo.
9.1.1.9. Déhito dirgctno: Para el calculo del prondéstico del débito
directo se siguié el mismo concepto que para el cilculo del
prondstico de las pélizas,
F.1.1.10. Tigo de cambig: Para el prondstico del tipo de cambio se
utilizé el hecho de que diariamente de lunes a viernes se capturan
33 tipos de cambio y los sibados se capturan 66 tipos de cambio,
por tanto, el pronéstico para el mes de mayo de 1989 quedara muy
probablessente como aparece #n la tabla 9.11

IT x 20 + b6 x 4 = 924
9.1.1.11. Paramgtrost Para @l calculo del prondstico de los
paramsetros se procedié siguiendo la misma idea que para el calculo

del prondstico de las pélizas y el débito directo.
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Ya habiendo obtenido el procdéstico gel  wolunen de dotumentos  a
procesar 1. el area de °‘Captura de datos’® pare 1989 y 1990  «(ver
tabla 9.1) se procede a calcular el pronédstico de *‘Perascnal’’
para el area Je ‘‘Captura de datos’’ en 1989,

9.1.2. Bronostige de '‘Personal’’ para el acea de captura de datos
qD 1987: Debe mencionarse que a partir de marzo de 1989 se
introdujeron unas nuevas aplicacicnes en el Area de “'Captura de
datous' ‘', que vienen a aumentar la utilizacién de recursos del
Area. Dichas aplicaciones sor:

1) Captura del importe de las notas y sumatorias de cargo
internacionalest Antes de marzo, el volumen de notas y sumatorias
de cargo era codificado anicamente en las maquinas procesadoras. A
partir de marzo se affade la captura de los importes a traves de
lasz terminales IBM,

2) Captura del importe de las notas y sumatorias de cargo de
tarjetahabientes extranjeros que gastan en México: esta aplicacién
ge viene llevando a cabe desde aproximadamente octubre de 1988,
pero se considera agui ya gque no fue tomada en cuenta en el
estudio de tiempos del capftule 8, ya que representaba voldmenes
poco significativos, peroc pare elaborar .el pronéstico de
*‘Parsonal’’ =i se considerara esta aplicacién, vy

3) Recodificacién de notas y sumatorias de cargo recharadas:
Durante el proceso de ordenacién de las notas y sumatorias de
carge por gproducto y ciclo er las madquiras ordenzdoras, se generan
vechazos (en volamenes muy bajos) debide a que la zona del
documento donde viene codificade el namero de cuenta que le

imprimid 1a méguina procesadora, aparece sucia o maltratada. Por
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tartc, estos documentos deben ser devueltos a las miguinas

pracesaqoras para ser codificados nuevamente al reversao del mismo.

£l prordsticd de  ‘‘Personal’?’ se hizo uwtilizenda uwpa haja
electronina automatizada del **Lotus 123°°. Ver anexc 4. Ern  dicha
anaxo se presentan 21 detalle todos 1oe datos uttlizadng para
hacer .z: célaulos por cada aplicacion, Las formulas utilizadas
fuaron 13% mismas que para el cidlvulo de *‘Fersenal’’ llevado a
cebu &0 el estudic de tiempos del capftulo &. €n 1a tahla 9.2 se
pueden spreciar 1os resultados del prondstico de personal para el
&rea de '‘Captura de datos’’ en 1989. Aqul también se hace
preserta la restriccidén de tener que otorgar 21  ‘‘*PFerspnal’’ 2
di as seguidos de descanso. por tanto, se hacen necesarios § 6 6
caflurizias adivionales (los corrsspondientes al sabado) para
cubrir la operacisén este dia, es decir, de lunes a viernas
trabazan un ndmero igual de capturistas al recesario los lunos y
S5 6 & adicionales gque lo hacen de martes & sAbado. Adicionalmente,
se raguiere de urn lider de Ares que haga las labores
administrativas y ejecute la rarga de lotes del archivo de pase a
1a base de datos IBM. Depe aclararse la forma en que se raparten
1os volanenes pronosticados de la tabla 9.1 par dia de la semana.
Dada gque se tienen los volamenes pranasticados por mes,
dividiéendolos entre 4 se tienen las volGmenes semanales, Ahora,
deben cividirse dichos velamenes por dia dn 13 senana  segan
Mma3s.ra la tabla 9.3. Estos porcentajes se obtuvieren analizanda
Ja infornacion histdrica que se procesa por dia a dia, recurriendo

a las estadisticas del &rea de ‘‘Captura de datos’®.



Enero

Capturistas
Lider

F.U.
Febrero
Capturistas
Lider

F.U.

Marzo
Capturistas
Lider

F.U.

Abril
Capturistas
Lider

F.U.

Mayo
Capturistas
Lider

F.U.

Junio
Capturistas
Lider

F.U.

Lunes

100%

19

100%

19

100%

19

100%

20

100%

20

100%

Martes

23

747

24

75%

24

75%

24

75%

25

76%

Misercoles

23

74%,
24

75%

757
24
75%
25
76%
25

76%
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Jueves

23

70%

24

71%

24

71%

24

71%

25

72%

25

72%

Viernes

23

&5%

24

&6%

24

&%

24

71%

23

&87%

25

&8%

Babado

100%

100%

100%

100%

100%
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Julio

Capturistas 21 27 27 27 27 -}
{.ider 1 1 1 1 1 -
F.U. 1007 74% 74% 70% 66% 100%
Agosto

Capturistas 22 28 28 28 28 &
Lider 1 1 i 1 1 -
F.U. 1007, 75% 75% &8% 68% 100%
Geptiembre

Capturistas 23 29 29 29 29 6
Lider 1 1 1 1 1 -
F.U. 100% 76% T2% 69% 6% 1007%
Octubre

Capturistas 23 29 29 29 29 &
Lider ) 1 1 1 1 -
F.U. 100% 76% 76% 72% &% 100%
Noviembre

Capturistas 24 30 30 30 30 &
Lider 1 1 1 1 1 -
F.U. 100% 77% 7% 70% &7% 100%
Diciembre

Capturistas 24 30 30 30 30 6
Lider 1 1 1 1 1 -
F.U. 100% 77% 77% 70% 70% 100%

Tabla 9.2 Requerimientos de ‘‘Personal’’ para el &rea de ‘‘Captura

de datos’’ en 1989
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Dia Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sa&bado
Actividad

NSC capt.
No cta, 20% 20% 19% 187% 17% &Y%

B.av. capt.

No cta. 22% 14% 24% 21% 19% -
NSC capt.
importes 20% 207 19% 18% 17% &%

B.av. capt.
importes 22% 14% 24% 21% 19% -

NEC intern.
capt. No cta. 23% 19% 20% 17% 21% -

NBC intern.
capt. import, 23% 19% 20% 17% 21% -

NSC t. extr.

codificac, 22% 21% 20% 19% 18% -
NSC rech.

recodif. 20% 20% 20% 20% 20% -
Correcc. 21% 23% 18% 17% 15% &%
Pagos - - ——- - -— 6.5%
Ajustes 18% 22% 18% 16% 26% -
Polizas 15% S% 27% 30% 23% -
Déb. dir. 29% 16% 23% 18% 14% -
T. de camb. 14% 14% 14% 14% 14% 30%
Parametros 15% 12% 18% 35% 20% -

Tabla 9.3 Distribucién porcentual por dia de la semana del volumen

de aplicaciones en el &rea de ‘‘Captura de datos’’
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?.1.3. Eronéstico de pAguinas orocessdoras y terminales IBM para
2} srea ge ‘‘Cspturs de datps’’ en 1989 y 1290 Primerc se
indicarsn las clases de aplicaciones gque se procesan por tipo de
mequina.

€n las maquinas procesadoras se realiza:s

1) Captura del namero de cuenta de notas y sumatorias de cargo
nacionales mas las de tar jetahabientes extranjeros que gastan en
Mexico,

2) Captura del ntmero de cuenta de notas y sumatorias de cargo
internacionales,

3) Captura del namero de cuenta de boletos de avién,

4) Codificacion del importe de notas y sumatorias de cargo de
tar jetahabientes extreanjeros que gastan en Mdxicao, y

5) Reccdificacién de notas y sumatorias de cargo rechazadas.

En las terminales IBM se realizat

1) Captura de2l1 importe de notas y sumatorias de cargo
internacionales,

2) Captura del monto de boletos de avién,

3) Captura de correcciones,

4) Captura de los pagos de los sabados dGnicamente,

5) Ajustes a establecimientos y tarjetahabientes,

&) Captura del débito directo,

7) Captura del tipo de cambio, y

8) Captura de parametros.

Utilizandec el pronédstico de volumen de documentos procesados en el
srea de ‘‘Captura de datos’’ para 1989 y 1990 de la tabla 9.1 vy

considerando que tanto las miquinas procesadoras como l1as
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terminales IBM se utilizan 8 horas diariac f(siempre y cuardo esté
en ellas un zapturista sentado las 8 horas), se puede decir gque al
mes se disponen de 160 horas por maquina (corsiderande 20 dias
habiles por mes).

Las Unidades por Hora (U.P.H.) correspondientes a cada aplicacién
pueden convertirse en Unidades Por Mes (U,P.M.), al multiplicar
las U.F.H. # 16Y. Por tante, 1as necesidades nensuales de
maquinaria se obtienen por medic de la siguiente relacién:

Namnero de maquinas = ~-Yolupen sensual___ Ec. No &

Esta férnula proporciona la necesidad mer.ial de maguinaria por
aplicacién., Para obtsner el total sonsual e maquinaria recesaria,
habria que obtener la suma de las necesidades de cada aplicacién.
Ver tabla 9.4, Para el cdlculo de este pronéstico, se utilizé una
hoja electrénica automatizada del *‘'totus 123°’, Para mas detalles
ver anexo S.

fAnalizando la tabla 9.4, puede observarse que la columnas gee dan la
necesidad real de maquinaria son las gue dicen **No de maguinas

procesadoras necesarias en total’” y la columna de “*No de

terminales IBM recesarias an total’’. Actualmente existen &
magquinas procesadoras, vy el pronédstico indica que a abril de {989
haran falta 2 m&s (bay que observar gue la octava maquina sélo 1la
usarfames al 5% de su capacidad).

