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INTRODULCTOXN

La realizacidn de este trabajo, estd motivada por la necesidad de
control interno que generalmente existe en los centros de cdmputo.
Dado que un centro de cémputso es un departamento eminentemente de

seruicio, cuyas funciones escenciales son ¢l anilisis, disefo, mantenimien-
to e implementacidn de sistemas de informacién,‘asi como también, el propor
cionar los resultados de todos estos aspectos, os decir, la informacidn plas
mada en_reportes para control de otros departamentds; es comﬁn encontrarse

“con algunos centros de cdmputo que no cuentan con sistemas adecuados de con

trol interno,

Un aspecto importante para el administrador, consiste en saber que
tan bien se estin realizando las actividades dentro del drea bajo su mando,
281 como tambifin, las medidas a tomar en caso de que aquéllas no sean las

‘adecuadas.

Una forma dc satisfacer esta necesidad, es contar con medios de
control que incluyan un buen disefio y adecuados sistemas de informacidn que

proporcioenene la retroalimeatacidn requerida por la administracidn,

El tema escencial en el capitulo 1, es el Control Interno en la
Organizacifn. Se tratari de una manera general, los medios de control de
" cada una de las #reas funcionales, asi como también, una descripcidn breve

de los mismos hasta 1legar al drea de Informitica.

En el capitulo 2, se trataran puntos tales como. definicidn de In-

";formatlca, coutroles generalmeute usados, fases de crﬁclmlento de uri centro

-f@e‘Computo y:organlzac1on general.
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El trabajo se compone de dos partes: Una tebGrica. pre-
viamente discutida y que comprende losn dos primeros capitulos ya
sefialados v otra priictica. Esta comienza a4 partir del capitulo.
3.7 En este capitulo se proporeiona un marco general que permiti‘
fﬁ conocer las generalidades de una orpanizacidn,

Por Gltimo, se hard una breve descripcidn de los len--
’guajes de programacidn generalmente usados en las empresas media
nas'de la Ciudad de M&xico. El caso prictico a desarrollar, se-
~ ‘1lamari “Céntrol de Informes"”, incluyendo compilaciones y prue--
bas .de programas, prqcedimi@ntos requeridos y diagramas Qe flujo.

Uno de ioa objecivés de este trabajo, es proporcionar-
’iuna yiéiﬁﬁ d? la estructura y funciones de un centro de computo,
ggi'cdmo ﬁémbien, determinar las repercucieones que se tiepen en-
'f}g au:dmatizaciaa_de procedimigntos de control interné en el de-

_partamentoe de informatica.




¢

i, CON;I'RU). JINTBRNO DE LAS ORCANIZACIONES
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1.1 MARCO GENERAL

1.1.1 ENFOQUE DE SISTEMAS

En el desarrollo de una sociedad existen cambios politicos, econd
micos, sociales y técnicos que de una v otra forma afectan directamente a
las instituciones de la misma. Los administradores de dichas instituciones,
concretamente las empresas, deben conocer en forma clara y oportuna esos cam
bios y de esta forma, subsistir dentro de la sociedad. Es tambin necesarioc
que los administradores cuenten con una visidn geneval del medio ambiente,
tanto interno como externo, que proporcione elementos de juicio para tomar
desiciones acertadas en la admihistracidn de sus instituciones. Los respon-
sables de esta activid;d deben tener cuidado en no tomar desiciones en fun-
‘cifn de elementos aislados del medio ambiente, ya que de lo contrario, esto
1os llevaria a una administracidn deficiente porque existe una interrelacidn
entre los componentes del medio ambiente interno y externo y, a su vez, en=

tre ellos mismos.

A surgido como satisfactor a estas necesidades, el enfoque de sis-
_ S ) .

temas que tiene come finalidad proporcionar un proceso para integrar las com
plejidades de la organizaciBn (técnicas,materiales y humanas) moderna, con
el auxilio de los sistemas de informacidn., Estos dos aspectos, sistemas de
informacidn y enfogque de sistemas, proporcionan infermacifn para una eficiqg'
te administracidn.

_El enfoque para la solucidn de problemas comprende:

a) Una filosofia de enfoque

b) Un mBtodo de disefic de sistemas para la solucidn de ptdhlemas,

La filosofia considera a la organizacifn o el problema en su tota—,‘

11dad para que de esta forma se perfecc1onen los componentes (ptoduccxon,




mercadotecnia, etc.)

Podemos definir un sistema de la siguiente mancra:
"Conjunto de elementos interrelacionados que, aunque con caracte~
risticas y finalidades aparentemente independientes-a travis de

una coordinacidn adecuada, logran fines que les son comines" (1)

Los elementes de un sistema, son los siguientes: (2)

5) Los cbjetibos del sistema considersde como un todo y wis espe-
cificamente, las medidas de actuacidn del éistema completo.

‘b) El medio ambiente del sistema: Lds restricciones fijas.

¢) Los recursos del sistema.

d)} Los componentes del

™

istema, sus actividades, metns y medidas
de actuacidn.

e¢) La administracidén del sistema.

Un aspecto muy importante, es no aplicar o considefarkal enfoque
aisladameuce; se debe considerar una aplicaci6n sistemﬁticadelintelecto,de
‘las -t€cnicas y de los instrumentos, a fin de lograr la integracidn de los
componentes para un objetivo especifico, Este enfoque desarrella ios sis—
ﬁemaé de operacidn y por medic de los sistemas de informaciah se logra una

mejor administracidn del sistema operacidn.

Las caracteristicas del enfoque, son las siguientes:

requieren de grandes cantidades de recursos en forma organizada.

técnicas y procedimientos existentes, para un disefio deben tener

bdtiginalidéd y capacidad creadora.

‘a) Es un medio para resolver grandes problemas, cuyas soluciones

© b) Las personas que utilizan este enfoque, aparte de considerar las




¢) El1 enfoque toma como basce las aportaciones de las ciencias, es
decir, estructuras tedricus para construir soluciones pricticas
de los problemas. La estructura es el esqueleto y los datos»”g
ministran la materia que llena la forma.

d) Distingue los datos verdaderos de 165 falsos.

e) El resultado del uso del enfoque -como por ejemplo un sistema
de informaciSn-~ debe ser posible, capaz de realizarse y funcio

nar.

" Este enfoque establece los requerimientos del sistema en cuestidn,
combinande datos o conocimientos de los fendmenos naturales y desarrollando
varias configuraciones y componentes que tal vez se ajusten conjuntamente

en el sistema,

El uso adecuado del enfoque de sistemas, que cuyo componente bafi~
»éo son los Sigtemas de Informacidn, nos proporciona lo siguiente:
" a) Comprender, percibir y analizar el desarrollc de la evolucién
»iecnblﬁgica ~que repercute directamente en la organizacién~ a
través de sistemas de informacidn adecuados, de tal manera,

que las decisiones tomadas sean eficientes.

b) Contar con un medio que nos mantenga informados de los produc-

tos de la competencia, asi como tambi®n de las necesidades de

nuestros clientes,ya sea para crear nucevos productos o mejorar

los existentes; y en consecuencia, permanecer en el mercado.
. ¢) Dentro de una organizacidn se maneja informacidn interna.y ex~
terna. - A medida que aumentan las operaciones de la empresa, la

informacidn se incrementa, por lo. tanto, se hace necesario un -




sistema de informacidn con capacidad de obtener, almucener, pro
cesar, recuperar vy exhibir en un tiempo minimo, la informacién
correcta para la plancacifn, organizacidr, integracidn, direc-

cidn y control.

Se ha hecho bastante énfasis en los sistemas de informacidn, porque
sGlo por medio de dstos, se podrd ejercer un control adecuado, que es el pun~
to central de este trabajo, siendo los demiis aspectos, tales como el enfoque

de sistemas un complemento del mismo, mas no un fin.

El producto de los sistemas de informacifn, lleva a una desici6n

-~ que.da por resultado algin tipo de accidn que corrige la misma salida, lo
que a su vez, lleva otra decisidn. La relacidn exigstente entre los sistemas
de informacidn y el control, es muy importante, ya que el tipe de control
que se ejerza, dependerd de la calidad en el disefic e implantacidn del men~ -

cionado sistema.

Con la finalidad de consolidar aln mds este criterio, previd al
-sistema central de este trabajo -el control-, se describirin brevemente los

componentes actuales de la administracidn:

"a) La teoria de los sistemas de informacidn y retroalimentacidn
b) El proceso de la toma de decisiones
¢) La investigacidn de operaciones que permite emplear un enfoquefx
experimental o de simulacifn para la solucidn de problemas com
plejos,
d) El computador.  Este es un imﬁortante é;emento del sistema déﬂi‘ 
,infdfmaéian (no mds que el ser humano), que auxilia a los gerég~ y

. v Vv.
- tes con su capacidad de proceso y almacenaje de datos, .-




1,1.2 PROCESO ADMINISTRATIVO'

Ahora bien, es necesario hablar un poco de las etapas del proceso
administrativo, entre las que se encuentra el control, ya que al estar ejexr
c¢iendo cualquier tipo de control a su vez, preveemos, planeamos, organiza-

mos e integramos.

En esta breve descripcidn, se usard el enfoque que el maestro
Agustin Reyes Ponce describe en su obra, por ser uno de los mi3s difundidos

en la Facultad. (3)
El proceso administrative, sc compone de dos partes llamadas:
~mecinica y dindmica.

Los elementos de la mecanica son:

b ,‘-’ 1.1.2.1 Previsidn

"Es el elemento de la administracidn en el que, con base en las

~condiciones futuras en que una empresa habri de encontrarse, rcqg
ladas por una inventigacidn t@cnica, se determinan los principa{
les éursos de accidén que nos permitirdn realizar loé}obje;ivo;_de‘
7Jesé misma empresa’. ’ ’ ‘
Para preveer es necesario:
~ Definicidn de objetivos
’  ;~Determinaci6n de fgctores, positivos yknegativoé, qué nds ayu-

dan u obstaculizan de dlguna manera en la bfisqueda de estos ob-

= Coordinar los distintos medios en diversos cursos alternativos

. ‘de accidn, que nos permitan escoger alguno de .ellos  comoc bave ‘de

“nuestros planes.

Sl T L



Los principies de la previsidn:

Objetividad.~-

"Las previsiones deben descansar en hechos mis bien, que en
opiriiones subjetivas"

Medicidn.-

“Las previsiones serdn tanto mis seguras, cuanto mds podamos

apreciarlas no sdlo cualitativamente, sino en forma cuanti~

tativa.

~del. 2.2 Planeacidn

En 1a planeacidn se fija el curso concreto de acgién que ha de
: seguirse, estableciendo los principios Que habrin dc’orientarlo,',
la secuencia de operaciones para realizarlo y las. determinacio~
nes de tiempos y de niimeros necesarias para su realizacidn.
Los componentes de la planeacidn son:

’?oiitiéaé.* Criterios generales que tienen por ebjeto oriéntar
:1a acgjﬁn, dejando a los jefes campo pavra las decisiones que
les corresponde tomar, 7

Procedimientos.~ Sefiala la secuencia cronolpgica wis eficiente
paia obtener los mejores resultados en cnda’funcién cbncreta:
de Qna empresa. Estos, a diferencia de las politicas que se
vdan en-log altos niveles, son mis coﬁﬁnes*en los hiveles de

" operacibn.

Programas.- -Son aquéllos planes en los que g& fijan los obje-
tivos, secuencia de operaciones y el tiempo requerido-para reg -

“1iza¥ cada una de sUs partes.



Algunas t@cnicas de la planeacidn son:

Manuales de objetivos y politicas.
~ Diagramas de proceso y de flujo
~ Grdficas de Gantt
- Preogramas.
Es muy importante Lener en cuenta que unz vez asignadas y c;mpreg
didas las toreas y cuando se entra en 1la fase en que el adminis-
trador se encarga de su ejecucién, la funcidn de planeacidn se
conyierte en control, y se efectuard una mejor planeacidn si se
cuents -con un sistem@ de informacidn adecuado.
1.1.2.3 Organiziciﬁn
" Es la-estructuracidn técnica de las relaciones que deben existir.
entre las funcicnes, niveles y actividades de los elemedfos mﬁté—
"rialgs y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su
mAxima eficiencia dentro de los planes objetivos seiialadoes.
Los-¢lementos de la dindmica son:
1.1.2.& Integracién
Es'obtener y articular los elementos.materiales v humanos que
. 1a organizacidén y la planeacifn sefalan como necesarios para el
adecuado funcionamiento de un organismo social.
La integracidn tiene coma finalidad, la obtencidn de los elemen-
tos materiales y humanos que llenen los cuadros tefricos formadﬁs
por la planeaciSa y 1la organizdciEn.
1.1.2.5 Direccibn
Es aquél elemento de la administraciEﬁ en el que se 1ogra la;rea-;

lizacidn efectiva de todo-lo planeado, por medio de la autgtidadi>




del administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas
directamente, va,con mis frecuencia, delegando dicha autoridad y

se vigila simultineamente que se cumplan en forma adecuada todas

las Srdenes emitidas'

Una vez contando con este marco de referencia, estamos en condicio
nes de iniciar el estudio del control considerado como parte del proceso ad-
~ministrative, ya qué de lo contrario, iniciar nuestre trabaje directamente
co@ el control, correriamos el pelipgro de entender y considerar el control
cpmb un glemento que se aplica indépendientemente de los demds componentes:

del proceso administrativo.