En cambio, existen actualmente 12 terminales IBM, y el prondstico

indica que no habra falta de capacidad respecto a este tipo de
mhquinas. Donde debe tenerse cuidado es con las maquinas
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procesadoras ya que a finales de 1990 se necesitaran a} doble de
maquinas que las Quo se tienen (a marzo de 1939). Finalmente, en
el pruntstico de las naquinas procesadoras, se incluye una columna
de '‘Hora de cierre con & maquinas procesadweras’’, Esta 25 una
comparacién para dar una fdea a gqué hora estaria seliendo el
personal de magquinas procesadoras del Area de '‘Captura de datos’’
si se mantuviera en & el namero de dichas maquinas hasta finales
de 1990. Todavia nAs tarde saldrian los capturistas de terminales
IBM ya gue su funcién es posterior a las de 1os operadores de
maquinas procesadoras.

2, 0 o] vt
9.2.1. Pronoatico del yplumen de estados de cuenta para 989:

Primeramente, para hacer un pronéstico de ‘‘Personal’’ para el
Area de '‘Ensobretado’’, se necesita un pronéstico de estados de
cuenta por tarjeta para 1989.

Para la obtencién de este promdstico, se utilizé un pronédstico de
tarjetas en circulacién reatizado por el departamento de
Mercadotecnia para 1989. Ver anexo 3. Ademds, con informacién
histérica que se lleva en el centro de cémputo, se obtuve una alta
carrelacion entre el namero de estados de cuenta emitidos mes a
mes y el namero de tarjetas en circulacién mes a mes, segan se
muestra a continuacions:

Tar jeta S8ERVUEB I:

Relacidn matemdticas Y = 0.75X - 23075

Y = namero de estados de cuenta SBERVUS I.

X = namero de tarjetas SERVUB I en circulacién.



Tar jeta SERVUB 1]t

Relacion matemdticas Y = 0,.62X - 2230

Y = nomero de astados de cuenta SERVUS II.

X = namero de tarjetas SBERVUS Il en circulacién,

Tar jeta SERVUB III:

Relacion matamatica: Y = 0,97X - 1169

Y = nomerc de estados de cusnta BERVUS III.

X = namerc de tarjetas SERVUB III en circulacién.

Para llegar a watas relaciones matemtticas se utilizé un modelo de
regresién lineal, llevado a cabo utilizando el *‘‘Lotus 123°’., Ver
anexo 3. Cabe aclarar, que el prondstico aqul obtenido es de
volamenes de estados de cuenta mensuales. Ahora hay que
repartirlaos por ciclo segdn cada producto o tar jeta.

SERVUR I tiene 10 ciclos (O, t, 2, 3, 4, 5, &, 7, B8, 9)

BERVUS II tiene 8 ciclos ( 1, 2, 3, 4, by 7, 8,

BERVUS IIl tiene 4 ciclos (0O, 2%, By 7 )

3 Estos ciclos comenzaron a operar a partir de mayo de 198%9.

Para hacer una reparticién adecuada, se necesita hacer una
divisidn porcentual por ciclo y producto del volumen mensual.
Estos porcentajes se pudieron obtener gracias al andlisis de
informacién histérica proporcionada por ®1 centro de cémputo. Ver
tabla 9.5.

Ciclo o 1 2 3 4 5 [} 7 B8 9 Total
SERVUE 1 10.1 9.7 9.3 10.5 9.9 10.0 10.8 9.3 10.5 9.9 100

GERVUS II -——- 14.3 16.4 14.1 14,6 ———= 12.4 1.8 17.7 8.7 100
SERVUS 111
(I-1v) 47,8 ~-wm mmem —mee e 8202 —mem —em e —= 100
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BERVUS 11l

(Vv=X11) 45,9 ==~ 1,5 o mmes 51.1 ===~ 1,8 -=-~ --= {00

Tabla 9.5 Distribucién porcentual de =estados de cuenta por
producto y cicle

Cabe aclarar que el estado de cuenta consolidado de la tarjeta

SERVUB II! sigue la misma distritucién porcentual que los estados

de cuenta de normales de SCRVUS III.

Ya con los volamenes mensuales pronosticados y la distribucioen

porcentual por ciclo, se llega a la tabla 9.4, de prondstico de

estados de cuenta para 1989.

9.2.2. Proncstico de ‘‘Personal’’ en el 4cea de ‘‘Ensobretado’’

Qara 1378%* Primeramente, hay que sedfialar cukles s0n las

actividades que se llevan a cabo en esta &rea, a saber:

1) Ordenar rechazos,

2) Insertar rechazos,

Microfilmar documentos,

(7
~

>

Sacar estados de cuenta para fraudes,

2

Ensobretar estados de cuenta, y

)

Ensocbretar estados de cuenta consolidados.

¥ Esta operaciédn sélo se incluye para la tarjeta S8ERVUS III o
corporativa.

Dado que ya se cuenta con los volGmenes pronosticados de estados
de cuenta por producto y por ciclo, y dagdo que se tienen las
U.P.H. (Unidades Por Hora) calculadas en el capftulo 4 (Estudio de
tiempos), entonces se procede a calcular las horas-hombre que
requiere cada actividad de cada ciclo, de la misma forma que se

hicieron los cédlculos de '‘Personal”’ en el ya mencionado capftulo
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6. Posteriurmente,

ciclo y se convierten #stas a ramero de persanas

32 suman las horas-hombre por

1a jornada de trabaji 2s de 11 horas nor dia.

Todos estos calculos se hicieron utilizando una

automatizada del

‘‘Lotus 123°°.

Ver anexo 6.

El prondstico de *‘Personal’’ para el area de

1989 se aprecia en la tabla 9.7.

Ciclo Q
Enera 4
Febrero 4
Marzo 4
Avril 4
Mayo 4
Jdunio 4q
Julio 4
Agosto 4

Septiembre 4

Octubre 9
Noviembre 4
Diciembre 4

1

4

q

-
z

4

4

Para la tarjete S8ERVUB 11t

Ciclo o]
Enuro

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

!
2

-
<

-
<

N

[

W W

3

4

N N N N N

N NN
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1 o
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1 3
1 3
1 3
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Junio
Julio
Agosto
Septient-e
Octubre
Noviembre

Diciembre

Para la tarjeta SERVUS III:

tIncluye estadoc de cuenta consol idada)

Ciclo
Enero
Fetrero

Marzo
Abril

Mayo

Junio
Julio
Agosto
Septiemdre
Cctubra
Noviembre
Diciembre

Tabla 9.7
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10. ANAL1SIS DE LA CAPACIDAD INSTALADA

Tal como ya se habla mencionado, el departamento de Sistemas se
encuentra formado por S 4areas, a saher? * ‘Recepcion de
documentos’’, ‘‘Captura de datos’’, *‘‘Balanceo’’, ‘*‘Ordenadoras’’
y ‘'‘Ensobretado’’. Cada una de estas 4&reas es muy {importante,
pero, dado que las més criticas sin equipo suficiente son las
Areas de ‘‘Recepcion de documentos’’ y “‘Captura de datos’’, se
analizé dnicamente la capacidad instalada de estas 2 areas.

10.1. ‘‘Recepcisén de documentom’’.

Esta s&rea se dedica a formar lotes de las 11100 horas hasta las
21100 horas. Por consiguiente, el oanilisis de 1la capacidad
instalada se hizo tomando en cuenta este horario de trabajo.

Se tienen a 3 perscnas trabaando como formadores de lotes, pero
sus horarios de trabajo estén diseflados para que sélo coincidan 2
formadores de lotes a la vez. Por tanto, la capacidad instalada
humana es de 2 operadores por hora.

El tiempo esténdar para la preparacién de un lote es de 5 minutos
ya considerados los suplementos. Por tanto, cada operador puede
preparar 12 lotes por hora, y como se tienen 2 operadores, la
capacidad instalada es de 24 lotes por hora. Salvo, de las 135100 a
las 146100 horas en que Zdlo se encuentra un operador, Yya Qque el
otro sale a comer. Por tante, durante esa hora la capacidad

instalada se reduce a lotes por hora. Ver tabla 10,1



Horario Capacidad instalada

Notas y sumatorias de

Lotesx cargo
11-12 24 8400
12-13 24 8400
13-14 24 8400
14-13 42 8400
15-16 12 4200
16-17 24 8400
17-18 24 8400
18-19 24 8400
19-20 24 8400
20-21 24 B400
21-22 12 4200
Total 240 84000

% Cada lote contiene 350 notas y sumatorias de cargo.
Tabla 10.1 Capacidad 1instalada en el 4&rea de *‘Recepcién de
documentos’’

10.2 *'Ceptura de datQe’’.

El area de ‘‘Captura de datos’’ se puede dividir en la seccien de
mhquinas procesadoras y en la seccisén de terminales 1BM.
Analizando primerc la capacidad instalada de las mhquinas
procesadoras, se obtiene 1o siguiente, Ver tabla 10.2, E1 tiempo
estandar para capturar un lote es de 20 minutos mAs 5 de
transmisidn por lote. Por tanto, en 1 hora se pueden capturar 840
notas y sumatorias de cargo por capturista incluida la

tranamisisén, que corresponde a 2.4 lotes por hora por capturista.
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Horario No capturistas Capacidad instalada

Notas y sumatorias

Lotess de carga
11-12 2 ¥ 4.8 1680
12-13 I ks 7.2 2%20
13-14 3 7.2 2520
14-13 ] 14.4 5040
15-16 b 14,4 8040
16-17 -3 14.4 5040
17-18 6 14.4 5040
18-19 b 14,4 5040
19-20 6 14.4 5040
20-21 & 14.4 5040
21-22 & 14.4 5040
Total - 134.4 47040

% Cada lote contiene 350 notas y sumatorias de cargo.

%% Estos capturistas codifican las notas y sumatorias de cargo de
tar jetehabientes extranjeros que gastan en México.

¥8% El tercer capturista entra a las 12:30 horas.

Tabla 10.2 Capacidad instalada de miquinas procesadoras en el area

de ®‘'Captura de datos’’

En siguiente lugar debe analizarse 1la capacidad instalada de
terminales IBM. En esta seccién se tiene un tiempo esténdar de 20
minutos por lote. Por tanto, en 1 hora cada capturista puede
capturar 3 lotas, 1o que equivale a 1050 notas y sumatorias de
cargo capturadas en 1 hora por capturista. En esta seccién se

cuenta con 12 terminales IBM, de las cuales s6lo se utilizan 8, lo
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Jque indica que westa seccidén tiene capacidad subrada y  por

consiguienteno retrasard le producciédn del proceso, Yer tabla

1043,
Horario No capturistas Capacidad instalada
Notas y sumatorias
Lotess de cargo
i1~12 o - fateed
12-13 2 & 2100
13-14 2 & 2100
1418 8 24 8400
15-16 8 24 840¢
16-17 8 24 8400
17-18 8 24 8400
18-19 8 24 8400
19-20 a8 24 8400
20-21 [ 18 4300
21~22 ] 18 &300
Total - 192 67200

$ Cada lote contiene 35C notas y sumatorias de cargo.
Tabla 10,3 Capacidad instalada de terminales IBM en &1 &area de
*‘Captira de datas’’

Para poder determinar la verdadera capacidad procesable, debemos
analizar las 3 etapas (formacién de lotes, maquinas procesaderas y
terminales IBM) como una lfrnea de produccién y determinar dénde se
crean cuellos de botella. Ver tabla 10.4. En esta tabla se sigue
@l principio de que en una linea de produccién se va a obtener

como volumen producido final, el menor de laos volamenes por hora
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de cada una de las secciones., Por consiguiente, en la columna de
capacidad maxima procesable tenemos el menor de los volamenes de
las 3 columnas del mismo rernglén de la tabla 10.4. Finalmente, 1la
capacidad méxima procesable total sers la suma de esta columna,
dando como resultado que lo que mas se puede procesar por dia en
las condiciones actuales serd un volumen de 42,840 documentos o su
equivalente de 122.4 lotes, Actualmente, se procesa un
promedio diario de 40,000 documentos. Por tanto, todavia se cuenta
con una capacidad suficiente, perc yva se corre el riesgo de na
cubrir la demanda en cualquier momento. Ademds, se observa que el
cuelio de botella radica en las maquinas procesadoras. Por tanto,
se recomienda la adquisicién urgente de una maquina procesadora.
Esto Gltimo se puede sustentar contra el propdstico de maquinaria
que se hizo. En resumen, todo indica que ya estamos al limite de

la capacidad instalada existernte.

Horaric Formacién de MAquinas Terminales Cap. max.
lotes procesadoras 1BM procesable
11-12 8400 1680 —— ————
12-13 8400 2520 2100 2100
13-14 8400 2520 2100 2100
14-15 8400 3040 8400 5040
15-16 4200 5040 8400 . 4200
16-17 8400 3040 8400 5040
17-18 8400 5040 8400 5040
18-19 8400 5040 8400 5040
19-20 8400 5040 8400 5040
20-21 4200 S090 &300 5040
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21-22 4200 5040 4300 4200
Total 84000 47040 67200 42840

Tabla 10.4 Capacidad instalada procesable real de documentos



11. ANALISIS FINANCIERG DE LAS POLITICAS DE CONTRATACION DE
PERSQNAL EN EL AREA DE '‘CAPTURA DE DATOS''

Dado que se considera al area de *‘Captura de datos®’ comc la mas
compleja y critica de todas, y dado que es la que mas personal
requiere para su operacién, en un afan por reducir costos er el
departamento de Sistemas, se han determinado y analizado 4
politicas de contratacién de personal diferentes para escoger 1a
mas econdmica y eficiente e implementarla.

11.1, Ppecidn 1-Alternativa actysl de afximo persopal.

Aqui la clave radica en que la cantidad de personal que se
contrataria seri calculado de la siquiente manerat

FPrimero se toma del! ‘‘Personal’’ que ya se caluuléd para el Area de

‘*‘Captura de datos’’ en €1 capltulo 8 vy del pronéstico del
capitulo 7, el namero mds elevado de persecnal de los 5 dias de la
semana (que siempre es el lunes) y dada que deben otorgarse 2 dias
consacutives de descanzo, a partir del martes debe affadirse el
personal reguerido el sibado. Esto ocasiona factores de
utilizacidén muy bajos de martes a viernes., Por tanto, debe
buscarse la forma de utilizar al maximo al personal disponible.
Analizando financieramente esta opcidn, se llega 2 lo siguiente:d
Un capturista ya s@a de maquinas procesadoras o de terminales IBM
gana en promedio $826,133.00 al mes de marzo de 1989, Se
pronostica un incremento del 15% en el salario a partir de julio
de 1989. Por tanto, se utiliza el prondstico de personal del
capi tulo 9, tabla 9.2 para hacer los tdlculos en base anual.

Para dar una idea mks clara de los calculos, se tomard como

ejemplo, el mes de mayo de 1989. De la tabla 9.2, capitulo 9, se



busca en a8l mes de mayo el dia de la semana con el paximo namero
oe capturistas, siempre serd de martes a viernes, por tanto, se
toma 25. Ahcora se le afade ! para incluir al l4der de 4area. Por
consigulente se tienen 26 perszunas. Se sabe que €1 sueldo promedio
mensual por capturistl es de  P4HIH,133.00 y gue2 se mantendri
constante hasta junic de 1989, For tanto, simplemente se
multiplicas 26 X $B26, 13T.00, dando como rosul tado:
$217477,458. 00,

A partir del mes de julio de 1989, se inpcrementa el sueldo
promedio en un {57 y se hacen los cdlculos en {forma similar,

11.2. Qogién li-Alternativa de mining cerspnal.

Esta opcién consiste en contratar al minimo personal necesaria  de
la semana (siempre coincide con el personal de los viernes, no se
considera el sihado).

ta tdea squi radica en que dads que faltari gente para cubrir 12
operacidn de lunes a jusves, sp tendria que trabajar a base de
horas extras caon &l personal de gue se dispone. Y para las
oparaciones del sibedo, se tendran gque poedir voluntarios del
personal que se tiene, pagandoles tambidn horas extras.

Aqul 23 convaniente entrar en detalles en cuanto a 1o gue dice 1la
Ley federal del Trahejo (ver capftulo 4~*‘Marco legal’’) respecto
Cal pago de horas extras. La jornada normal d2 trsbajo serk de 40
horas semanales, pagindose la hora al  sueldo normal., CTuando se
trabajen mks do 40 horas a la semana y hasta 49 horas méximo, se
pagaran esas horas de mhs (hasta 9 horas maximo) al doble cada
hora. Ver articula 47 de la Ley Federal del Trabajo. Cuando se

trabajen mis de 49 horas a la semana, sé pagaran todas aguellas

-
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horas que escedan de 49 horas, al triple por hora. Ver articulo &8
de la Ley Federal del Trabajo.

Ejemplo! Supéngase a un capturista que gana $B826,133.00 al mes vy
Que trabajé 1 semana del mes 53 horas y las restantes 7 semanas
trabajé 40 horas por semana. Se pide calcular cudnto se le pagara
ese mes. 60 sabe que gana $826,133.,00 al mes, para obtener su
ingreso diario, se divide entre 30 dias en promedio por mes: dando
$27,537.80 diarios. Ahora, esta cantidad se divide entre2 8 horas
por dia, obteniendo $3,442.00 por hora, Por tanto, cuando *%rabaje
mas de 40 horas a la semana, y menos de 49, ganard $4,884,00 por
hora. S1 trabaja mAs de 49 horas por semana ganard $10,327,00 por
hora arriba de las 49 horas. Por tanto, este capturista recibira
como sueldo este mes: . .

< 40 40 ~ 49 > 49 Total

Primera semanat %204,333 9% % 6,844 4 x $10,327

= $61,956 = $41,308 $309,797

Segunda semanat 4206, 533 $206,533
Tercera semanal $206,533 $206,533
Cuarta semanas 4206, 533 _$206,533
$929,396

Totals

Par tanto, este mes el capturista ganara $929,3946.00,
Continuando con el anklisis, se concluyd que Se pagardn con horas
extras las necesidades adicionales de personal de lunes a jueves y
del sabado. Ver tabla 11.2. Por tanto, se escoge al ndamero de
personas del viernes miés 1 (lider de &rea). Posteriormente, se ve
cuanta gente falta para cubrir las necesidades de los demhs dias

(lunes a jueves y sabado). Para obtener el "‘No hrs. extra por

134



semana de L a V’’ de la tabla 11,2, se suma al personal faitante
de la semana y se multiplica este ndmero pcr B horas diarias,
FPasteriormente, se divide este total de bor 3s extra a la semana
entre el personal mirimo ¢ se obtizne ‘*No  hre., ewtra por
capturista por semana’’. Ahora, observar la tabla (1.2 en 1la
culumna de ‘‘Sueldo total (Politica con horas extra)’', Puede
vE'S2 aqul e. costo total que reprecentan 195 sueldHhs nes a  mes.
2i se obser ,a con detalle er 1a columia de *°*No hrs. extra por
capturista por semana’’ de la tabla (1.2, se ve que ningura de los
nameros excede de 9, por tantp, esas horas se pagaran al dohle, o
sea, a $4,884.00. La columna de ‘‘Costo de hr, extra (sdbado)’’ de
la tabla 1.3, se obtiene multiplicando 2! namero de capturistas
que se necesitan el sabado, por B8 horas que trebajan ese dia, por
4 sAbados que tiegne el mes y por el costo de la hora doble.