Murdick  a bien, a dicho:

"La tarea general da un gerente, consiste en crear en la empresa

ut ambiente que facilite el cumplimiento de sus objetivos. Para hacerlo,

el gerente planea el trabajo de sus subordinados, asi tomo de sus propiss

actividades, escoge y adiestra a los subordinados, dotando de personal sus

operaciones, organiza el trabajo y las relaciones de las tareas, dirige el

“trabajo y controla los resultados, comparando la actuacidn con el plan’ (4)
1.1.2.6 Control

" Dentro del proceso administrativo, existe una relacidn sumamente

‘imﬁbrtange entre %a planeacidn y el control. para controlar deben existir
ﬁetas.y planes, yé que ningin admin;strador puede controlar sin ellos. El
_no puede medir si sus subordinados estin operando en la forma deseada, a
méﬁ§SVQUé teﬁga un,plah. Mientras mis claros; coﬁpletos vy coérdinados

—sean’ los "planes y mas largo el‘periodo que ellos compfenden, mas complgtd'

" padra ser. el control.

En otras palabras, esta funcidn integradora, es como sigue:




£l plancamiente se lleva a cabo a censecuencia del control, la ac
tuacidn ocurre como resultado de los planes, se corrigen las desviaciones,
se hacven nuevos planes  para satisfacer las necesidades de las desviaciones,
y asi sucesivamente.
Podemos definir el control de la siguientz mancral
"Eg la medida y la correccidn del desempeio de las actividades de
los subordinados para asegurar que ilos objetivos y planes de la empresa di-
sefiados para conseguirlos, se estdn llevando a cabo'.
Proceso bAsico.
El control siempre serd el mismo independientemente de la d;zivi4'
“dad de que &é trate o de la zona de la organizacidn. El proces§ es el si~
‘guiente:
7 a) Establecimicnto de normas de actuacidn
b Medi;i&n de la actuacidn comparandola con las normas.

¢) Correccidn de las desviaciones de las normas y planes.

Revisando cada uno de estos elementos, tenemos:

a) Normas de actuacién:
Son criteries que pueden ser cuantitativos o cualitativosé gdn‘
los que pueden medirse log resultados. Una clasificacidn de
@stas, es la siguiente:

Fisicas. Normas no monetarias tal como horas - hombre, cantidad

afpraducir, etc.,

De costo. Son mediciones monetarias que dan valor al costo de

las operaciones.
De ‘rentas. -Valores monetarios gue se afiaden a las ventas, ex~

presados en proporciones. tal como el promedio de venta: por cliente.:




b)

De programa. Con este tipo de normas, la actuacidn sc mide en
términos del tiempo requerido para completar los acontecimien-—
F()S .

Intangibles. Aqu@llas que no sc expresan en t@rminos cuantita
tivos

Medicifn de actuacidn.

Una vez establecidas las normas (planeqcién), es necesario . me—
dir la actuacidn comparindola con las mismgs y de esta forma
realizar los ajustes necesarios. ’

Algunas maneras de medir Ia actuacidn, son la observacién per

sonal, los informes orales y los informes por escrito. Estos

~{iltimos se hacen con mis frecuencia debido en parte al empleo

o

cada vez mayor de sistemas de informacidn, basados en computa

dores. Proporcionan la ventaja de contar con un registro pexr.

manente sujeto a revisiones periddicas por el administrador y

sus subordinados.

Correccidn de las desviaciones,

Serfa infructuoso definir normas de actuacidn, a menos gue se

hagan correcciones para que el plan vuelva a su cursc a fin de

lograf su objetivo.
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1.1.3 SISTEMAS DE INFORMACION

Los conceptos de sistemas son fundamentales para la comprensidn
de los sistemas de informacién gerencial y de control. Permiten que se
perciban las diferentes partes de los procesos, que se difercncien los ni-
veles entendiendo por €stos, el grade de detalle vom que se han de descri-
bir los elementos componentes y las actividades. El sistema de caja chica,
puede estudiarse por si s5lo, pero &ste es un subsistema del sistema conta-
ble el cual es-un subsistema del sistemn de control administrative de un ne
'goéio.

Una vez contando. con un panorama general de los elemeatos dél pro
césowadminiscrntivo, cabe mencionar, aunque ya lo liemos hecho bravéménte, 
 él papel y la importancia de los sistemas de informacidn dentro de ese pro~‘

ceso. ~

Definiendo el proceso administrativo en funcibn del enfoque de

sistemas, tenemas:

e

Conjunto de elementos ~previsidn, plancacidn, orgsnizacidn, direc
¢i8n y control~ con técnicas y reglas propias que aunque con caracteristicas
¥ finalidades aparentemente independientes, por medio de una combinacidn lo-

gran un fin que les es comlin, 2 saber, una administracidn eficiente®

Los sistemas de informacidn logran esa combinacidn o integracidn
-de todos los elementos, es decir, son el sistema nervicso de una organize-
¢ién,

Un sistema de informacidn administrative eficiente, es aquél en
.que los datos detallados generados por las actividades efectuadas en .la or-

‘ganizaeidn, constituyen una base de la que los diversos niveles de adminis-

11




t?aciﬁn extraen informacidn con fines de toma de dicisiones. A medida que
se asclende, dentro de la estructura organizativa, los diferentes niveles
de administracidn resumen la informacidn. El grado de andlisis realizado
por cada unidad jerdrquica es distinto, y cuando se llega al nivel mis ele-
vado todavia queda por hacer gran parte del anflisis, Este tipo de sistemas

debe considerar los cambios en el medio ambiente de la organizacidn.

Las necesidades de informacidn de la adminiscracidn superior, sd-

. lo se pueden satisfacer plenamente mediante un sistema de informacifn que
recoja datos de todas las actividades de la empresa y su ambiente y, a éoﬁ-
tinuacibn, los combine no sdlo para mostrar los resultados de los actos del

pasado, sino también los resultados esperados de las acciones futuras.

Un sistema de informacidn puede ser counsiderado como un sistema
“de. retroalimentacidn y control. Si consideramos a la empresa desde un pun~:.
‘to de vista cibernético, &sta o parte de la misma se considera como un 8is-
tema de control y retroalimentacidén operacional. Cada componente de la or-
ganizacidn consiste de tres’elementcs bisicos: planeacidn y control, el
‘eleménto operacional que realiza la actividad y un elemento de evaluacidn
qué supervisa los resultados de la operacidn y retroalimenta los datos al
- elemento de planeaciln y control. Este recibe insumos externos a la empresa
(condiciones econdminas, tendencias del mercado, etc.), asf como también,
informacidn interna, por medio del elemento de evaluacifn. Con esta ihfog
maciSn, la planeacidn y el control establecen metas, desarrollan normas y
directrices operacionales, y, envian 6;denes al elementd ogeracional. La
actividad® resultante la supervisa el .elemento de evaluacidn y la compara con
las metas, -los planes y las normas gstablécidas por la seccidn deipianeaciﬁu
cbﬁt:él. Las desviaciones de los resultados deseados se sefialan de tal mg‘

do, .que se puedan formular y tomar medidas correctivas. ,
. R 12
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Dos aspectos son impertantes en un sistema de informacidn:

~ La rapidez con que se debe desarrollar la retroalimentacidn pa-
rs poder mantener el proceso bajo control.

- El tipo de infermacidn que es preciso desarvollar, o sea, que
elementos son criticos para proporcionar la informacifn adecuada para que la

v el control sean eficaces.

7

planeacidn

Es evidente gue cualquier sistema de informacidn que proporcione
‘reportes a las distintas Areas Funcionales para efectos de control, seria

infructucse si 8stos se reciben extempordneamente.

fﬁebemos considerar que no rodos los datos registrados en una ope-
raciﬁg sa deben comunicar necesariamente a los responsables del funciona-
mieﬁfo. En lugar de esto, es evidente que los datos sec tienen que resumir,
captar su eécencia y cémunicar a continuacidn sd8lo la informacidn que tenga
efectos inmediacas sobre la toma de decisiones o la planeacifn, a las perso
nas qué‘tieneﬁ a su carpo las funciones de planeacidn y control. |
1.1.3.1 Definicidn
Un aspecto importante en los sistemas de informacidn, es no caer
‘en el error de que estos son imposibles de desarrollar sin ayudas electrdni
cas. ‘Una definicidn de estos sistemas, es la siguiente:
"Un sistema de informacidn administrativo, es el complemento de
‘personas,'mﬁquinas y procedimientos gque desarrollan la informacidn adecuada

"y la 'comunican a los gerentes idfneocs,. en el momento oportuno. (5)

1,1.3.2 Elementos de un Sistema
1) Métodos y procedimientos. Son las instrucciones detalladas pa-
" ra’'delinear las obligaciones, responsabilidades y operaciones.

oo Eatasg dében abarcar las tareas que hay que llevar a cabo, y
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g
las instrucciones generales necesarias para su ejecucidn,  Es-
to en la prictica estd representado por la documentacidn, tan-

to del sistema, vomo de sus componentes gue son los programas.

+
Alpunos de estos dates s} se trata de sistemas agutomatizados:

--En los Programas:

a) Diseno del registro de los archivos usados

b) Ultima catalegacidén del programa

¢) Objetivo del mismo

J) Muestra del reporte o reportes que emite diého‘progfama~

¢) Una breve descripeidn del funcionamiento del prﬁgrama:~f

- En el Sistema ’

a)kbiagramas de flujo que muestre el paso inicial y'el‘pasorﬁi
‘nal del sistema. En la prdctica son conocidos como"ccrridas'.‘j

b) El objetivo general del sistema |

. ¢) Nombres de los procedimientos catalogados.

-2) ?quipo. En la actualidad en México, se ha incrementado el uso
de computadores electrdnicos en los sistemas de informacidn.
El disefio de @stos sistemas deben tener en cuenta la utiliza-

. ¢ifn econdmica de este equipo. No queremos decir con esto que
. por si solas lag computadoras constituyan un sistema, ni que
“la ¢ompaﬁia que tenga un equipo moderno tenga también, necesa-
“tiamente,un buen sistema de informacidn. . El equipo no es todo.
Lla intérvencién administrativa en el disefio de =zistemas'y la

' 3§1ibéci6h de las computadoras a los probleméé'édministrafivds

de:méds alto nivel, se cuentan entre las- demds comsideraciones

- que forman un buen ambiente para los sistemas de informacidn.




3

4)

15)

- 6)

informacidn., El sistema debe proporcionar informacidn en vez

de hechos, Debe proporcionar los datos pertinentes y omitir

~los que no lo son. Los datos pertinentes son los que se rela-

cionan con el ambiente y con lus elementos de operacién de la
organizacidn, ya que son la mayor contribuciln para su Exito o
su fracaso. La salida del sistema debe proporcionarse en for—

ma oportuna y completa.

La Organizacidn, La operacidn y el disefic de un sistema, debe
relacionarse con la organizacidn general de sus propios proce-

sos y la organizacidn (compaiia). El sistema de infeormacidn

‘deberd organizarse sobre una base integrada, de modo que los ni

veles de informacidn y los subsistemas se eslabonen conjunta~

‘fiente para formar un grupo consistente de informscidn. La es-

tructura debe ajustarse a la estructura de la organizacidn de

1z empresa. En esa estructura hay dos requerimientos implici~

.. tes. Primero, el sistema debe igualarse a la delegacidn de au

toridad de 1la organizacidn, de modo que la informacién de pla-

neacidn y control se relacione con las unidades de organiza-

S ¢idn que sean responsables de su ejecucidn. Segundo, la

-informacidn del sistema, deberd estructurarse en tal forma, que

refleje niveles de administracifn y, por lo tanto, en detalle.

El Dinero. Es muy importante lograr un equilibrio-costo-bene-

- ficio, en el redisefio o creacidn de un sistema de informacidn.

La-gente. Existen dos grupos aue participan en el disefio 'y

operacifn. Esos grupos son:

= Los que diéeﬁéh y manejan el sistcma (analistas y ‘programa-: - -
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dores)

- Los usuarios del sistema.

En el desurrollo de sistemas de informacidn, el inter8s técnico
de los expertos, deberd subordinarse a los intereses de los gerentes, pero
ambos deben cooperar para el desdarrollo de los sistemas. Esto quiere de=-
cir, que los gerentes no deben delegar su responsabilidad del disedo de sis
temas a los analistas - programadores, y que es indispensable que los opera
dores té@cnicos, aprendan algo sobre las funciones administrativas y sobre la
‘necesidad de informacidn de los gerentes para el planeamiento y el control.
“La administracién debe aprender a controlar la computadora, porque de no ser

asf, €sta serd la que controle.