No sa@ olvide tomar en cuenta el incremento salarial del 15% a
partii- de julio de 1989. La columna de ‘‘Costo total hr. extra’
de l1a tabla 11.3, resulta de la suma de la columna de ‘‘'Costo de
Wwr. extra (L a V)’* mds 1a columna de ‘*‘Castce hr. exira

{sAbado)’’. El '‘Costo sueldo normal‘’ de la tabla 11.3 se calcula

multiplicando =21 personal minimo necesario del mes por el sueldo
promedio de $826,133.00 al mes. El dnico incanveniente con esta
politica, es que, las horas extra se reparten p2r igual entre
tcdos los capturistas, y como no todos 1os capturistas tienen los
mismos horarios de salida, entonces habtra capturistas que saldran
ya muy tarde y otros que saldran m&s temprano. Obviamente 1los
capturistas que se guedaran en las tardece a cubrir sus horas

extras, tendran maAs trabajo que aguéllos que salen ya en 1a roche.



En resusen,

todos los capturistas.

Mes

Enaro
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julic

Agosto

Personal necaesario

(incluye lider de area}

Septiesbre

Octubre
Naviesbre

Diciembre

Tabla 11.1

Enero
Febraro
Marzo
Abril

Mayo

Personal minimo Personal faltante

Andlisis

24
25
29
25
26
26
28
29
30
30
31

31

financiero de

contratacién de persoconal

(incluye lfder

de area)
15
16
16
17
17

WU N U oW W T

por dia

"

N N N = ¢
n

-
-
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politica

las cargas de trabajo no se repartiridn por igual entre

Sueldo total
{(Polfitica sin
horas extra)
$197827,192.00
920" 653, 325,00
$20’° 553, 325,00
4207 653, 325.00
$217479,458.00
$217479,458.00
$26% 601, 482, 60
$277%51, 535,55
428’301, 588. 50
+28° 301, 588, 50
$29°451,641.45
$29° 451,641.43

actual

No hrs.

extra/sem. extra/capt.

Lav por sem.
&4 4,27
&4 4.00
&4 4.00
32 1.88
64 3.76

No hrs.



Junio 17 3 T 2t 0 S5 72 24
Julio Y] 3 2 2 1 0 & 64 3.56
Agosto 19 3 2 2 0 0 s %6 2.9%
Septiembre 19 4 3 2 1 0O & /0 4.21
Octubre 20 3 2 T L ¢ ¢ 64 3,20
Noviembre 20 4 3 3T 1 0 & 88 4.4C
Diciembre 21 I 2 2 060 0 & 56 2.47

Tabla 11.2 Analisis financiero de la politica de cortratacién de

minimo personal (primera parte)

Mes Costo de Costo de Costo Costo Sueldo total
hr. extra hr. extra total cueldo {Politica hrs.

(L a V) {s4bado) hr. extra normal hre. estra)

E  $1°763,681 %17101,440 $2°865,121 $12°391,995 $15°257,118

F $1°762,304 $17101,440 $2°863,744 $13°218,128 $16°081,872

M $1°762,304 $1°101,440 $2°863,744 $13'218,128 +14°081,872

A % 881,152 $1°101,440 $1°982,592 $14’°044,261 $16°026,853

M $1°762,304 $17101,440 $27863,744 $147044,261 $146°908,005

J $179682,592 $1°101,440 $3°084,032 $14%044,261 $17°128,293
J $27026,649 $1°519,987 $3°586,637 $177100,983 $20’647,590
A $1°773,318 $1°519,987 $3'293,3046 $18°051,006 $217344,3711

(]

$27533,312 $1°519,987 $4°053,299 $18°051,006 $22’104,305

] $27026,650 $1°519,987 $T°544,637 $€197001,059 €22°547,4%6

N  $2°786,643 $1°519,787 $4°306,630 $19’7001,059 $237307,489
o $17773,318 $1°519,987 ¢3°293,50&6 $19°951,112 $237244,448
Tabla 11.3 AnAlisis financiero de la polftica de contratacién de
minimo personal (segunda parte)

11.3. Qpgisp Ili-Alternativa de mAximQ personal pagando horas



extras 1os wibedos.

Eata opcidn consiste an contratar al personal que se requiere los
lunes, segGn la tabla 9.2 del capitulo 95 ¥ el personal de los
sébados saldria de voluntarios de la gente que trabaja entre
semana, de tal suerte fjue 9610 el sibado se pagarian horas extras,
ver tabla {1.4. La columna de ‘'‘*Ferscnal necesario (incluye lider
de &rea)’’ se obtuvo del dia lunes de la tabla 9.2, La columna de
‘‘Personal del anterior al que se ¢trae 1os sibados’’, se tomd
también del personal necesario los sibados segdn la tabla 9.2, La
columna de '‘Sueldo (Lun-Vie)’’ se obtuvo multiplicando la columna
de '‘Personal necesario (incluye lider de &rea)’’ por el sueldo
promedio de $826,133.00 por mes. No olvidar el incremento salarial
del 15% a part:r de julio de 1989. La columna de *‘*Sueldo
sabado (hrs. extra)’’ se obtuvo al multiplicar 1la columna de
‘‘Fersonal del anterior al que se trae los sikbados’’ por la
columna de '‘Hrs. extra x capturista pagadas los siAbados’’ por 4
sabados al mes y por el costo de la hora doble, $6,884,00.
Finalmente, la columna de *‘‘Suelde total’’ es la suma de la
columna de *‘Sueldo (Lun-Vie)’’ mds la columna de **Sueldo

sabado (hrs. extral)’’.

Mes Personal Personal Sueldo Hrs. extra Sueldo Sueldo
necesario del ant. (Lun-Vie) x capt. sdbado total
(I.L.D.A.) al que se pagadas thrs.

trae sib. sdbados extra)

E 18 S +147870,3794 8 $17101,440 ¢15°971,834

F 19 5 $15° 696,527 8 17101, 440 $16&° 797,967

M i9 S 15,696,527 B8 $17101,440 $146°797,967
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19 5 $15° 696,527 8 $1°101,440 $14°797,967
M 20 5 $1467 522, 660 a8 $1'101,440 $17°424,100
J 20 S +167 522,660 8 $1'101,440 %$177624,100
J 21 3 $19°951,112 8 $1°519,987 $21°471,099
2] 2z & $20° 901,163 8 $1°519,987 $227421,152
s 23 & +21°851,218 e $1°519,987 $23’'371,203
o] 23 & $21’8%1,218 8 $1'519,987 $23°371,205
31 24 & $227 801, 271 8 +17519,987 $24°321,256
o 24 & $22°801,271 -] $1°519,987 $24°321,258

Tabla 11.4 Andlisis financiero de la politica de contratacién de
maximo personal con horas extras los sabados

11.4. Opcién I¥-Alterpativa de ohximg personal con dias de
descanso enire semana.

Esta opcion consiste en contratar al personal gue se requieren los
lunes segan los chdlculos del anexo 4. En platicae con el gerente
de Sistemas, se determind que podia adoptarse la politica de dar 2
al as de descanso no consecutivos a la semana., El apico dia que sf
se darfia como de descanso obligatorio serfa el dominga, quedando
el otro df a de descanso, cualquier dfa de martes a viernes.

La idea detras de todo ésto, radica en que se debe mandar a
descansar entre semana, de martes a viernes, a igual nGmero de
personas que las que necesita ol &rea el akbado, de tal suerte que
dichas personas puedan venir 3 cubrir las actividades del sébado.
Bajo estas condiciones no se pagardn horas extras, ya gue se les
estd proporcionando sus 2 dfas de descanso. Ver tabla 11.5. La
columna de ‘‘No de personas que descansan cada dla®’ de la tabla

11.5, se ottiene de 1a siguiente format si ee supone gQue se
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contrata al ndamero de personas que se necesitan los  lunes,
entonces dado que este es el dia de la semana con el maximo namero
de capturistas, los demés df as sobrard gente. For tanto, se tendra
que buscar la forma de mandar a descansar gente de los dias martes
a viernes de tal forma gue el factor de utilizacidn se aproxime lo
mhs posible al 100% diariamente. Esto se entender&a mejor con un
ejemplio’
Témese el mes de mayo de 1989, 3Segan los calculos del
anexo 4, los requerimientos de personal por dia de la semana para
ese mes, serdan de la siguiente manerat

L L M J v 8

20 19 19 18 17 3
Por tarto, el personal sobrante por dia de la semana, suponiendo
que se contrata a 20 personas, serit

L M M J Y
e} 1 1 2 3

El perscnal del sabado saldra del personal sobrante de la semana.
Como puede verse, puede darse descanso a & personas diferentes; |
puede descansar el martes, | el miércoles, 2 el jueves y 3 el
viernes. As{ que como el sAbado hacen faita S5 personas, se toman
de estas 6.
Ahara, oexisten varias formas de tomar a estas © personas:
1) | persona el martes, 1 el miércoles, 2 el jueves y 1 el
viernes; sumando las S personas que se necesitan el skbado. Por
consiguiente, 1os factores de utilizacidn quadarfan de la

siguiente manera:
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100%  100% 100%Z 100% B89%

2) 2 personas el jueves y 3 personas el viernes. Factores de
utilizacion:

L M M J Y

100%  95%4 95% 100%  100%
Y as{ sucesivamente. Por tanto, debe tomarse la alternativa qgue
mhs convenga. Ademk s, los capturistas seguramente preferiran tomar
un jueves o viernes de descanso que un martes o miércoles, siempre
que #sto sea posible.
Ahora, la columna de ‘'‘Sueldo total’’ de la tabla 14.5 sale de
multiplicar la columna de ‘‘Perscnal a contratar (I,L.D.A.)** por
el sueldo promedio de $826,133.00 al mes. No olvidar tomar en
cuenta el incremento saltarial del 15% a partir de julio de 1989.
Finalmente, ®l Gnico {nconveniente que =e puede presentar al
adoptar esta poli tica, serd oSmo deteraminar quiénes tomaran su dfa
de descanso entre semana. Se puede proponer gque durante un mes
sean las mismas personas las que tomen su descanso entre semana,

y al siguiente mes que 1o tomen otrasl y ast sucesivamente,

Mes Personal a Fersonal No de personas Sueldo total
contratar necesario que descansan
(I.L.D.A.) el sabado cada dta
M M J v
E 18 1 2 3 %14°B870,394
F 19 S 2 3 $15°696,527
x 19 S 2 3 $15° 696,527
A 19 5 1 2 2 $15"696,527
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[ 20 S 2 3 +167522, 660
J z0 9 2 3 167522, b&0Q
3 21 [} 1 1 2 2 $19°951,112
A 2z & 1 1 2 2 $20°901,165
=) 23 & 2 4 +2178%1,218
c 23 ] i 2 3 $21°851,218
N 24 & 2 4 $22°801,274
D 24 & 3 E $22°801,271

Tabla 11.5 Andlisis financiero de 13 politica de contratacién de
mhximo personal con dias de descanso entre semana

11.5. Resumen del apilisis financiero de las eolitigas de

contratacion de vermonel pars gl srea de *‘Captura de datos™ en

1989,

Comparando las 4 opciones, se tiene que la opciédn mis econdmica es

la namero IV, vy la mAs cara es la opcién I, que es la que se tigne

implementada actualmente. Por consiguiente, se suglere adoptar 1la

opecién IV a la brevedad posiblea,

Mes Opcién 1 Opcién I1 Opeién 111 Opcisn IV

Sueldo total Sueldo total Sueldo total Sueldo total

E $19°827,192 $157 255,739 $13°971,834 $14’B70,394
F $20° 653,325 %146°081,872 $16°797,967 $15° 696,527
M $207 655,325 $167081,872 L& 797,967 $15' 696,527
A $207 653,325 $16°026,85% 14°797,967 $15° 694,527
[ $21’ 479,458 $1567908, 005 $177 624,100 $1&° 522,660
J %217 479,458 $17°128,293 $17°624,100 $16°522, 660
J $267601, 483 3207 647,590 $21’471,099 $19'951,112
A $27° 551,536 $21°344,382 $22° 421,192 $20° 901,165
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5 +28° 501,589 3227 104,305 423 574,205 +21'851,218
Q 428’3501, 589 $22°547,696 €23°371,205 +21'851,218
N +29%451, 641 $23° 307,689 $24° 321,258 $22°801,271
o $29% 451, 641 $237244,418 24°321,258 227 801,271
Total $294°805,561 $2307 4678, 644 $240°891,112 $22%° 162,549

Tabla 11.6 Resumen del andlisis financieroc de 1las politicas de
contratacién de personal para el Area de ‘‘*Captura de datos’’ en

1999



i2. MENSAJERIA
Cowo ye <e habfa mencionado anterjormente, leos documentos que
recibe el departamento de Sistemas a través del Area de
“'Recapoion de documentos®’, proceder de 4 zonas diferentes, a
saber?
L) fauellos procedentes del D.F. y are2 metropolitana y aque son
traidos por el servicio de mensajeria de SERVICRESA,
2) Agwellos procedentes también del D.F. y area metropolitena vy
que son trafdos por una empresa privada de mensajeria,
I} Agquellios procedentes del irterior de pale por avién y que son
recogidos en el aeropuerto por la empresa privada de mensajerfa vy
traidos a SERVICRESA, vy
4} Aquéllcs procedentes del extranjerc por avién y que también son
recogidcs en el aeropuerto por la misma empresa privada de
mensa jerfa y traldos a SERVICRESA
Ahora se explicara con mas detalle cada une de 1os 4 puntae
anteriorest
1) Mersajeria de SERVICRESA: Lo que este servicio de mensajerfa
traz2 al departamento de Sistemas de SERVICRESA, fundamentalmente
sun notas y sumatorias de cargo Jdel D.F. y Area metropolitana, que
recoge de los centros de depésito de SERVICRESA (entre ellos?
Reforma, Ferisur, Satélite, Polanco, etc.). Dado que este servicio
de mensajeria pertenece a SERVICRESA, se puede modificar mas
facilmente su operacién que en los otros servicios de mensajeria,

2) Empresa privada de mensajerfa: Su funcioén es recoger
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fundamentalmente notas y sumatorias de cargo de hoteles,
restaurantes y tiendas que manejan volamenes fuertes de dichos
documentos, en el D.F. y 4area metropolitana, y traerlos a
Sistemas,

3) Empresa privada de mensajerfia: Aqui 1a funcién de esta empresa
consiste en enviar al D.F. a través de valijas las notas vy
sumatorias de cargo del interior del pais. Ademds, recoge dichos
documrentos en el aeropuerto del D.F. y los trae a Sistemas, y

4) Empresa privada de mensajeriat Aqu la funcién de la empresa de
mensajeria es recoger en el aeropuerto del D.F. las notas vy
sumatorias de cargo procedentes del extranjero y traerlas a
Sistemas.

Los volumenes de notas y sumatorias de cargo gue implican cada uno

de los 4 servicios de mensajerfa se pueden apreciar en la tabla

12,13
Volumen % D.F. % Mac.
Mensajerti a de
SERVICRESA 18,400 72 L1}
Empresa privada
de mensajerfat
-0.F. 7,200 28 i8
~Int. del pails. 8,800 - 22
-Extranjero Sy 600 - 14
Total 40,000 100 100

En conjunto, E1 D.F, y a&rea metropolitana generan el 64% de todas
las notas y sumatorias de cargo nacionales. El 367 restante se

genera ton las notas y sumatorias de cargo del interior del palis e
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internacionales.
Uno de los problemas mids serios de Sistemas es el arribo de los
documentos al Area de ‘‘Recepcidén de documentos’’ a horas muy
variadas, ocasicnandy ésto, cargas de traba.o mu, fuertes en
tiempos muy peguelios y tiempos muertos en ciertas horas del dia.
Esto origincba problemas de salidas tardias del personal del area
de "~ ‘'Captura de datos’” y enfermedades en el personal por trabajc
eicesivo, Dado que era practicamente imposible determinar zon
precision a que hora se tendrian a lo largo del dfia las notas vy
sumatorias de cargo en el area de ‘‘Recepcién de documentes’’, una
adecuada programacién de la produccién era imposible, Dado que
casi la mitad (44%) del total de notas y sumatorias de cargo
eran recogidas diariamente por la mensajerfa de SERVICRESA en el
D.F. y area metropolitana, y aunado a2l hecho de que se puede tener
un cantrol muy bueno scbre este servicio de mensajeria, se decidio
estudiar a fondo los horarios de recoleccién de notas v sumatorias
‘de cargo en los centros de depésitos que visitaba la mensalerfia de
BERVICRESA. El objetivo de este anklisis fue determinar si 1los
horarios y las rutas de recoleccién eran las optimas para
maximizar wvolumenss de documentos recogidos. Asimiemo, se
estudiaron los tiempos que toma a los choferes de 1a mensajeria de
SERVICRESA, regresar de los centros de depdsito a Sistemas. Esto
se hizo con la finalidad de determinar en base a 1a capacidad
instalada por hora en las Areas de ®‘Recepcidn de documentos?’ vy
‘‘Captura de datos’’, qué volamenes y en qué horarios deberian
llegar a Sistemas, de tal suerte que existiera un flujo continuo y

uniforme de notas y sumatorias de cargo a lo largo del dia, vy asi
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evitar tiempos muertos y cargas de trabajo excesivas en perSodos
muy cortos de tiempo.
Se dejaron 2 un lado las otras 3 procedencias de documantos,

debide a que rapresentan voldmenes merores y su llegada a Gistemas
es mhs diffcil de programar y controlar. For tanto, este analisis

de volamnenes y horarios de recoleccién de natas y sumatorias de
cargo se centrd en la mensajeria de SERVICRESA.