Un problema importante que se debe solucionar para obtener Opti-
mos sistemas de informucién; es la comunicacidin generalmente deficiente qﬁe
éXiste entre ¢l gerente - usuario y los analistas. Aqudl no comprende las
necesidades de los analistas, ni &stos las de los gerentes. El gerente debe
poséer conocimientos sobre las capacidades de los computadores, y los meijo-

* res resultados administrativos que pueden ofrecer los sistemas de computado
ras,'dsi'como taﬁéién; loartéenicos deben tener mayores conocimientos del
procesb administrativo y de las necesidades del usuario para que puedan dise

fiar y' operar buenos sistemas de informacién.
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1.2 MERCADOTHCNIA

1.2.1 - CARACTERISTICAS DE LA MERCADOTECNIA

Iniciaremos el presente tema con la definicidn de los siguientes
clementos:
d) Mercadotecnia

b) Direccidon de la Mercadotecnia

¢) Concepto de Mercadotecnia : R o e

1.2.1.1 Definicidn

- "Mercadotecnia es el conjunto de actividades humanas dirigidas a

faciliar y realizar intercambios"

Algunos aspectos importantes que debemos considerar en esta defi-
f'niCién, son:

‘1) ‘La- Mercadoteenia pertencce especificamente a activiﬁades de sg

‘res humanos.

2)-La Mercadotecnia tiene como finalidad facilitar y consumar los

intercambios. - Estos pueden referirse al desarrollo de transac

ciones y relaciones de intercambios.  Aquéllas requieren inter

‘cambios esporddicos de una sola vez, sin que se busquen rela~

ciones. mas duraderas; las relaciones de intercambio se refie—

ren al establecimiento de un trato comercial continuo.

,3),Esta definicidn no especifica lo que es objeto de intercambio,

‘1o que quiere decir, que la Mercadotecnia no se restringealin

tercambio de cierta: cosa, sino que, incluye dentro de este in-

tercambio todas aquéllas cosas a las que una sociedad les atri’

;buye‘algﬁn"valbr.‘




gl -
4) En esta definicidn se evita adeoptar el punto de vista del con=

prador y del vendeder, porque para la Mercadotecnia, es mis im

portante las actividades que nos llevan a realizar intercambios.

En la compraventa de un automdvil, tenemes lo siguiente:

El propietario es el vendedor y quien expresa o manifiesta in-

terés en adquirirlo, es el comprador. Si pone
dinero que se ofrece a cambio del automdvil, el duefio del dine
ro es el vendedor y la persona que sc¢ interesa por ese dinero
es el comprador.

Para que se produzeca uan situacidn comercial, deben existir los

éiguicnies elementos:

a) Dos o mas partes interesadas en el intercambio

b) La posecidn de algo de valor de cada una de las partes

¢) Capacidad para transferir lo que poseen.

1,2.1.2 Direccifn de la Mercadotecnia

La direccidn de la Mercadotecnia, se coﬁpone de principios para
f_pérfeccionar la eficiencia del intercambio. Su definicidn es la siguiente:
"La direccidn o administracidn de Mercadotecnia es el an&lisié,
‘-planeﬁciﬁn, ejecucidn y control de programas descinadoé a producir intercam
Bios,convenientes con determinado piiblico a fin de obéener gananciaé perso—
nales o comnes. Depende congiderablemente de la adaptacidn y coordinacidn

del producto, precio, promocidn y lugar para lograr una reaccidn efectiva"

)

- Debemos considerar los siguientes aspectos de la definicidn:
1. La administracidn de Mercadotecnia es un proceso ejecutivo o
- administrativo que comprende ‘un anilisis, planeacidn, ejecu-

cién y control.

5 e 1 .. Y
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Es una actividad dirigida a provoear intercambios convenientes
que pueden ser intercambios materiales, de servicio, de cardce-
ter psicoldgico y referirse a organizaciones, personas, luga-
res ¢ ideas.

La direccidn de Mercadotecnia puede ser practicada por el ven-
dedor o por el comprador, segin quien sea el que produre esti- .

mular el proceso de intercambio.

Uno e los objetivos de la Mercadotecnia, es lograr una adaptacidn

de los productos y mensajes a las actitudes y comportamientos existentes, y

el ajuste de
ddeas.

E EEIEI En

dichas acritudes y comportamientos a los nueves productos e

el proceso evolutivo que han tenido las empresas de una ecoeno-

mia ‘mixta, han surgido varios enfoques o conceptos que han utilizado las nis-

‘mas en lo que se relaciona a la mercadotecnia.

Algunos enfoques han sido los siguientes:

1.

Enfoque hacia la preduccidn, En la &poca en que surgid este
enfoque, los bienes y servicios eran escasos 'y el problema cen
tral de las organizaciones consistia en buscar formas para au-.

mentar su productividad,

El ‘enfoque financiero surgid cuando los administradores se per

cataron de que podian obtener mayores ganancias efectuando fu-

. siones vy consolidaciones financieras.

El enfoque hacia las ventas consistid en mejorar sus procedi-

mientos para estimular la demanda de sus productos. Este enfo

- qué se caracteriza por un incremento en los presupuestos de pu

~blicidad, un incremento en la fuerza. vendedora, dominio sobre: -
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los canales de distribucdén, e inicio de la iovestigacidn de
mercado a fin de buscar maneras wmejores de localizar mercados
y probar medios para estimular necesidades de consumo. . Se
“advirtid que la solucién al problema de la insuficiencia de
las ventas estaba en el desarrollo del producto y de la pro-
mocidn, para ganar la batalla de la participacidn en el merca;

do en todos los frentes.

1.2.1.3 Concepto de Mercadotecnia

El concepto o enfoque a la Mercadotecnia arranca de los clientes
kpotenciales y actuales de la empress y de sus necesidades; planea un con-
“junto coordinado de productos y programas para satisfacer estas necesida-
‘des y aspira a obtener utilidades con la creacién de satisfac:aresrpara
los:clien:es.

Una definicidndel concepto de Mercadotecnia, es el siguiente:

"EY concepto de Mercadotecnia, consiste en la orientacidn hacia

el cliente, respaldada por una Mercadotecnia integrada, tendiente

a producir satisfaccidn al cliente, como clave para alecanzar los

objetivos organizacionales” (6)

1f2.1.6 La Mercadotecnia considerada como un Sistema
7 " Los .componentes de un Sistema elemental de Mercadotecnia, son los
”fétgﬁiénfés: (ver fig. 1) v
‘a) Movimiento de bienes y servicios .
S) Comunicaciones hacia la Mercadotecnia
c) RecepciSn de dinero
d) Recepciénrde informacidn
Como,podeﬁos apreciar, en ese intercambio de‘elementoé,ves'fuﬁdaF-

mental contar con un sistema de informacidn de Mercadotecnia para tomar de~ ~
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cisiones eficientes en la direccibn de Mercadoteenia de una organizacidn.

1.2.1.5 Sistema de Informacidn de Mercadotecnia

Podemos definirv este sistema como sigue:

"Un compleje estructurado e interactivo de personas, mdquinas y
procedimientos, destinados a generar una circulacidn ordenada de
inforhacién pertinente, tomada de fuentes internas y externas a la
firma, para servir de base a 1a toma de decisiones correspondientes
a Areas especificas de responsabilidad de la direccidn de Mercado-

tecnia" (6)

. Este sistema estd entre el medio ambiente y el ejecutivo de Merca=
dotecnia que: lo utiliza. Hay una circulacidn de datos desde el medio ambien

"'te al sistema de informacidn de Mercadotecnia de la compaiila.

Este sistema convierte este flujo de datos en circulacidn de in-
formagiﬁn hacia sus ejecutivos. Basdndose en los datos aportades por esta
'éorriente de informacidn, los ejecutivos desarrollan planes y programas que
ientran enn una corriente de‘comunicacién de Mercadotecnia, la cual vuelve al
kmedio ambiente.

Como podemos obéeivar, esta descripeifn coincide con la definicidn

de Control, mencionada anteriormente; por lo que podemos afirmar que este

sistema de informacidn de Mercadotecnia es un medio para efectuar Control.

1.2.1.6 Componéntes
Pasaremoé ahora a una explicacidn de éada une dé‘los componentes
‘~dél mencioﬁédo sistemas:
’ 7 a) MediovAmbiente
"UUELl sistema devinquméciﬁn tiene cémc fiﬁalidad recoger, pro—
-cesar y utilizar la informacidn del medio ambiente. Eéte 
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medio comprende la economia, tecnolog¥a, legislacifn y la
cultura. Dentro de este ambiente se encuentra otra, llamado
medio ambiente activo y se compone de los compradores, canales

de distribucibn, competidores y los proveedores.

Sistema de Informacidn de Mercadotecnia.
Este se compone de 4 subsistemas:
- Sistema de Comunicacidn Interna. Su objetive consiste en 
proporcionar a los ejecutivos medidas de la actividad y reﬁdi—
miento presente: ventas, costos, inventarios, movimiento ée
-fondos, cuentas por pagar y por cobrar, etg. Los ejecutivos
necesitan informacidn sobre la venta Jde sus costos, por pro-
" ducto, regiones y agentes de ventas.
- Sistema.de Inteligencia. Este estd compuesto de los procedi
mientos empleados por la compafifa para informarse de lo que ocu
‘ire en el medio ambiente y pasar la informacidn a los ejecutivés
lédeéuados.
‘~~Sistema de IﬁventigaciSn de Mercados. Su funcidn consiste
:  en recoger valorar y comunicar infgtmacién concreta a los eje-
l:ﬁ;ivos que'deben‘tomar decisiones. Los ejecutivos acuden a
ééte departamento parg ovganizar encuestas sobre el mercado,
pruebés sobre preferencias de consumo, estudios sobre la fuer-
za de ventas, evoluciones de la publicidad, etc.,
'~;Sistema Cientifico y Administracidn de Mercadotecnia. En‘lak
‘mgyor éarte de las compaitias, no gxiste este gsubsistema. Su
Vobjefivo'consiste en ayudar a los ejecutives a analizar‘probyg
_mas complicados con objeto de llegar-a su mejor sdlucién a'tqé
‘vés;dé wodelos analiticos.
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. e) El Ejeecutivo
£s un eleémento muy importante del Sistema de Hercadotecnia, ya

que es quien interpreta .y analiza la informacidn para tomar de

-¢isiones.,




1.2.2  ORGANIZACTION

1.2.2.1 Funciones

Cualesquier compaiifa maneja mercados de consumo. Estos plantean
problemas -a corto y largo plazo, El problema a corto plazoe es generar un
nivelnlucrativo de pedido, por tanto, lo menos que puede hacer la compafila
es desarrollar una funcidn peneradora de pedidos consistente en visitas
plapeadas de ventas, publisidad y promocién. Para lograr estos objetivos,
se deben realizar la siguientes funciones: ‘

- Conmpra

Produccidn

t

Inventarios

Despacho. de pedidos

Es decir, la organizacifn tiene que comprat mano de obfa, equipo
Q m;ﬁerial en los mercados respectivos, ‘una vez contando con esos elementos;
,sadébeucombinar péra producir un nivel lucrativo de rendimiento. Parte de
esﬁe rendimiento, se invierte en inventarios, en espera de pedidos futuros.

‘Segfin van llepando estos, se despachan y eavian.

‘Con estas actividades proveedoras, se corrzlacionan los movimien~
tos de dinero para pagar los factores productivos y recibir de los consumi-
~~'dores, el pago de sus compras. La compafila nivela las diferencias de la

. eirculacidn de dinero a corto plazo, acudiendo al mercado del dinero.

Las funciones de generacidn y despacho de pedido & corto plazo,
deben ir respaldadas con diversas funciones de planeacifn, Por ejemplo,
la actividad de generar pedidos se guia por .un conjunto de predicciones y

= Cuotas;de venta.® Estas predicciones son desarrolladas por personal de pla-
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neacidn de mercadotecnia en unidn con los de Investigacidn y desarrolle de
produccidn y de finanzas. Los planes se derivan y llevon a la prictica a
base de un plan general de linea y mercado del producto, en virtud del cual
la firma se propone lograr sus objetives a largo plazo. Este plan depende
fundamentalmente, de una buena informacidn, recogidan en el medio ambiente

general y en los diversos mercados que trabaja la firma.

Las funciones de Mercadotecnia, son las siguientes: (5)

-:Investigacidn y prediccidn econdmica del mercado

i

Planeacidn de la Mercadotecnia

Predicciones y cuctas de venta

-~ Generacion de pedidos

1.2.2.2 Modelos de Organizacidn

El modelo perfecto del Departamento de Mercadotecnia, no existe.