En 1a fiqura 19 se aprecian las distribuciones porcentuales de
volamenes de notas y sumatorias de cargo en los centros de
depdsito mds important=s del D.F., y &rea metropolitana.
Primeramente, hay que mencicnar que se llevws a cabo una
estadi stica en los centros de depdsito mas importantes (Oficinas
generales, Reforma, Polanco, Satélite y Perisur) para averiguar la
distribucisén por hora de la forma en que se iban depositando las
notas y sumatorias de cargo. Esta estadistica se llevws durante un
periodo de 3 semanas, llegando a 1o gque se aprecia en las figuras
20, 2t, 22, 23 y 24. Como puede verse en dichas figuras, casi todo
el volumen de notas y sumatorias de cargo se acumula en «cada uno
de los centros de depédsito estudiados, antes de las 143100 horas.
Por consiguiente se programd la nueva ruta de rocoleccién de notas
y sumatorias de cargo procurando que se pasara en la maffana & los
centros de depbsito el mayor mimero de veces. Ver tabla 12,2,
Posteriormente, lo que se hizao, fue praogramar las rutas de tal
forma que siguiends un recorrido l6gico a los centros de depdsito,
se recogiera el mayor volumen posible pensando que los doctmentas
deberfan estar de regreso en Sistemas en los siguientes horarios:

11:20, 13:10, 14300, 1655, 17330 y 18130, E1l primer horario
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(11:20) sale de observar que a dichas hora hay capacidad instalada

humana suficiente parsa procesar ciertos volamenes de notas vy
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1a RUTA 2a RUTA 3a RUTA 4a RUTA CAMIONETA

ACTUAL | PROPUESTA ACTUAL  PROPUCETA ACTUAL  PROPUESTA ACTUAL PROPUERTA ACTUAL PROPUESTA
1 FORMA 9145 10134 11130 12143 15120 - 1614% 13130 ~18100 18100
SLRFIN 9185
NIKKD  eeeiel memeem emmeen eeemee e e e 15145 —mmee- ————e
Fi.LANCO 10130 10150 11150 12¢25 16115 £17100 163108 --= £17100
SELITE mmemme mmeeee A2U1S 12100 15150 —— e 16135 ~19100  ~18100
PeRISUR meemme cmmmee T B 13140 17120 “--e—— V19100  "18100
RiGRESD 11100 11120 13155 13110 16130 13100 17140 16153 18130 $17130/18830
# . DUCUMENTOS 620 1330 3218 28834720 3446 720 873 2696 00 28641072

1a VUELTA 28 VUELTA 3a WELTA 4a VUELTA 3 VUELTA s VUELTA 7a VUELTA
CTUAL 11100 13100 14130 16100 17100 17130 18100

i 1AS, BRALES PnOPuEsm 10130 ~—emem 18130 18100

o

:CUMENTACION TRAIDA PDR1

LAMIONETA RUTA BUR

LENTRO DE DEP. POLANCO v
1CTOCICLETA LINEAS CAMIONERAS

HUTA ESPECIAL

:ted

BLA 12.2 HORARIO DE RECOLECCION DE DUCUMENTOS A LOS CENTROS DE DEPOSITO
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MENS.PRIV. | MENS.PRIV, | MENS.PRIV.
ORIGEN SERVICRESA [ D.F.Y A.M. | INT.PAIS INTERNAC,

10100-10130)
10130~111060
115100~11130 4/1}99/1:2j
1113012100 50533
12100-1 21 30p>3 N

12130-13800 1

. —
13130-141 00l Gus //' ~

14:00-14130 220
14130-15100 5
15100-151 30/ 525 ]

15130-16100
16100-16130 \\\j1:}:ist
16130-17100 NN

17100-17130 N 2&TEAN a5
171 30~181 00 [l TTT &6o

18100-181 30|70 72 e
18:30~19100 -1 o3
19100-19130
191 30-203 00
20£00-20130 oS,
20:30-21100
21100-21130
21130-22100

TaBlA 12,3 VOLUMEN DE DOCUMENTOS RECIBIDOE POR PROCEDENCIA
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sumatorias de cargo. Luego, 21 sigujente horarioc sale de calcular
qQue ya se procesd la cantidad de notas y sumatorias de cargo que
llegaron en la ruta anterior, y qu2 ya hay capacidad humana
disponible para procesar otro volumen de notas y sumatorias de
targo y asi sucesivamente.

Con un ejemplo, ge entendera ésto mejors

La primera ruta traera 1330 notas y sumatorias de cargo a las
11320 horas. Esto corresponde al volumen marcado bajo SERVICRESA
en la tabla 12.3. En dicha tabla puede verse que procesar esa
cantidad de documentps toma aproximadamente 43 minutos. Por tanto,
durante ese tiempo no se recibir&n mis notas ni sumatorias de
cargo., Y astf sucesivamente. Ver tabla 10.3. Haciendoc el cailculo,
1330 notas y sumatorias de cargo corresponden a 3.8 lotes (cada
lote contiene 350 notas y sumatorias de cargo). Toma S minutos
formar cada lote, as{ gue este volumen de documentos toma 19
minutose dividido entre 2 formadores de lotes, dando un tiempo real
de 9.5 minutos. Dado que las lotes llegaron a las 11:20 al &rea de
**Recepcién de documentos’’, entonces entraran al Area de
‘‘Captura de datos’’ a las 11:30, Ya aqul, se sabe que el tiempo
de captura de lotes en las maguinas procesadoras es de 25 minutos
por lote., For tanto, 3.8 lotes se capturan en 95 minutos, dividido
entre 2 capturistas, da aproximadamente 45 minutos, lo que indica
que para las 12:15 ya estaran procesados dickos lotes, pudiendo
llegar otro volumen de notas y sumatorias de cargo para esa hora

al arwa de *‘Captura de datos’’.
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Los volamenes de documentos procedentes a través de la empresa de

mensajeria privada, aparecen en la tabla 12.3, como estuvieron

llegando de octubre a diciembre de 1988,
Ya ha sido implementado el nuevo horario de recoleccidn de

documentos a los centros de depésaito.
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13. FALLAS DEL SISTEMA COMPUTACIONAL EM EL AREA DE “‘CAPTURA DE
DATOS''

Estas fallas involucran tanto al sistema computacional **8Sistema
de Captura de Datos de Lotes (SCDL)Y** camo al sistema
computacional ‘'‘Sistema de Captura de Datos Varios (6CDWV°°,
debido a que ambos sistemas se encuentran conectados al computador
central jue controla a ambos.

Las siguientes figuras y tablas sa explican por e« solas. La
figura 25 indica el porcentaje de dias de trabajo en que hay
problemas con el sistema computacional en el area de ‘‘Captura de
datos’’. La figura 26 indica cusles son esos problemas. La figura
27 indica en qué intervalos de tiempo se presentan con mes
fraecuencia dichos problemas. La tabla 13.1 indica numéricamente
cukles son los problemas con el sistema computacional en el Area
de ‘‘Captura de datoe’’. Finalmente, 1a tbla 13,2 indica el costo

que representa el problema de fallas del sistoma.
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DIAS DE TRABAJO CON Y SiIN PROBLEMAS CON

EL SIST.COMPUT.EN CAPTURA DE DATOS

CON PROB (45.0%)

SIN PROB (B55.0X)

| FIG‘. 25
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Bistema lan
an su resp.

de 20" a t
Carga lenta
de 10’ 135*
Sistema
bloqueado
{no hay
pantallas)
Disco maq.
proc, séle
acepta 1§
lotes
Restaurac.
otras bases
de datos
Generacién
No establ.

invalidos

Feriodo de
duracion
del prob.

{hrs.)

to

> w3

2:15

108

1:00

Desviaci1én
estandar
reriodo

thrs.)

,
I
E-

103

16
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con que <e

preserta el

problema

0%

3%

10%
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2 veces por

dia

10%

18%

Impacto
en horas~
hombre
sobre o/

capt. en

terminel.

39100

12:00

F:00

4: 00

2:20
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ranteniin,

atras dases

Je datos 1:00 230 S%
Muestra = 30

Fuente: informacién de oct, nov, dic 19398

Tabla 1X.! Froblemas qua presenta el sistema

Area de ‘‘'Captura de datos’*
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Oct ’B8 Nov B8 Dic ’B8

thrs.) thrs,) thrs.)
Haq. procesadoras
(6 operadores) & ——— 57
Terminales 1BM
(9 capturistas) 236 471 135
Total horas 242 471 212
Heras 1aboradas 2400 7aon 240G
% hrs., perdidas 10% 204 nu
Costo %1652, 160 $37204,320 $1°486,99%
Sueldo promedio mensual de un capturistat $824, 13T, 00
Hor a normal: $ 7,442,000
Hara extra doble (<= 7 hrs.): t &,884,00
Hora extra tripie (= 9 hrs,): $ 10,327.00
Oct ’e8 Nov ’88 Dic ’@9
Costc por hora
entra doble $6,884 $4,884 36,884
Hrs. extra sem/capt. 4 8 X.¢
No capturistas 15 1t 15
No sem/mes 4 a 4
Costo $1°652, 150 $3° 304, 320 417486,994

Tabla 13.2 Costo que representa la calda del sistema en el &rea de

*‘Captura de datos'*
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14, RECOMENDACIOMES
5610 en T de las 5 Areas del departamento de Sistemas fueron

detectadns problemas: **Captura de datos™’, *‘Ordenadoras’®’ vy
‘ Ensobretade’’, Ver tablas 14.1, 14,2 y 14.2 para uvhservar los

problemas detectadcs en cada una de las areas arriba mencionadas y

sus soludiones.
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ZoluIiones

Dar mantenimientc 2 las im-
prescras d2 cirta del cen-
t-ao de cémpute v/0 susti-
tuirlas por las nievss im~
precsoras laser.

fstudiar la posibilidad de
adquirir raquinas nuevas.

Pedir a "‘Unicys®’ mayer
prontitd en aterder a las
maquinas.

Auegurarce que el certro de
cémputa cumpla con un horario
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Compra de nuevas impresoras
laser.

Dar mantenimiento correctivo
y preventivo a 1ss i1mprascras
de cinta,

P procesc 3 ya implementada.
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Problamas

1

-

Ensobretadora obsoleta.

2

-

Equipo de trabajo (sillas,
dedales, etc.,) defectuoso.

3) Poca fluminacion y falta
ventilacién on el Arwa.

Boluciones

#1) Adquisicién de una nueva en-

2

3

sobretadora.

Sustitucién y/o mantenimiento
del equipo.

Aumentar cantidad de lamsp
® instalar un sistema de v
tilacioén.

% Solucién en proceso o ya implementada.

Tabla 14.3 Problemas y soluciones en el &rea de *‘Enscbretado’’
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18, CONCLUSIOHES

Después de haberse llevado a cabo un profundo amdlisis de 1la
forma en que operan las 5 4&reas del departamento de Sistemas,
pueden vislumbrarse una serie de problemas y soluciones,
Definitivamente, las &reas que presentaron problemas criticos que
afectan seriamente al funcionamiento eficiente de Sistemas como un
todo, sons ‘‘Captura de datos’’, ‘‘Ordenadoras’’ Yy
‘*Ensobretado’’. Las 4&reas de °‘'‘Recepcién de documentos’’® vy
‘‘Balancen’’ dado quas emplean poco personal y llevan a cabo
funciones sumamente sencillas, no presentaron problemas de
caonsideracién.

Los grandes problemas descublertos en las 3 Areas criticas sont

1) ‘Captura de *lt Dicha &rea es 1a mAs grande, compleja vy
la que mAs personal involucra de todas. Por consiguiente, agul se
reflejan en forma considerable los problemas de Sistemas.
Espect ficamente, los mayores problemas detectados en el 4area de
‘‘Captura de datos’’ fueront 1) Falta de programacién de 1la
produccién dado que no se cuenta con un programa de llegada de
documentos en funcién de la capacidad {nstalada, 2) Falta de
méquinas procesadoras y 3) Falta de personal.

Estos 3 problemas han sido solucionados de la siguiente manerat

1) Ya se ha propuesto ur programa de recoleccidn de documentos en
funcion de la capacidad instalada del &rea de tal suerte gque se
eviten tiempaos muertos y cargas de trabajo excesivas en tiempos

muy cortos, 2) Gracias al antlisis de los métodos de trabajo, a la
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obtencién de tiempos estandares y a la obtencién de un prondstico
de maquinaria se pudo descubrir el problema de falta de equipo, vy
3) Gracias a la elaboracién de un prondstico de personal se pudo
detectar la falta de recursos humanos en el Area y por medio del
anhlisis de las politicas de contratacién de personal se pudo
descubrir una politica mhs econdmica y eficiente que la gue se
tiene implementada actualmente.

2) ‘‘Ordenadoras’'t Esta es una Area pequeMa con un solo operador,
pero critica dado que aqui es donde se ordenan los documentos por
nadmero de cliente. Los principales problemas detectados fuerons

1) 9610 se utiliza 1 de las 2 mhquinas ordenadoras de que <e
dispone dado que lo viejo de las mAquinas provoca fallas en ellas
muy seguido y ia forma de minimizar estas fallas es utilizando 1la
méquina que mejor trabaje de las 2, 2) Tardanza en el
mantenimiento correctivo por parte de la *‘Unisya’’, y 3) Mala
calidad de los estados de cuenta impresos por parte del centro de
computo y que dificulta a las ordenadoras la lectura de los
mismos.

Estos 3 problemas han sido solucionados de la siguiente manerat

1) Dandole mantenimiento preventivo adecuado a 1las mhquinas
ordenadoras y manteniende un inventaric de las refacciones mas
utilizadas, 2) Entablando platicas con ‘‘Unisys’’ para reducir los
tiempos que toman para atender las llamadas de SERVICRESA para
dar mantenimiento correctivo a las miquinas ordenadoras de 3 dias
anteriormente a 1 dia, y I Comprando imprescras laser y/o
déndoles mantenimiento preventivo adecuado a las actuales

impresoras de cinta.
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3) ‘‘Ensqbretadg’’: Esta también es una &rea critica dado que su
funcion es darle salida a todos lpos documentos que se procesai~on a
todo lo largo de 6istemas, aunado al hecho de que después del &rea
de *‘‘Captura de datos’’, es el area que mis gente emplea.

Los principales problemas detectados fueront 1) La maquina
ensobretadora con que se cuenta ya se encuentra obscleta y por
consiguiente no facilits el ensobretade de documentas que se
hace completamente en forma manual, #stoc trae comoc consecuencia
jornadas de trabajo de 11 a 14 horas continuas, 2) Se cuenta con
equipo de traba,o (sillas, mesas, dedalee, etc.) defectuoso, y 3I)
No existe en @l &rea una adecuada ventilacidn ni iluminacion (esto
Gltimo es importante dado que casi siempre se hace el trabajo de
noche) .

Estos 3 prroblemas han sido solucionados de la siguiente manerat

1) Ya se ha adquirido una ensobretadora nueva que permitira
automatizar el &rea casi por completo. El personal que actualmente
es de 8 personas, se reducird a 2, ademis de que las jornadas de
trabajo muy probablemente se reduzcan a 8 horas, 2) Se ests
adquiriendo equipo nuevo y 3) Se incrementars la iluminacién del
&rea a traves de la utilizacion de mks lamparas y se instalard un
sistema de ventilacién que permita eliminar los malos olores.

En resumen, el departamento de Gistemas en 2 de sus Areas
{* *Recepcion de documentos’”®, **Balancea’’) cuenta con
suficiente capacidad instalada y suficientes recursos humanos.
Desgraciadamente, las Areas gque pueden considerarse como mASs
criticas ('‘Captura de datos’’, ‘‘Ordenadoras’’ y ‘‘Ensobretado’’)

sa encuentran en estado de saturacién. Esta situacién proveoca que

172



el depar tamento de Sistemas disminuya su desemnpeflo
considerablemente.

Afartunadamente, las técnicas de Ingenieria Industrial (estudio de
métodos, de tiempos, elaboracisn de prondsticos, anslisis de
capacidad instalada, etc.) permitieron descubrir los problemas
criticos del departamento y condujeron a soluciones de caracter

practico.

Ahora, la serie de herramientas que se utilizaron en el estudio
del caso practico que cubrié esta tesis, permitiran cubrir el
principal objetivoc de 1a misma, que es desarrollar una metodologla
Gtil y practica para el eéenalisis y solucién de problemas en
departamentos clave tanto de enpresas de servicio como
manufactureras.
15.1. tigtodalogi p propuests.
De tal suerte gque se pueda cubrir el objetivo de esta tesis, se
propone la siguiente metodologia gque ya probs su efectividad al
permitir detectar problemas vy plantear soluciones del caso
practico sobre el que versd esta tesis, a sabert
1) Comprension deneral del departamento groblemad
a) Divisién del departamento en &reas.
b) Recabacién por area de toda la informaciédn posiblet
b..1. Via entrevistas con los subordinados.
b.2. Via entrevistas con los jefes.
b.3. Via informacién escrita.
c) Anklisis por medio de diagramas de flujo de cémo se

relacionan todas las dreas entre si.

173



d) Anklisis por &rea del tipo y cantidad de maguinas,

@) AnAlisis por &rea de la c;ntsdad de personal y de sus
horarios de trabajo.

f) Andlisis por &rea de volamenes semanales histéricos de
documentos/piezas manejados.

g) Anslisis del arribo por hora de los documentos/piezas

manejados por el departamento.
2) Detwccion de oroblemast
a) Elaboracién de diagramas de Ishikawa por area para detectar
los principales problemas.

1%

Elaboracion de diagramas de Pareto por Area para priorizar
los problemas.

c) For 4&rea agrupar en 4 grandes grupos 1los principales

problemas ya priorizados:
c.1. Froblemas relativos a la maquinaria.

c.2., Problemas relativos a los recursos humanos.
c.3. Problemas relativos al arribo de documentos/piezas.

c.4., Froblemas relativos al medio ambiente de trabajo.
3) fstudic de métpdos:
a) Elaboracién por &rea de diagramas de flujo de los métodos de
trabajo actuales.
b) Andlisis de los métodos de trabaja.
c) Elaboracién por &rea de diagramas de flujo de los métodos de
trabajo propuestos.
4) gatudio de fiempgs:
a) Establecimiento por &rea de tiempos esténdares de todas las

operaciones.
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b) Determinacién por 4rea de las horas-hombre que involucra

cada operacién.
c) Determinaciédn del personal necesaric por area.
5) Bronssticos dia rearesisn lineal:
a) Elaboracién por &rea de prondsticos de vaolamenes
documentos/piezas.
b) Elaboracién por &rea del prondstico de personal.
c) Elaboracidn por &rea del prondstico de maguinaria.
6) AnAlisis de la capacidad ingstalada:
a) Determinacién por 4&rea de 1a capacidad procesabie
documentos/piezas por hora.
b) Deteccidn de la{s) 4irea(s) que presentan zuello(s)

botella.
c) Determinacidén de la capacidad real procesable

documentos/piezas del departamento.

de

de

7) andlisis financiere de las polftigas de contratacien de

per sgnals

Alternativa de mhximo persaonal.

-

a

b) Alternativa de minimo personal.

los

c) Alternativa de maximo personal pagando horas extra
sdbados.
d) Alternativa de mdximo personal con dias de descansto entre

semana.
8) Resumen por arga de problemas y zoluciones.
9) loplementacion de soluciones.
10) Contrel del desempefic de cada aceas

a) Verificacién constante de los controles internos de
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drea para estar seguros de que las soluciones

~~opuestas funcionen.
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AREXO 1
TIENPOS CRONOHETRADOS PARA LA CAPTURA DE IHPORTES DE NOTAS Y

SUHMATORIAS DE CARGO EN TERMINALES IBM Y OTRAS APLICACIONES
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ANEXO 2
FACTOR DE AJUSTE PARA CUBRIR AUSENCIAS, ENFERHEDADES Y VACACIONES

EN EL AREA DE *‘'CAPTURA DE DATOS'' Y ‘‘ENSOBRETADO'’
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Dias de trabajo en 1988

355 Di as del aNo.
- 104 Sibados y domingos.
- & Dias de vacaciones pur ley.
——;;:‘4-— Total de di as de trabajo.

Disponibilidad de un capturista

365 D as del affo.
- 104 Di as libres (5 dias de trabajo + 2 dias libres por
semana) .
- b Vacaciones por ley.
- 11.3 Vacaciones (en promedio por e1 personal actual).
- 17.9 Ausencias (enfermedades, permisos, etec.).
- 8 Vacaciones SERVICRESA.
-_12_ Ausencias por embarazo.
205.8 Total de dias disponibles.