“El1 modelo’ de organizacifn que se adopte estd determinado por una serie de

factores tales como los objetivos de la: compaifiia, la teoria de la adminis~
‘tracidn que tenga la organizacidn, la idea de la mercadotecnia, que adopte
la-dirececidn, la importancia que se d& a las distintas herramientas comer-

“¢iales, 1los tipos y nifimeros de productos y el carfcter de la competencia.

Todos los modelos de organizacidn, deben someterse a tres dimen-
siones bdsicas de la actividad de la Mercadotecnia: Funciones, productos y

mercado.

" 'Los modelos a analizar, seran los siguientes:

a) De orientacidn hacia las funciones-

'b) De orientacidn hacia el producto.
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¢} De orientacidn hacia el mercado
1.2.,2.2.1 La Organizacidn de Mercadotecnia Orientada hacia las

Funciones.

Este modelo es antipuo y el que mis es usado en la actualidad. Con
siste en dividir en diversas funciones las actividades del Departamento de
-Mercadotecnia, despachando sus empleados con el vicepresidente de Mercadotec

nia, (ver fig. 2)

El vicepresidente de Mercadotecnia, es miembro de la alta diregci5n_l 
de ‘la compafia y su misidn consiste en enfocar sus deliberaciones hacia la
Méréadqtecnia. En una compafiia divisionélizada,es asesor del presidente y
pfestq servicios 'de la Mercadotecnia a las divisiones.  En las compafiias
no divisionalizadas, asume la responsabilidad principal de lograr la cuota
«dé ventas que ha sefalado el comité ejecutivo, Formula decigiones sobre
iaslestrategias y presupuestos de Mercadotecnia del producto. ‘Le auxilian

distintos gerentes de Mercadotecnia.

El gerente de publicidad y promocidn de ventas, pone su experien-
~cia al servicio del mensaje promocional, de los textos, mediog .y organiza~

©idn de fechas y trabaia en Intima unidn con la agencia anunciadora. .

Puede influir en la cuantia de los fondos que la compafiia piensa

gastar en publicidad y promocidn, pero no la determina.

El gerenté de investigacidn de Mercadotecnia; organiza y supervi-
isa la investigaci®n relacionada con las oportunidades del mercado y operacio
-nés; dg'la firma. Dispone de un presupuesto y pﬁede optar mﬁs:o.menos en~
‘Frequs diversos proyectos que estime oportuno aceptar y, puede disefiar la

“investigaciSn que se nccesite para obtener informacidu.. Lo mds comiin,-es
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Llamar a esta funcidn como " Informacidn de la Mercadotecnia" (%)

Los especialistas en investigacion de mercadotecnia, prediccidn de
ventas, andlisis de ventas, servicios andliticos, piden asistencia a este

departamento.

El gerente de ventas, tiene a su cargo una compleja organizacidn,
compuesta por personal de ventas regionales, de distrito y territoriales.
El gerente, ejefce influencia en la cuantia del presupuesto de ventas y es
responsable. de su.administracién, para que la fuerza vendedora consiga el ma
yor nlmero de clientes y de pedidos posibles. Organiza territorios, dicta
normas para las vigitas de ventas, preseata los materiales y organiza los
"imensajes. Se mueve a traves de una compleja jerarquia de gerentes de ventas

regionales y de distrito.

El gerente de servicios de mercadotecnia, administra las ventas,
‘que comprende el control de gastos y la administracifn del persenal de mer
cadotecaia; log servicios al cliente, con la funcidn que indica este nnmh:é
"y la.atencidn a las quejas dé los compradores y la planeaciSn de la mercadé
tecnia con la cual se ayuda al departamento de este nombre a plapeaf progra

" ‘mas anuales y a largo plazo.

Cuando el niimerc de funciones aumenta demasiado, lo mejor que pue
‘de hacerse, es reagruparlas en diversas secciones y poner al frente de cada

“una de ellas, un gerente.

152.2.2.2 La Organizacidn de la Mercadotecnia orientada hacia el -
Producto A
Esté modelo, es aplicable en aquéllas compafiids que elaboran uﬁa
' gran Vaiiedad«de productos y su organizacidn, es en base de grupos deé pro-—
rbdﬁcfos,'édemés de funciénes comerciales. En la decisifn de ;dopﬁar esﬁe
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modelo, in;luyen el nimero de productos ¥ su grado de heterogeneidad.,  Si
las lineas de productos de la compaiia se benefician con programas especia=-
lizados de mercadotecnia, o si ¢l nfimero de productos es superior a la
capacidad de los agentes de ventas individuales, puede procederse a formar

una organizacidn de mercadoteenia orientada hacia el producto. (ver fig. 3)

1.2,2.2.3 Organizacidn de Mercadotecnia orientada hacia el Mercado -

En este modelo, puecden existir tres gerentes de mercado junto con
dos especialistas funcionales que despachan con el departamento de mercado-

tecnia {ver fig. 4).

Cada gerente de mercado puede supervisar una fuerza vendedora,
o QSignéndble posiblemente alpunos especialistas funcicnales que se centran en
los'préblemas de su mercado. Este tipo de organizacidn adquiere experiencia
en la mercadotecnia de cada mercado. Los agentes de ventas, investigado-
- res y publicisctas que se especialicen en el mercado "B", se enteran a fondo
’devlgs fuerzas competitivas que intervienen, de los requisitos partiéulares
”‘ de1 prbducto, de lgs necesiéades de servicio y de las practicas de compra.
Despus- llevan esta: informacidn a los demfis departamentos de la compaiifa y
.preéionaﬁ' para que se desarrolle un esfuerzo comercial mis orientado haciaV

el mercado.

'La forma de organizacidén de mercadotecaia que‘debe adoptar una com
-;paﬁia,‘estﬁ altamente relacionada con el grado de semejanza o discrepancia
" en los productos .y mercades de la misma. Podemos qfirmar que las empresas
qgé cuentan éoh un departamento-de mercadotecnia, utilizan’ una combinacidn

" de los modelos estudiados.
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"1.2.3 CONTROL DI LA MERCADOTECNIA

Describamos ¢l control de la siguiente manera:
Una persona desea obtener determinados resultados, Lamemos a es-~
tos resultados objetivos o estindares.
Los cbjetivos deben alcanzarse dentro de un tiempo o campo derer-
“minado, o la persona quedari insatisfecha. Esta planea y observa los resul
tados reales y los compara con los deseados. Si la divergencia es demasia-
' da eﬁtte ambos,  emprende actividades para acertar la diatancia. El control
es =l éfoceso de la adopcidn de las medidas para que. los resultados reales
se aprokimen a los éeseadoa.
Por tanto hay control, si:
- El agenta puede observar los resultados reales
~ Los resultados no son aCQPCables
'~ Dispone de medios para influir en la desigualdad entre los re~

sultados reales y los deseados.

El control comprende el anfilisis y la planeacifn. El agente pro-
cede a‘gfectuar un analisis para entender donde estd, porque estd ahl y qﬁe
oportﬁﬁidédes tiene, El agente planea, para especificar la direccidn que le
gustatia seguir v los medios para llegar a su destino, pero la determina-
- cidn délmetés v la elaboracidn de los planes no garantizan la obtencifn de
los ;esultadds deseados. El medio ambiente no se puede predecir con exacti- -
_tud.  Para lbgra; Los resulfadoé, hay que suplementar el anélisis y planea-’
éiﬁn'ccﬁ'procédimientds para hacer frente a lo inesperado. El conjunto de

- esod procedimientos, constituye el control.
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1.2.3.1 VProblemus de Control en la Mercadotecnia

La mercadotecnia estd representada por un conjunto de individuos,
dependencias y actividades, cuyo objetivo es fomentar y facilitar el movi-
miento de los preductos de la compaiifa hacia el mercado y de la informacidn

acerca del mercado hacia la compania.

£ importante hacer notar que el proceso de control se complica
cada vez que las compafilas tienden a crecer junto con los ripidos cambios

del medio ambiente.

1.2.3.1.1 Control de la Alta Direccidn sobre Mercadotecnia
El primer problema de control, surge debido a que los datos ob~
" tenidos del subsistema de mercadotecnia afectan Iintimamente a los de Qtrosf
‘subsistemas de la firma, como la produccién, el financiamiento y el perso-
IAal: E=s de suma importancia conocer como puede la alta direccidn conseguir
un control mejor sobre el funcionamiento de mercadotecnia. Entre los instru
mentos de control de que dispone la al;a direccidn, estin las descripciones
de posici6n de mercados, las cuotas de venta, los presupuestos y las audito-
rias de mercédotecnia.
En teorfa, la forma ideal de control del dephrtamento &e mercadb-

tecnia por parte'de 1a direccidn, es conéiderérlo coﬁo uﬁ 6éntro de utili-~
,dades; lo cual quiere decir que el departamento de mercadotec¢nia viene a sexr’
: coﬁo un Intermediario independiente, que compra los productos del departa~
menta de ' manufactura y, a su vez, los vende al mercado. La utilidad de
’opéracién de mercadotecnia, serfa la diferencia entre las ventas de la c6m§a~
© nifa y‘los costos del departamento de me:cadotecnia. Entre estos costos, es

‘ téniel precio del traslado de las existencias tomadas del departamehto de
' §anufagtura,y ilcs costds de venderlas, almacenarlas y despacharlas.‘ La pro,
'3x¢QC£iyid§ﬁ del"dgpartaméncp ge consideraria como la propercidn de la utili-
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dad con la inversidn en el departamenta. Se evaluaria al jefe principal
del departamento a base del Indice anual de rendimiento que produjese.
Asi, tendria un fuerte incentivo, no 88lo para realizar un buen voliimen

de ventas, sino para lograrle con un buen control de costos.

1.2.3.1.2 Control del Departamento de Mercadotecnia sobre los
demis Departamentos de la Firma
El segundo problema del Control, obedece a que los resultados de
ios demas subsistemas afectan Intimamente a los del departamento de merca~
dotecnia. - El problema consiste en lograr que su ejecutive en jefe adquie-
ra mis influencia sobre las accividadqs interdependientes de la firma, como

“la produceidn, el control de inwventaries, los transportes y las compras.

El concepto dé Mercadotecnia, ha sido un arma en la lucha por
conseguir un mayor control sobre las demds acrividades de la firma que
 afectan évla mercadotecnia. Esto ha originado no pocos conflictos dentro de
'la’organizaciﬁn. La golucién no parece estar en aumentar cénsiderablemente
1a nutoridad'deldepartamenco de mercadotecnia, tanto como en desarrollar
. una ﬁejér comunicacidn y mayor comprensién entre los distintos departamentos
“y’secciones de’la b;ganizaciﬁn, respecto a los intereses principales de la

firma. en general.

1:2.3.1.3 Control del Departamento de Mercadotecnia sobre los

Agentes Exteriores

El tercer probiema de Control, surge cuando el departamento de

‘ﬁing;gadotécnia se relaciona con los diyersos agentes externos, como los repre.
‘sehtantes de iqs-fabricantes, los mayoristas, las firmas transportistas y

';almaéeniétasvy las agenciaé de publicidad. 2C8mo puede el jefe del departamen

o to'y'su'pefsonal'adquirir un mejor control sobre las actividades: de los agen-
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tes?

El control del productor sobre las actividades de las distintas
“agencias depende del grado de independencia de cada una de ellas y de la in
‘dole de la relacifn. El productor puede ejercer una influencia mids o menos
fuerte sobre los intermediarios concesionarios y las agencias de publicidad

y menor sobre los mayoristas independientes y las grandes cadenas.

El productor logra el maximo de control prescindiendo de una agen
: cia,”y un grado. algo menos de control, cuando su negocio representa una baf—
Ficipagiﬁn considerable en el del agente. Cualquiera que fuere el grado de
fcéntrol, conviene que sus derechos y responsabilidades reciprocas se‘decer-
“minen y estipulen formalmente.
| ‘1.2.3.1.Q Control del Departamento de Mercadotecnia sobre su

Personal

El cuarto pfoblema de Control se relaciona con la supervisidn de
Zypersbnal de mercadotecnia, como.;erentes de ventas, agentes de ventas, geé
rentes de producto, gerentes de publicidad e invegtigadores de mercado. El
iajecﬁtivo en jefe de mercadotecnia, ejerce el control por medic de relacio
nes y autoridad bien determinadas y, de instrumentos cemo los presupuestos,
ias revisioneS_deflos informes de ;endimiento y actividades y de las boni-

ficaciones.

Al distribuir la firma sus fondos pfesupuestarios entre los di#«

" tintos ggrentes de productés y los gerentes territoriales de ventas, puede
;m;optar por-las tres goluciones siguientes. La solucidn centralizada, basada
lg;en la decisiBn exclusiva que tome la casa watriz, a la que se supone un. co-
Aihé;imienﬁd éuperior,de las opottﬁnidadGS»y capacidades de sus distintas ope
"~:a¢iones,, La ééluciSn descentralizada, que consiste en que cada gerenﬁe 80
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licite un presupuesto, la firma se lo conceda y, después jusmgue los resulta
dos obtenidos por €1. La solucidn gemidescentralizada, que consiste en que
la casa matriz recoja las opiniones de los gerentes respecto a lo que serian
capaces de vealizar con los diferentes presupuestos, comparando estos pro-
nésticos y, despuls distribuyendo los fondos presupuestarios de la manera

que parezca mis conveniente a la luz de dichas predicciones.

Estas soluciones distintas, son reflejo de la blisqueda por parte
de las firmas, de diferentes formas para combinar lo que sabe la casa matriz
sobre las condiciones nacionales, con los conocimientos que tienen los ge- .

rentes de las condiciones locales.

1.2.3.1.5 Control del Departamento de Mercadotecnia sobre la efi

ST : ciencia de los Programas.

El quintg problema de Control, se plantea porque las realizacio-
nes de la firma en el mercado, difieren muchas veces de lo que se esperaba,
‘dé@ido a movimientos imprevistos de la competencia, del gobierno y de los
mismos coppradores. La cuestidn es como podrd@ rectificarse ripidamente,
la estrategia de mercadotecnia para amoldarse a las nuevas circunstancias

del mercado. .

La fiexibilidad es el primer requisito importante de toda opéra-
¢ifn comercial. El jefe del departamento de mercadotecnia debe estar en
dondiciones de volver a desplegar su fuerza de ventas, modificar el progra-.
‘ma de publicidad y cambiar las condiciones de las ventas para hacer frente

'alvngevo gstadofde cosas. Ademis, la direccién debe saber cuiles son lasg
variaciones que debe introducir y estar capacitada para lanzarlas rapida-
g méﬁte.‘ De imﬁorcancia particular gon. la calidad del‘sistemaViﬁformativo v

 la.amplitud con que se formulen los planes de contingencia. Paxa lograr esta

amplitud.y determinar su grado, se necesita equilibrar los costos de un me-
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jor control y compararlos con los inconvenientes de no desembolsarlos.

1.2.3.1.6 Coutrol del Departamento de Mercadotecnia sobre Pro-

yectos Lspeciales

El sexto problema de Control, tiene que ver con los proyectosg es-
peciales emprendidos por la empresa, como 21 desarrollo de un producto nue-
vo, una gran compafa publicitaria o la invasibn de un nuevo territorio. El
ér;blema consiste en programar en el tiempo, estos proyectos y no rebasar
los gastos presupuestados. Entre los instrumentos importantes de control

de estas actividades, estdn los programas de camino critico, los presupues-—
Vtos y la investigacidn de la cficiencia de los programas.

1.2.3.2 Tipos de Control

Dentro de la mercadotecnia, existea tres tipos principales de copn
trol. El primero es el control de la eficiencia, cerciprﬁndose que los fon

dos dedicados a la mercadotecnia estin siendo empleados eficientemente. E1

segundo es el control del plan anual, midiendo los resultados y adoprando

medidas correctivas para asegurar la consecucidn de las metas anuvales. El
tercero, es el control a largo plazo, procurando por medio de una auditoria
de mercadotecnia, que el sistema de mercadotecnia de la firma, se adopte de

la Mejcr manera posible a sus objetivos a largo plazo y a los cambios del me

dio ambiente.
1.2.3.2.1 Control de la Eficiencia

Decimos que un sistema es eficiente cuando produce un resultado
determinado al menor costo posible. La mayor parte de las miquinas suelen
tserreficicntes en este sentido, y al contrario, la mayor pafte de los indi-
" viduos son mis o menos ineficientes en el empleo que hacen de shrpiémpo v
recursos para logra un fin determinado.
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Los ingeniervs de eficiencia son profesionales especializados en
aumentar la productividad de log miquinas y de los seres humanos. Il come-
tido original de los ingenieros industriales, era lograr eficiencia en la
instalacién y funcionamiento de las miquinas de una fébrica o del espacio de
un almac@n., La iogenieria humana -o sea, ayudar a las personas a desarro-
llar mejor su trabajo- es un avance mids reciente, Recibid impulse con los
famosos estudios sobre tiempo y movimiento de los Gilbreth y F.W. Taylor, a

,ptincipios de siglo., A continuacién haremos una revisidn sobre la eficien-

cia en la Mercadotecnia.
"1.2.3.2.1.1 Eficiencia de la Fuerza de Ventas

Para realizar un andlisis completo de la eficiencia de la Euérza
de ventas, debemos tener en cuenta lo sigﬁiente:
- Determinar si la fuerza vendedora es mayor de lo que se hecesi—
ta para realizar su misidn,

-~ Comprobar.si alguna de las actividades actualmente desarrolla~-

das por los agentes de ventas, podrian trasladarse a otras sec~

ciones ¢ eliminarse
-~ Averiguar si los agentes de ventas estin empleando su tiempo de .

la manera mis eficiente.

1.2.3.2.1.2 Eficiencia de la Publicidad

La.dirnccién debe examinar periddicamente las subdivisiones del
‘presupuesto de publicidad. - Generalmente el dinero que se invierté en anun-
‘qiar productés nuevos o en llamar la atencidn a los productos modificados
" es productivo.  Las cantidadesz gastadas en recordaf al‘pﬁblico el mismo vie

jo producto, pueden ser mids o menos discutibles, especialmente en relacidn
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cont otros posibles usos de esas cantidades.

Una de las mejores freas para intensificar la eficiencia publici-
taria es la seleccidn de medios., Los modelos de computadoras para selec-
cibn de medios, obligan al anunciante a determinar mds cuidadosamente los
gastos que necesitan desembolsar en los distintos sectores del mercado, y a
éfec:uar una seleccidn wmis eficiente de los medios segiin sus capacidades
realizadores. Muchas empresas tampoco saben aprovecharse lo mis posible de
las oportunidades que se les presentan a lo large del afio en relacidn con

los medios, y de las diferencias en sus costos entre las distintas dreas.

1.2.3.2.1.3 Eficiencia de la distribucidn

Esta consiste en perfeccionar los sistemas de distribueidn fisica,
particularmente en relacidn con los niveles de inventarios, la ubicacidn de
los almacenes y los medios de transporte, asi como tambifn, en mejorar los
métodos de entrega locales, especialmente en operaciones de gran vokﬁéen

como la entrega de comestibles a los supermercades.

1.2.3.2.2 Control del Plan Anusl

0

Después de que la firma aprueba su plan anual, el resto del afo
debe dedicarlo a desarrellar las actividades especificadas en €ste. Duran-
te el afio, van surgiendo nuevos factores gque requieren atencidn Q posibles
medidas correctivas; La direccidn necesita un sistema de control para ha-
cer frente a los cambios en el negocio y a las actividades de la competen~

cia. El cometido de un sistema de Control, es asegurar la ejecucin dptima

dél plaﬁ.
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El corazdn del sistemn de control es el sistema de informacidn de
mercadoteenia que transmite informes regulares y especiales sobre la marcha
de las operaciones de la firma y sobre las nuevas condiciones que pudieran
haberse presentado en el mercado. Muchos informes tienen por objeto indicar
explicitamente las divergencias entre los resultadeos reales y los estindares

o normas, a fin de que la direccifn esté alerta a  abordar posibles porble-

mas de mancra decidida y eficiente.
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1.3 PRUDUCCLON

1.3.1 CARACTERISTICAS DE LA PRODUCCION

1.3.1.0 Definicidn de produccidn desde el putno de vista funcional.

Un enfoque para definir producciln, para mi3xima utilidad, serifa el
estudi&r muchas empresas de negocios de todos los tipos, identificando aquié-
11las que practican lo que ellas llaman trabajo dé produccidn. Eatonces las
.caracteristicas Gnicas de este trabajo en todas las empresas estudiadas, po
drian establecerse como una definicifn descriptiva de produccidn. Desgra-
‘ciadamente este enfoque probablemente fallarila, aunque s8lo fuera porque, en

la prictiva, los negocios nombran el trabajo en formas muy diversas.

‘Una variante a este enfoque pudiera hacerse para sstablecer la Oni
.éa subfuncidn de produceidn, opuesta a aquéllas otras funciones recorocidas
en general en los negocios, la comercial, la financiera y la de personal po-
“dria entonces dgfinirsé la produccidn, en términos de esta Gnicas subfuncio-
nes. tDé nuevo, este enfoque serfa arriesgado, por la misma razén que el en-
‘fﬁqug anterior.
1.3.1.1 Definicidn de produccidén desde el punto de vista eccnémicq.

Desde este punéo de vista, la funcidn de ﬁroduccién es aquélla que
se ocupa de las entradas y las salidas. AsT pues, la funcidn produceidn es
cualqtiér actividad econdmica en 1a cual un juego de entradas de varios
"factofes de produceidn™ (1), resulten en una salida de alguna clase. EL pro

'bigmavéaonSmico involucrado es encontrar la combinacifn Gptima o distribu~-

.cidn de entradas,. para que resulte en una salida determinada.

~-Con el uso de esta definicidn.tan amplia de produccidnm, probab1e~:
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mente no se lopravia una comunicacion efectiva con los hombres de negoceio.
Por ejemplo, toda la funcidn comercial, tal como es conocida generaimente
e los negoclos, se ocupn de entradas contra salidas, tal como lo hacen to-
das - las funciones de los negocios. La funciln comercial se ocupa de encon—
trdar la combinacidn de entradas adecuadas, rales como el anuncio y 1a pro-
mocidn de ventas de varios tipos, junto con téunicas de ventas, para gue re

sulte una salida determinada en forma de ventas,

Por consiguiente, para el propdsito de una comunicacidn mis efece-
tiva cen ios hombres de negocips, la definicidn de los economistas es reghg
zada. Deseamos desarrollar una definicidn mis amplia que la que solamente -
se refiere abla fabricacidn de bienes, pero que no se aleja mucho del uso

comniin de -log hombres de negocios.
1.3.1.2 Definicidn de produccidn, desde el punto de vista operative.

La empresa de negocios puede ser considerada. como una organizacidn
de~§arios factores de produccidn, cuya tarea central es proporcionar satig-

' faccidn a ‘los cliuntes, dando como resultado una utilidad para sus duefios.
Unidas, lés funciones comerciales y de producecidn del negocio, directamente
p;opércionan estas utilidades, en tanto que las funciones financieras y de

ﬁérsonal, contribuyen indirectamente al aportar a la empresa los factores

fagicos de produccidn requeridod, esto es, fondos y habilidades.

Es posible concebir el trabajo de proporcionar directamente utili-
“dades cémo dividido entre las funciones comerciales y de producecién. Por
Qjempla, én'una industria de transformacién, la produccidn se ocupa élara~
f mente"en proporcionar forma a la utilidad. Igualmente en un negocio de
’mayorista, la’conversiSn de los bienes globales en bienesvemnacados‘pard la.

v reventay puede fAcilmente concebirse que proporcionan forma a la utilidad.
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En un negocio de transportes, la produccidn puede ser considerada
COmo propuréiununuu una forma de vtilidad al ipoal que servicio, por cjen~
ple, transporte adreo, transporte por ferrocarril, por lo tanto, parece que
‘el proveer dirvectamente de forma a la utilidad, es una carapetefistica dnica
de la produccidn en la mayorIa, si no es que on todas las empresas que pro-

ducen bienes y servicios.