Factor de ajuste

Total de dias de trabajo

F.A.=

Total de dias disponibles
Foe= ~-235_ 2 4 2391

205.8
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ANEXD 3

MEMORIA DE CALCULQO DEL PRONOSTICO DE HOTAS Y SUMATORIAS DE CARGO
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Prondstico

*89

I » I M m o zZ 0o 0o > o O > 3 M om

[N

c o » o

de tarjetas
S8ERVUSB I
173,847
175,030
176,397
178,076
180, 406
183,302
186,712
190,019
193,216
196,618
199,780

202, 400

204,288
20¢, 589
208, 837
210,970
213,572
214,686
220,336
223,870
227,268

270,875

para

BERVUS II

48, 044
£0,432
52,828
55,191
57,594
59,770
62,977
65,751
67,962
70,066
72,193

73,850

74,515
75, 164
75,915
78,957
78,183
79,228
81,123
82,636
83,821

84,933

191

1989

1990z

BERVUB

26,305
26,834
27,820
28,694
29,568
30,228
31,290
32.067
32,851
33,639
34,467

35,072

35,617
36,396
37,599
38,739
39,901
40,830
42,128
43,145
44,182

45,216

TOTAL
248,196
252,256
257,045
261,961
247,588
263,360
280,979
287,837
294,039
300, X23
306,440

311,322

314,420
318,149
322,351
326,666
331,656
336,844
343,587
349,651
355, 261

361,024



N 234,173
D 237,000
BERVUS 1@

x)

’84 Tar jetas

132288
171236
130564
130158
130611

131711

4 & T P x MM

131853
132026
132213
132057

132799

v Z o B D

132858

o
~

133246
133480
134044
135147
134044
136264
137479
135147

U » 4. & I D X oM

140143

86,097

86,850

yY)

Edos. de

776538
7H478
73920
73706
74893
74920
77013
78715
79292
78130
77259

77074

70434
76282
76862
78287
74862
80993
22332
70287
a5364

cta,

46,297 366,567

47,084 370,934

Salida de la regresiént
Constante: ~23074.8

Err. std. de Y: 1755,78C
* 0., 980660
No cbservaciones: 36

Grados libertad: 34
Coeficiente X3 0,.754849
Err. std. coef.? Q. 018179
Relacién matematica:

Y = 0.73X - 23074.8



o 141728
N 143123
o 146760
Tge

E 1491264
F 152178
M 155148
fn 157608
M 159494
J 162745
aJ 165663
A 170111
S 175332
o 176926
N 180088
be/ 181449
SERWUS II:

(X)

’g86 Tar jeta
E 33351
F 33571
™M 33751
A 34170
M T4400
J 34795
J 35368
A 33861

85626
89799
87917

0083
71614
92445
24200
76381
98724
101734
106029
107632
111035
112378

114260

y)
Edos. de cta.

18975
17028
19044
19510
19891
1635T
19787

20151

Salida de regresion:
Constante: - 2229.4%9
Err. std. de Y: 7%7.1088
o= 0.947413
No observacionest 3&

Grados libertad: 34
Coeficiente X3 0.622552
Err. std. coef.t 0.,02%153

Relacioén matemhticat

Y = 0.82X - 2229.49



]

87

X r A W om Tz 0O © D

€

o

0

36167

T6ta9

26864

37015
I7125
37327
37662
38009
38379
39007
9409
39707
40738
431155

4123

41377
41699
42068
42516
43179
4454L7
45499
47648

49246

20Sas

23697
27898
24067
24492
264736
25369
26104
27258

28478

o



c 49904
4 50602
D 51700

BERVUS 111

(X
'eé Tar jeta
E &181
F &571
M 7073
A 7752
M 8279
J 884z
J PISC
A 9737
S 10148
c 10489
N 10806
C 10280
87
g 112322
P 11398
bl 11751
A 12370
bl 12909
J 13480
J 14347
A 15090

LYy

Edos. de cta.

3021
5472

5784

esit
9041
9564
6991

!790

7829

9979
10106
10525
11285
11874
12521

13527

195

Balida regresién?
Constante: - 1169.4)
Err. std. de Yt 47Z.7B04

ro o= 0, 952943
No observaciones! 36

Grados libertad: 34
Coeficiente X: 0, 9569258
Err, std, coef.: ©. 014011
Relacior matemdticas

Y = 0.97% - 1169.41



"~

Z Cc 0O 3 & oo

Tt

10870
16526
(708

L7432

17748
1625€
{9075
19689

20386

(3]

1318

[N

1981
23840
23452
J4059
24921

28316

15946

16675C

1834%
1G 10
20068
Qil64
21828
22001
22813

23499

190



ANERD A
MENORIA DE CALCULG PARA LA GBTENCION DEL PRONUSTIZO DE FERSONAL EN

MAYC DE 1989 PARA EL AREA DE °'CAFTURA DE DATG3™’



Requeriatenton de personal para Captura de datas
HES: MaYD

lunes mier. Sumves sabedo
volumen Hr.Hos volumen Hr.Hom volumen Hr . Hom volumen Hr.Hom
act.ad. PH act.ad. LPH act.av, URW act.eg. UPH act.ad.
t.act.ad. t.act.aa, tosct.ad. t.act.sd. t.act.ad. t.act.ad.
Not. y sum, car 40431 38,88 40431 JB,68  IB40% 24,93 Ie380  34.99  Zales  TI.04 12129 11.56
capt.no.cta 1040 0.00 1040 0.00 104¢ 0,09 1040 0.00 1040 0.00 1050 0.00
botl, svion 844 3.7 o810 3108 4.07 s .28 436 3.22
capt.na.cta 763 0.00 76T 78T 0.60 763 0.00 783 0,00 0.00
Not. y sus, car 40431  35.18 40431 38409 3340 38368 31,64 34366 29.B8 12129 10,59
capt.manto 1150 T.90 1150 1130 .71 11%0 3.9 1150 3.32 t130 .17
121.6 12i.6 12t.6 121.46 121.6 i12t.6
bol. avion 948 3.83 1810 2.43 3107 4.0 213 3,87 T436 3.32
capt.monto 739 0.27 739 0.7 75 Q.20 9 ©.26 739 0.24 0.00
1216 .6 121,68 121.8 121.6
Not. y sum. car 7569 7.28 6233 6,01 s2az €33 5392 5.38 6911 6.65
internacionales 1040 0.00 1000 0.00 1046 o.0c0 1040 ©.00 1040 0,00 0.00
capt.no.tts.
Nat. v sum. cer 7369 6.58 8253 B.44 6307 5.72 5395 8911 6.01
internscionales 1130 0,73 1150 u. 50 1130 0.04 11%0 1130 0.67
capt.sonta 1216 1218 17108 1218 121.6
Not. y sum cer 7757 9.70 7404 9.235 70m2 n.62 L6979 el 6347 7.93
tary extr, 800 0.00 ani 0.00 800 o.ce 89D 0.00 BOO 0.00 -
1400 1.33 14CC 1.33 1409 1.2% 130 1.33 1400 1.33
1040 0.00 1043 v.ca 1040 X 1040 0.00 1040 0.00
rechazradoy
@
o
Correccianes 1135 6.76 1243 7.40 973 5.79 919 5.47 a1 463 324 1.93 -
168 0,44 169 0.49 168 o.38 1469 .36 168 0.32 168 .13
12.7 12.7 12,7 2.7 12.7 12.7 i
Tatal t 118,62 113,47 11102 100,77 23.44
Pagos 0.00 0.00 0.00 ©.00 0.00 2483 3.66
Az9 0.00 439 0.00 439 0,00 aze .00 0,00 439 .25
291.9 291.9 291.9 271.7 291.9
Agustes 502 1.04 738 1.27 602 1,00 335 0.92 1.%0
580.6 0,03  380.6 0.06  380.6 0.0 s580.s 0,03 0,08 0.00
333.3 3233 383, 3333
Palizes 1 0.0 . 0.02 2t 0.09 3 0,10 0.08 -
237.9 0.01 237.9 0.00 237.9 ©.01 237.9 0,02 o0.01 0.0
04.8 846 8e.8 .8
Dabito dir. 78 0.18 43 0.10 62 0.14 49 0.1 0.09
439 439 A3% 439
2% 1 Be.8 as.8 84.8
Tipo cambio >3 ©0.06 33 0.06 33 0.06 33 0.06 0.08 86 .11
S 580.6 0.04  580.4 s.04  3BO.6 0.08  380.8 0.04 0,06  380.6 c.08
. Be.8 84, B4.8 84.8 84,8
Parasetros 1t 0.2t 9 Q.17 14 0.24 26 0.49 0.28
53.3 0.13 s3.3 0.2 3.3 0.1 53.3 .31 o.18 0.00
84.8 8s.8 84,6 648
Total 2 1.76 1.82 1.88 2.08 2.31 611
TaraL 120.38 115,29 113.48 106.06 103.08 31.5¢

Personal 20 19 19 18 17 3



AKEXOD T
MEHORIA DE CALCULO PARA LA OBTENCION DEL PRONOSTICO DE HAQUINARIA
PARA EL MES DE HAYQ DE 1989 Y (99C EN EL AREA DE '‘CAPTURA DE

DATGOS’’
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HEMORIA DE CALCULC PARA LA OBTENCION DEL PROWOSTICQ DE PERSONAL

PARA EL MES DE MAYQ DE 1989 EN EL AREA LE ''ENSOBRETADO’’
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ANEXD 7

CONTROLES INTERNOS DEL AREA DC “'CAPTURA LE DATOS'’



D.P. CONTROL

QONTROL DE OATA CAPTURE MONTHS FBECHA:
IDENTIFICACTON OPERADOR | CAPTURA, ESTATUS TOTAL TOTAL COMENTARIOS
DEL LOTE FECHA |INICIO |TERMINO|TIEMPO [REGISTROS|ERRCRES| INV.
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