Sin embarge, no queda claro que la funcidn comercial sola, prepor
';éione las demiis utilidades: lugur,'tiempo y posesidn, Ea una industria de
‘;rasnformacién, ius utilidades de tiempo y lugar, son proporcionadas juﬁto
cou'forma de utilidad, a medida que el producto se mueve dcéde ei escgdo de
:materia prima aft:avéé de las etapas de produccidn, hasta un estado de aca-
‘gadu, En términos de bienes acabados, parece claro que la producci n'proﬁq{
ciaﬁa utilidad tiempo en el producto con respecto al cliente inmediato, di-
‘gémos él mayorista, ya que no. al cliente final. Entonces se puade conside-
rar una funcidn de produccidn en empresas de mayoreo y nenudeo, como propor.
cionando una’utilidad tiempo sucesivamente, al igual que utilidad forma pa-
ré clientes inmediatos, dado que la utilidad lugar estd intimomente ralacig‘
nada é la utilidad tiempo, se desprende que uno puede concebir la produc—'

¢idn come una funcibn directamente ocupada en proporcionar forma, tiempo y °

utilidad de lugar en el producto,

El aporte de utilidad posesidn, ese atributo de satisfaccidn total
que el clxente ObthBL del uso del producto, puede considerarse que es tra-
bajo de la funcidn comercial. El cambio o proceso de ventas es el corazin
. de esta funcidn.  Todas las. funciones de apoyo calculﬁdas para influenciur
_demanda efectlva del producto, por ejemplo, anunciar ¥ promover ventas, soﬁ

gfunciones rumerclales emprendidas en apoyo de la primaria o 11nea, func;on

T”de'vénder;“'




o A
En concreto la produccidn se ocupa directamente con el lado de su

ministro de cualquier negocio, y la comercial se ocupa directamente con el
lado de la demanda. Estos son aspectos Gnicos de las dos funciones de pro-
duccibn y comercial. La produccidn proporciona directamente utilidad de for
ma, tiempo y lugar a la salida de una empresa. Estas utilidades quedan en—
tonces disponibles para la inmediata posesidn , vendiendo la salida a clien
“tes. Esta definicidn de la funcidn de produccidu se representa en la si~f;

guiente grifica de organizacidn funcional adecuada para algunas empresas,

(ver fig. 5).
1.3.1.3 Funciones Basicas de Produccidn

Toda empresa de negocios debe planear su salida para satisfacer
155 unecesidades’ y descos del cliente. Las especificaciones del producto
deﬁen éer determinadas qhtes de que puedan determinarse los métodos de pro-
duceidn. El planeamiento racional de productos pide la investigacida del |
_mercado para determinar las necesidades y deseos de los clientes y, enton=-
‘ces traducir esta informacidn a especificaciones del producto. Las espe-
'cificaciones que expresan las necesidades y deseos del cliente, son 1lanma-
‘das ‘especificaciones generales, para distinpuirlas de las especificacioné;
:écnicas, frecuentemente necesarias para propéaitos de produccidn {ver fig.
6). |
Por ejemplo, la investigacidon del mercado puede indicar que las
amas- de casa.el afio que entra, desearin refigeradores de color amarillo, en
“tamafios desde 1 hasta 12 pies ciibicos. Estas son unas cuantas de las espe~’
ﬂifiéacione$ muy generales, en oposicidn a las técnicas, que describgn las

necesidades y deseos de los clientes en materia de refrigeradores.

45




CIA. “Xx"

PUNCION DE
L PERRONAL

 AYUDA A USARLAS"

FUNCION
COMERCTIAL

ARQUIRERE HARILIDADES ¥

DIRECTAMERTE
PROPORCIONA UTILIDAR DFE. POSECION

(VONNF SALTDA)

FUNCION D¥ ' ’ FURCION .
PRODUCCION FINANCIERA
DIRFCTAMENTE CANS LGUE FORBAS V-

PEAPNRCIARA UTILINAD | AVUDA A-USARLAR.

DY _FORMA, TIFMPO VI LUGAR

{SUMICTSTPA SALIDA)



FICURN 6

PARTE DE LA DEMANDA DEL NEGOCIO

A. PROPAGANDA DE PROMOCION DE VEHM

B. VENTAS

C. CLIENTE: ¥
KEICESIDADES Y DESEOS.

D. PLAXEAMIENTO DEL PRODUCTO:
INVEST ICACION DE MZRCADO: :
ESPECIFICACIONES CENERALES DEL PRODUCTO,
VOLUMER DE VESXTAS ESPERADO

PASTE DEL SUMINISTRO DEL NEGOCIO:
A, PLANEANIENTO DEL PRODUCTO: -

IKVESTIGACION DEL PRODUCTO
DESARROLLCG Y DISERO: o KIS
ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL PRODUCTO

B. OPERACIOKES DE PRODUCCION:

ADQUISICION DE EWTRADAS, CORVERSION
DE ENTRADAS

Y BT




[

Fuesto que la parte del mercado, comercial o de distribucidn, es
la que se ocupa directamente del tamafio de la demanda del negocio y dado
gue los especificaciones pgenerales del producto definene que es lo que pi-
den los clientes, la actividad de decidir estas especificaciones generales

es una funciln comercial o de distribucidn.

Para poder ¢laborar um producte de acuerdo con las especificacio-
nes generales que definen las necesidades y deseos de los clientes, las es-
pecificaciones técnicas son requeridas con frecuencia, aunque sdleo sea pa-
ra expresar las especificaciones generales en el lenguaje de produccidn.

En el caso de un producte altamente téenico, tal como una mdquina para un
propdsito especial, estas especificaciones técnicas son bastante extensas y.
'complicadas. La toma de decisidn en este terreno es altamente tecnoldgica
Yy estd relacionada primordialmente con la produceidn de la salida, esto es,
éon con la adquisicidn de entradas y la conversidn de estas a salidas que
satisfagan las especificaciones generales establecidas por la funcidn comgzv
cial,’ya que al decidir las especificaciones técnicas, es de incumbencia di

recta de la produccidn.

Las especificaciones téﬁnicas se aplican, tanto a salid;s dgl ti‘

L po de servicios, como a las de bienes. Por ejemplo, las cliusulas de una
pdliza de aéguros, describen la forma de proteccidn contra el riesgo gque te
cibe ‘el comprador. Flanear esta clase de producto requiere ademis de detex
‘minar las especificaciones generales que describen las necesidades y deseos
del cliente, un tipo de toma de decisidn t&cnica en la que entra la ciencia

actuarial.

’PaSaremos ahora a analizar la produccidn en algunos tipos de em~

_presas,
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1.3.1.4 Produccidn en Empresas Manufactureras

En esta clase de negocios, en la que estin incluidos los extrac-
tores de materia prima, procesadores y fabricantes, varias entradas son ad-
quiridas, tales como materias primas, instalaciones fisicas y habilidades
humanas. Entonces son organizadas estas eatradas y operadas como juepos de
operaciones de conversidn, llamados procesos, que convierten las entradas a
a bienes terminados o simult@neamente a varios bienes., Las operaciones com
prendidas enAcl proceso de conversidn, son llamadas por los economistas

ﬁ"étapas de conversidn" (1), En fabricacidn, los aspectos espacial y de
tiempo del proceso de conversidn, pueden ser sumamente complejos. Varias
ﬁa;erias primas pueden ser lanzadas a través de un conjunto de operaciones.
de procesamiento, ejecutadas en diferentes capacidades y en lugares muy dis
tanciados. Las salidas de estas operaciones de conversidn son en forma se~
miacabada. Estos bienes semiacabados, son convertidos, entonces, en varias
convinaciones en diferentes capacidades, a una etapa mis elevada de condi-
cibn de semiacabado. Las operaciones de conversidn continllan hasta que el
bien estéVgn su estado final, en el que es vendido por el fabricante al

Vcliente inmediato, tal vez un ﬁayorista. Este estado final no necesita ser
el estado final en el cual lo compra el Gltimo cliente; ni tampoco existe
este estado final manufacturado en el tiempo y lugar adecuados para el {ltci
mo cliente. Esta es la razén de la existencia de otras empresas en la cadena

de productores vendedores, es decir, el mayorista y detallista.

ﬁl proceso de conversidn, en la manufactura, es un juego o serie
de operaciones sucesivas de conversidn. Cada una de las operaciones tiene
entradas tinicas f a menudo capacidad Gnica de conversidn, dentro. de las sa—
lidas que son de una forma y en el lugar y tiempo adecuados ﬁara la‘sigﬁien-

.te operacifn de conversidn.
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Planear y organizar estos pasos o ctapas incrementales, que gene-
ralmente son llamadas operaciones por el hombre que practica la produccidn,

puede ser extremadamente complejo, y puede ser tambifn relativamente simple.

En resimen, podemos sintetizar la produccidn en este tipo de em—
presas, como las siguientes funciones:
1) Adquisicidn de entradas y

2) Convertirlas en una salida en la forma, ti~po y lugar adecua—

dos para las necesidades de la siguiente operacida y finalmen-

te del cliente inmediato,

“1.3.1.5 Produccifn en Empresas Comerciales o Distribuidoras

En las empresas mayoristas y detallista, ocurren las mismas dos
funciqnes bdsicas como en las empresas manufactureras, estos es que la em-
presa produce una salida y vende esta salida. La funcidn de produccidn se
ocupa del lado del suministro. La funcidn comercial o de digtribucifn se
Vocupa del lado de la demanda, En el negocic comercial predomina la fun-
ciGn del mecanismo y de distribucidn, de alli el nombre de empresa ''Didtri
buidora®.

Los bienes, en su estado de acabado que reciben en la planta ma-
‘nufaéturera, a menudo no estéﬁ en la forma final, ni en el lugar adecuado .
‘y el tiempo adecuados por el @ltimo usuario. Lés empresas mayoristas y de~

tallistas o sus equivalentes, deben completar la funcifn biisica de conver-
‘si5n'ael bien adquirido dél fabricante, a la forma y al tiempo y lugar de~
seados pof eL cliente inmediato. Para hacerlo las entradas deben ser adqui
‘ridas en e; timepo y lugar apropiados, y en cantidades adecuadas. Todas
las entradas diferenes necesarias; adem® , dentro de la. empresa mayoristé

o detallista, ocurren una série de operaciones de produccidn que constitu~




yen un proceso similar a la empresa manufacturera.

El detallista adquiere su principal entrada, bienes, del mayoris-
ta en pequefas cantidades relativamente, por lo general, antes de recibir
drdenes de sus clientes. Convierte los bienes de la forma en que son adqui

ridos en la forma en la cual seon vendidos.

Intimamente asociada al proceso de conversitn de la forma de los
bienes .del estado en que son adquiridos al estado en que son vendidos al
cliente inmediato, estd la tarea de aportar utilidad de tiempo y lugar a
’105 bienes. Un producto del detallista mal acemodado en su almacén, o mal
ordenado al mayorista, no se encuentra en el estado mis vendible. Para lo-

. grar el estado mis vendible, el producto debe ser colocado en lugar donde

?f pueda verlo el cliente y rapidamente obtener su posicidn,

La funcibn total de producecidn del detallista incluye no sdlo el
camﬁiar la forma de los bienes, del estado en que los adquiere al estadeo en
uné los>dese$ el cliente inmediato para comprarloes, sine tambi&n las opera-
ciéﬂes requeridas para proporcionar les bienes en el tiempo y lugar correc—
vtés. Esto requiere planear el recibo de los bienes adquiridos, asi como las
otiaé entradas en tiempo vportuno, planear operaciones internas, tales como
gu recepcidn, el contar, inspeceionar, almacenar y transportar los bienes

hasta el punto en que son vendidos,

El mayorista adquiere la entrvada principal, bienes, junto con otras
“entradas necesarias, en forma de hultos, adelantﬁndose a las necesidades de
ibs clientes y relativamente en grandes cantidaées. Planéa la recepeidn, e
cibe, inspecciona, almacena y transporta al lugar de venta la entrada prin-
ciéél, biehes. VEstas opéraciones internas. porporcionan el tiempo y lugar

utilitarios en los bienes,
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El mayorista tambin conveite la entrada principal, biencs, ¢n la
forma en que su cliente los desea. Este proceso de Ecnvcrsién puede abar-
car desde lo gque equivaldria a conversidn a cevo, hasta una serie bastante
compleja de operaciones, tales como en la manufactura. La conversidn cero
de la forma de la entrada principal, bienes, se aplica al caso en que el
producto es vendido exactamente en la misma forma en que es adguirido. En

este caso, tambi€n, para alpunos bienes en operaciones del detallista,

1.3.1.6 Produccidn en Empresas de Servicios.

La salida de una empresa de negocios puede ser un servicio en lu-—
gar de un bien. Uno puede pensar rapidamente en negocios cuyas‘salidas no
son-bienes tangibles, sino intangibles que pueden llamarse servicios, Como

‘éjemplo tenemos las instituciones financieras que conveirten ahorros en va~-
rios serxvicios, comp el de préﬁtamo.k Tambin hay varios tipos de servicios
de trangportes, tales come el ferrocarril, camiones de carga y lineas de

servicios aéreos.

Las instituciones financieras producen para su cliente el servicio
de cqnve;tir sus aherros en valores que produzcan utilidades. Estos son la
salida de la empresa.' La empresa inversionista, puede tener una linea de
. producfo, tal come la tiene la’ empresa manufacturera. La salida en la em-~
presa inversionista puede ser bonos municipales y acciones preferenetes. Es
tas empresas pueden convertir la principal entrada de los ahorros de los
clientes en salidas, antes de recibir las Ordenes individuales de los clien
tes.  En otras palabras, la empresa puede tener un inventario de salidas
para venta inmediata a clientes individuales, o puede convertir ios ahorros
‘individualas de los clientes en una salida particular, s&lo despuBs de reci

. bir su orden y por lo tanto; sin llevar un inventario de la salida; o puede
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fracer ambas cogas.

El banco comercial adquiere la entrada principal de ahorros y,
junto con otras entradas, tales come instalaciones fIsicas y habilidades
humanas, las convierte en diferentes salidas, tales como depdsitos a plazo,
depbsitos a la vista, préstamos personales y préstamos de negocio. Por lo

tanto ‘€l banco tiene su linea de productos.

L.a funcidn de produccidén en los bancos comerciales, asi como en
otras instituciones financiera, no es ficilmente identificada en todos
sus detalles, La operacifn interna en instituciones f{inancieras, estd muy

expuesta a factores externos, tales como la politica monetaria gubernamen—

~tal y los reglamentos bancarios. Per lo tanto las operaciones internas -son

\ . ‘de naturaleza tecnoldgica.
En resumne, podemos decir que la funcidn de produccidn, estd com—
—.puesta de las subfunciones de planeawmiento de producto, adquisicidn de en=-

tradas. y conversifn de &éstas a salidas, con caracterfsticas de forma, tiem-

“po y lugar. adecuados para la siguiecute funcidn de produccidn dentro de una

ewpresa o para el Gltimo usuario.




1.3.1.7 Tipos de Produccidn en Empresas Manufactureras
1.3.1.7.1 Produccidn de Bienes sobre Pedido
o La Produccidn sobre pedido a menudo se 1llama construc-
cifn @ la medida. Esto implica producir conforme a las medidas del cliente
“individual, que tipicamente se espera sean bastante diferentes a las de
otros clientes, cuando menos bajo el punto de vista de produccidn. Algunos
5 (ejemplos de este tipo de producceidn, son la fabricacidn de cipulas para ob-
gervatorios, automdviles especiales para carreras y turbinas el&ctricas pa-
ra unidades generadoras de electricidad de las presas de gran tamabo.

La produceiBn de bienes se inicia cuando se recibe el pedide. del

cliente,




1.3.1.7.1.1 Produceidn a Destajo de Bienes Subre Pedide
1.3, 1.7.101.1 Instalaciones Fisicas

La relativamente amplia variedad de

egpecificaciones del producto en la demanda de cilertos bienes, crea una con
P s B

B

siderable insertidumbre en lo que se refiere a tipos de operaciones de con-
versidn que deban emplearse en la producceidn. De esto se deduce que son
igualmente inciertos los tipos de ingtalaciones fIsicas necesarias para la
produccidn., Por lo tanto, en la produccién de bienes sebre pedido, uno tra
ta de obtener el mis alto grado de flexibilidad en las entradas, especial-
mente en aquéllas que son compradas y no rentadas. Dado que las miquinas
son meramente una forma relativa de habilidad humana, pero con menos felxi-
bilidad que la habilidad humana, se usa mis In habilidad humana y menos mi-
quinas; hablando relativamente.

En algunas funciones de conversidn, las instalaciones fisicas son
,requeridds-para la salida. Lz habilidad humana no es un sustituto. En un
~trabajo de fundicifn es necesaria una clipula para fundir el acero. Un ser
‘humano diffcilmente puede hacerlo per juy h#bil que pueda ser para construir
‘una fogata al aire libre. A

Las consideraciones tecnoldgicas, a menudo, requieren el uso de

ciertas instalaciones fisicas en la produccidn sobre pedido, a pesar de que
sea nc—eéario emplear habilidades humanas wds flexibles desde un punto de
vista econdmico.

Las instalaciones fisicas, en donde son requeridas por razones
htgcnolégicas, son escogidas por su flexibilidad para la produccidn scbre.

pediﬁo.' Por lo tanto, son miquinas de uso general. Aparte de‘ésto, las
V,héduinas son usadas para ieducir el tiempo de adelatno de la funcidn de’

produccidn total, para poder competir efectivamente sobre una base de fecha

de entrega. 55



Resumiendo, la preduccidn sobre pedido, debido a la alta incerti-
dumbre de la naturaleza de los detalles de especificacidn del producto, son
usadas mis habilidades humanas que instalaciones fisicas que usadas en otro
de produccidn. Ademds las instalaciones fisicas, deben ser de caricter mis
flexible, por ejemplo, de uso general mis bien que herramientas maquinas de

uso especial.
1.3.0.7.1.1.2 Materias Primas

Las materias primas en empresas productoras de bienes o industrias:
de transformacidn, son escogidas de alternativas adecuadas tecnongiéamente.
Esto es, que hay tipos de materias primas convenientes para satisfacer lasz
especificaciones del producto, al ser usadas en combinacidn con instalacio-

nes fisicas especificas y habilidades humanas.

Para beneficiarse de las ventajas de la flexibilidad de éus insta—
'laciones,fisicés, el productor a destajo sobre pedido escogerd los tipos de
materias primas que pueden servirle para fabricar en sus instalaciones fisi
cas de uso general, una amplia variedad de tipos, siempre y cuande estas ma

terias primas satisfagan las especificaciones del producto que pide el clien

- te.

El productor a destajo sobre pedido no puede determinar cantidades
unitarias de diferentes tipos de materias primas ni burdamente hasta que sean
detailadas en forma razonable las especificaciones del producto. Un contra-
tista comstructor, puede estar bastante seguro de que usard viguetas de ace-
ro "X" de varios tamafios en algunos contrates que.le firmar@n para el afio
lpraximo, pero no puede saber que cantidad necesitard de cada tamafio pararlas
construcciones sobre las cuales afin mo se ie ha pedido que presente un presu- -
puesto. | o
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El resultado de esta incertidumbre respecto a los tipos de mate-
rias primas que serin ugadas, es qué se mantiene un dingventario muy pequeio
de materias primas para produccilnsobre pedide. De hecho, no existe una qu
zGn para mantener un invnetario, exceptuanod, tal vez, el de los sobrantes

de otros trabajos.

Como la salida de este tipo de produccién se elabora de acuerdo
con el pedido del cliente y no para existencias, se tienen a mano muy pe-
IQQeﬁas cantidades en existencia del producto teminado, ya que la orden es
embarcada inmediatemente que se termina, no hay razdn econdmica para guar—

“darla. N

En resumen, en trabajo de produccidn a destajor sobre pedido, son
casi  nulos los inventarios de materias nrimas y articulos terminados. Es-
to se debe a las consecuencias econdmicas de incertidumbre relativas a las

- especificaciones del producto y del bajo volimne de ventas espefado.
1.3.1.7,1.1.3 Habilidades Humanas

El tipo de esta entrada es tipicamente de alta habilidad en pro-—

"lduccién’a destajo sobre pedido. Hay varias razones para ello. Primero, las
’instalaciones fisicas de uso general usadas con normalidad, tipicamente tie
nen menos habilidad humana inﬁerconstruida en ellas que la que tienen miqui

nas . para un propdsito especial.

Segundo, ya que relativamente son usadas menos magquinas y mas la-
" bor humana con propdsitos de flexibilidad, la labor humana tiene que ger
bgétanté*hﬁbil en el sentido de que debe ser capéz de éjecutar varios tiéos
’de_trahajos_operativcs de produccidn efectiva y eficiente. TLa labor huma-
'lnérpara prqpésito’especial de éstrecho tipo de especialista, tal comd un

. 'soldador de arco que no sepa hacer soldadura con gas o de otro tipo, no es
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adecuada. Este tipo de trabajador u opuraric se estaria sin hacernada gran

cantidad de ticmpo.

Tercero. La labor administrativa estd menos estrechamente especia-
lizada que en la produccidn para existencias. Los generalistas son el per—
sonal mids apropiado en el aspecto administrativo entre mids flexibles sean
las entradas. Dado que las especificaciones del producto no pueden finali-
zarse antes de recibir los pedidos de los cliente, relativamente menos pla-
neamiento de productos y procesamicnto puede hacerse antes de que deban em—
pezar las pperaciones de conversibn para poder satisfacer fechas de entrega

~competidoras. ~Por lo tanto, son hechas relativamente mis decisiones por la
bor éperativa que por personal especializado del grupo administrativo, ta-

lee.como los ingenieros del producto,

Resumiendo, como una consecuencia del menor nimero de miquinas usa-
: das’, la labor humana es usada en proddccién a destajo sobre pedido en una ex-
tensidén relativamente mayor gue en la produccién de alto volimen. La 1ab§f
- humana es de tipo gengralista, ge elevada destreza, tanto en la labor admi-
" nistrativa como no administrativa y no el relativamente corto especialista

de destreza limitada.
1.3.1.7.1.2 Produccidn continua de bienes sobre pedido

En este tipo de produccidn, la extensidn del mercado o el valﬁmen
dé'ventas,espérado, es muy grande. Por otra parte, las especificaciones del‘
o producto no son conocidas por completoc por adelantado. Por consiguienﬁe, ia
pfoQucc16n~es llévéda a cabo sobre pedidos de los clientesg; pero, debido #1;
gfén camﬁﬁé de los pedidos, las cperacionés de conversidn son éfeétuadas nis

“econbmicamente como’un proceso continuc,

En la ptoducciﬁn'qontinua de bienes sobre pedido, a menudo son co-
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nocidas las especificaciones del producto, con algin detalle, antes de re-

cibir el pedido del cliente.
1.3.1.7.1.2,1 lnstalaciones Fisicas

El vollimen de la orden es de tal tamano que las operaciones de
conversidn son ejecutadas de continuo durante todo el tiempo de adelanto
de conversidn para el pedido. Esto es, que no hay intermitencia enire lo~
tes de trabajo en proceso de fabricacidn a través de operaciones de conver-
gidn. Las instalaciones fisicas son preparadas para producir la orden y

operadas continuamente sin cambiar las preparaciones hachas.

Las operaciones continuadas durante un largo lapso de tiempo en—
tre cambios de preparacidn son caractefistieas de la produccidn continua.
"Esto es opuesto a lo que ocurre en operaciones a destajo y en produccidn

~intermitente, en las que son frecuentes los cambios de preparacién,

_Las materias primas en este tipo de produccidn entran en un ex-
tremo de la linea y fluyen suavemente a traveés de operaciones ejecutadas eh}
‘mAquinas sucesivas. Cada uvnidad de material pasa a la miquina siguiente,
£an pronto co@o la miiquina anterior ha terminado su operacidn. Esto es lo
opﬁestb al trabajo a destajo, en el cual las unidades de materias primés
se quedan en cada méqﬁina hasta que todas las unidades han quedado termina-
das en ella y entonces osn pasadas como un lote al departamenteo en el que sei
encueﬁtra instalada la mﬁquina siguiente para la siguiente operacidn de con~

versidn.
1,3.1.7.1.2.2 Materiag Primas

£n produccidn continua sobre pedido, el producto se fabriga»sobre‘~'

_pedido, no para existencia, debido a que las especificaciones. del producto
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gon, cuando menos en parte, Unicas para un cliente en particular. En tanto
que la orden o pedido individual es lo bastante grande para justificar eco
némicamente una produccidn continua, el productor ignora si recibirid otro
pedido en un future prevesible, por un producto que relina las mismas especi
ficaciones. Por lo tanto, no se adelantarid a producirlo para existencias

antes de recibir futuras Srdenes de clientes. Debido a que las especifica-

caciones de las materias primas son ipualmente lnicas hasta <ierto grado;
mientras que alpunas entradas de materias primas pueden ser entradas estin-
dar para la salida del productor, otras pueden no serlo. En el inventario
de materias primas no serin llevadas las materias primas no estﬁpdar, Eg-
tas ser@n mis bien adquiridas en la cantidad y momento requeridas, aproxi-
madamente lo mas exacto que se pueda en relacidén a la dimensidn tiempo-can~
tidad del flujo del trabajo en proceso a través de las operaciones de con-~

versidn.

El inventario de produccidn en proceso es menor en produccién con
tinua sobrebpedido que en otros tipos de produccidn en el sentido de que su
rotacidn es mfs rdpida. Ya gue el trabajo en proceso no se mueve en lotes
entre opéraciones de conversidn, como ocurre en producciSﬁ & destajo, una
‘unidad de trabaje en proceso se mueve con bastante rapidez a través del

tiempo de adelanto total de produccidn.

También es relativamente bajo el inventario de articulos termina-
dos, comparado con el del inventario de produccifn continua para existencias
-pero por. lo general, mayor que el del trabajo a destajo sobre pedido. En

trabajo a destajo sobre pedido, el productor continuc no tiene razén para
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puiardar productos terminados, su deseo es cmbarcarles al cliente tan pron-

to como sea posible.
1.3.1.7.1.2.3 Habilidades Humanas.

En produccidn contInua sobre pedido, sen necesarias relativamen-
te menos personas bastante hiibilie en produccidn operativa y diestros. Mien
tras la mayor parte de las instalaciones fisicas pueden ser de uso general,
-cada operacidén en cada miquina, es efectuada en la misma forma en cada uni-
dad de trabajo en proéeso a través de las operaciones de trabajo de conver-
sidn.  Ademds, cada operador de miguina es mantenido lo suficientemente ocu
pado en su operacidn, por lo tanto, no requiere poseer habilidades milti-

ples para efectuar tantas operaciones diferentes como las requeridas en tra

; bajo'a destajo.

Las habilidades administrativas requeridas en produceidn continua
sobre pedido son mis especializadas que las requeridas en destajo.  Esto es
cierto debido a que es necesario tomar nds decisiones para hacerlo econdmi~-

camente, antes de emprender las operaciones, debido al elevado volimen que

-se debe producir.
En, general, es requerida mayor toma de dicicidn especializada de
naturaleza profesxonal de parte del grupo administrativo en la producc1on

continua de la que es requerida en trabajo a destajo.

1.3.1.7.1.3 Produccidn Intermitente de Bienes sobre Pedido

1.3.1.7.1.3.1 Instalacicones Fisicas

Debido a que la produccibn de bienes sobre pedido carece de segu;.
frldad sobre las Lspeclflcac1ones dcl producto antes de recibir los pedldos,

:d; los..clientes, 1a produccidn se hace sobre pedldO en vez de para ex 15ten
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cia. Dado que el volGmen de salida de un juepo determinado de especifica—

ciones no es muy elevado, las instalaciones fIsicas, por lo general, no pue
den ser de propdsito especial, ni especializadas en usco, como lo son en una
linea de produccifn. El equipo de uso general es usado y organizado depar-
tamentalmente por procese mds hien que por producto, como Se hace en una 11
nea de produccidn. El equipo de uso general es usado y organizado departa-
mentalmente por proceso mis bien que por producto, como se hace en la pro-

duccifn continua. En este respecto es como la produccidn a destajo.

El material es enviado en lotes a través de las operaciones. Al-
gunas veces estos lotes constituyen o forman la orden de un cliente. En

forma esporddica un lote es una combinacidn de varias drdenes de clientes

con las mismas especificaciones del producto. Otras veces una orden grande

" es .dividida en dos o mis lotes, se hace esto cuando el cliente ne quiere
¢ » q

iotcs repartidos en un periodo de tiempo. Entre lotes de la orden de este
clieﬁte, son procesados otros lotes, con otros juegos de especificaciones.

En donde la préduccién se efectlia intermitentemente por lotes, pe-
xo éiempre a través . de las mismas instalaciones fisicas basicas, tal como
en. la produccidn de trajes para caballero, a menudo se le llama produccidn
de proceso similar.

1.3.1.7.1.3.2 HMaterias Primas

En produccidn intermitente de bienes sobre pedido, son muy incier

tas las especificaciones del producto. Diferencias en las especificaciones

del producte relatiwvas, algunas veces, a los materiales usados.. Las espe-

cificaciones pueden pedir una mezela de materias primas estdndar y no estén
dar-en el producto; o pueden ser relativas finicamente a la mane¥ a en que

debe hacerse el procesamiento de materias primas estindar.
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1.3,1.7.1.3.3 Habilidades Humanas

En produccidn intermitente sobre pedido, los trabajadores opera-
tivos no necesitan ser tan especializados como en la produccidn a destajo

de bajo vollmen sobre pedido, Pero por lo general, son mis diestros que

en la produccidn continua sobre pedido. En tanto que los operadores de
- C o . - .

miquina son especializados por tipo de miquina como en producciln continua,

con frecuencia se requiere que ellso preparen sus miquinas para cada nuevo

lote de producto. Por tante, son algo mids que simples guardianes de la m3-.

quina como en la produccifn continua, sin embargo, no se espera que ellos
sean capaces de preparar y operar muchas clases de miquinas como en el tra-
bajo a destajo, E1 volimen de produccidn es suficiente para mantenerlos

ocupados en un tipo de mdquina.

1.3.1,7.2 Produccidn de Bieneg para Existencia

Cuando las necesidades de los clientes y lo que desean pﬁedeyde—
"ﬁerminérsé con un alte grade razonable de exactitud para un perfodo largo

significante adelantado, pueden ser estindarizadas las especificaciones del
producto y preducidos los bienes para existéncias, adelantandose a la re-

cepeidn de pedidos de los clientes. De hecho, la competencia obligard a

‘las empresas a hacerlo. Estas competirin sobre la base de tener los bienes

disponibles para adquisicidn inmediata de los clientes.
1.3.1.7.2.1 Produccién a Destajo de Bienes para Existencia

En este tipo de produccifn, la administracifn sabe que solicita-
-rin que elabore el producto una y otra vez en afios venideres.  Por esta ra-

zon, ‘al ignorar cuando ocurrird esto, acrfia como si nunca fuere a ocurrir.

No 'se hacen planes complicados de elaboracifn, adelantindose a las operacio

nes de conversifn para produccidn intermitente para existencias en las gue :
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la administracidn sabe que el volimen de demanda es lo suficientemente ele-

vado y de bastante regularidad para que justifique este planeamiento.

La preoducciln a destajo para existencias toma todas las caracterig
ticas de la produccidn a destajo sobre pedido excepto para la primera fun—--
cidn de produccidn, esto es, el planeamiento del producto. En destajo sobre
pedido, el fabricante debe planear la produccifn para c;da orden. Debe deci
dir junto con su cliente idividual y decidir sobre las especificaciones del
pfoducto que satisfagan las necesidades y deseos del cliente. En destajo
para existencias, estas especificaciones son establecidas para todos los
clientes por un largo periodo relativamente adelantado. Esta es la razdn

- poxr_la cual se pueden -almacenar los bienes,
1.3.1.7.2.2 Produccidn Continua de Bienes para Existencia

En este tipo de produccidn, son conocidas por adelantado las espe
cificaciones del producto. El producto es altamente estandarizado y, por
razones de competencia, serd almacenado antes de gue se reciban drdens de

log clientes.

. .Las instalaciones fisicas son altamente especializadas en todas
formas. - Frecuéntemente las instalaciones fisicas son tan especializadas que

~ a menudo es mds econdmico usar equipo totalmente automatizado.

La mano de obra de operacidn en la produccidn continua para exis—
tencias debe ser elevadamente h#@bil. En tanto que son requeridos generalis
tas hdbiles en trabajo operativo, en particular para mantenimiénto de las

‘dngtalaciones fisicas, asimismo son los tipos de habilidad estrechamente

especializada.
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La labor administrativa debe ser altamente hébil. Son requeridos
tidbiles generalistas en una produccidén a destajo.  Sin embargo, en la produc
ciBn de bienes para existencias se requieren muchos especialistas hibiles,
que no es la caracteristica del desrajo. Estos especialistas estin justifi
cados debido a la sumamente grande cantidad de planeamiento adelantado a las
‘fﬁnciones de conversidn y adquisicidn, para que sean econdmicas y tambidn
tecnoldgicamente deseables, EL producto, procesos y especificaciones de 15
plabta, son preparados exprofeso por adelantado, para operacidn continua

mds eficiente y efectiva.

En’este tipo de produccidn las materias primas son altamente estan
darizadas; esto es originado por las especificaciones wmuy estandarizadas del
‘ﬁroducto.' Debido a que las materias primas se mueven a través de las opera-
‘ciongs en forma muy parecida a 1a corriente de fluido (como ocurre de hecho
o en'bfocesog quimicos continuos), los inventarios de materias primas por lo

~comiin deben ser rolativamente altos para eliminar posibles paros costosos.

El inventario de trabajo ew porceso es alto, en cantidades absclu—

tas, en produccidn continua para existencias, sin embargo, es bajo comparan.
do con el coeficiente de salida de bienes terminados. La rotacidn de una
unidad de materias primas es muy elevada, al moverse ripidamente a través de

operaciones de conversién hasta la forma de bienes terminados,

El inventario de bienes terminados es relativamente alto en la

produccidn continua para existencias,
1.3.1.7.2.3 Produccidn Intermitente de Bienes para Existencias.

Las especificaciones del producto son conocidas de antemano y eg-
‘tdn estandarizadas. Por lo tantc, son producidos bienes para existencias por
“‘razones ‘de competencia. Sin embargo, el vollimen no es suficientemente:gran—
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de para emplear de manera ccondmina operaciones continuas. Por lo tanto,
es producido el artic intermitentemente, en lotes, para volver a surtir las
existencias que se van agotando a través de los embarques efectuados a 1los

clientes.

Tecnoldgicamente, no pueden mantenierse ocupadas a menudo instala
ciones fisicas apropiadas en una salida, como en la produceidn continua, de
bido a QUQ el mercado no es lo bastante extensc. FPor lo tanto, no es espe-
'cializado el uso de instalaciones fisicas; esto es, que no se destinan por
completo a producir un bien de determinadas esgpecificaciones. Cantidades
de producto-de las mismas especificaciones pasan a intervalos a travids de.las
opeiaciones, Entre estos intervalos, pasan por las mismas m3quinas y opera~-

“ciones,  lotes de otros productos con otras especificaciones,

Son escenciales las mismas habilidades de labor en el nivel apéra—
’tivo que para produceidn intermitente sobre pedido. No son tan altamente
especiaiizadas como en la produccidn continua para existencias. Son mad es-
pecializadas que en caso de produceidn a destajo. El operador de méquinaé,
“en preduccidn intermitente para existencias, es un especialista en su mdqui
kﬁa, pexo debe tener habilidad para heer todes tipos de trabajo en su miqui~
na, no s88lo repetir una cperacidn una y étra vez como en la produccidn con-
tinua. Se requieren especialistas y generalistas en labor administrativa.
Son requeridos especialistas para la gran cantidad de planeamiento y control
ngcesaria por el aito voliren de operaciones en phrticular para planeamiento

‘econdmico de lotes intermitentes de productos.
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1.3.2 ORGANIZACION

1.3.2,1 Definicidn

Definamos la orpanizacién de la manera siguiente:
"Organizar es el proceso de desarrollar las relaciones mds efec-
tivas y eficientes entre el trabajo, el lugar de trabajo y las

‘personas” (2)

El vocablo relaciones es una generalizacidn que incluye la divi-
aidn del trabajo, estructura del trabajo dividido y procedimientos que coor
dinan el trabajo dividido.

En el alto nivel administrativo, el orgénizar se ocupa principal-
“mente de la estructura del trabajo dividido. kEn el nivel operativo adminis
traivo, el organizar se ocupd principalmente de procedimientos para dividir’

~el trabajo.

Por lo anteriormente mencionado, es importante tener conocimiento
sobre las distintas formas de dividir el trabajo dentro de una organizacidn,

por tantc, pasaremos a analizar algunas formas de efectuar esta divisidn.
1.3.2.2" Formas de Agrupacifn de Trabajo
1.3.2.2,1 Agrupando Trabajo Relacionado

Todo el trabajo de la empresa estd interrelacionado, sin embargo,
" alpunas divisiones estdn m#s estrechamente relacionadas que otras.
Cuando una divisidn del trabajo total estd altamente relacionada
con otra divisidn, frecuentemente, aunque no siempre, son agrupados para

~ fotmar una unidad de organizacidn.
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1,3.2.2.2 Divisidn Ceogrifica del Trabajo

La actividad total de la cmpresa puede ser dividida en regiones
geogrificas. Esta se puede emprender debido a la 'ubicacidn regional de los
diferentes mercados a los que da servicio la empresa, o puede emprenderse
debido a la ubicacidn regional de determinadas entradas en particular, tales
como la obtencién de mano de obra especializsda o de materias primas, que

resultaria ineconGmico transladar a otra regidn,
1.3.2.2.3 Divisidn del Trabajo sobre la Base de la Similitud.

Hay muchas maneras en las que se puede dividir y agurpar el tra-
bajo de la empresa en unidades de trabajo, similar. La divisido de traba~
jo se puede hacer sobre la base de la similitud del producto, similitud de

procesamiento, similitud de autoridad vy otras bases.

1.3.2.2.4 Divisibn del Trabajo por Similitud,
El trabjao de la empresa puede ser dividido sobre la base de pro-
ductos similares o de grupos de productos similares; tambi@n puede ser'por

productos dentro de un grupo de productos.

1.3.2.2.5 Divisidn por Proceso

Algunas veces un grupo de productoé puede reguerir un procesamien
to Gnico, como en la fabricacifn de engranes. Entonces la agrupacidn de to
do el trabajo de engranes puede ser considerado para organizarlo, ya sea §g

‘mo producte similar y organizarlo por proceso similar.

Ademd@s de organizar la funcidn de porduccin sobre la base de pro

‘_cesamietno similar, toda la empresa puede ser organizada en la misma forma.
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1.3.2.2.6 Divisidn por Urilidades-Funciones Bisicas del Negocio

Para poder definir la produccidn dividamss la aportacién directa
de las utilidades como sigue:

Proporcionayr utilidades de forma, tiempo y lugar en donde son
agrupadas y llamadas produccidn.

El proporcionar posecifn a través del intercambioc o proceso de veg
tasyiunto con las actividades que la apoyan, tales como la investigacidn de
‘mercados y el anuncio ¢ promocidn agrupadas y llamadas comerciales. |

El proporcionar indirectamente todas estas utilidades es logrado
‘a través de proporcionar habilidades y fondos para la empresa, por tante, po

demos dividirel trabajo total de la empresa como se muestra en la figura 7.
1.3.2.3 Organizacifn del Personal Administrativo en Produccidn

A medida que aumenta el volOmen del negocio, el rendimiente efec-
Vtivo y eficiente de las funciones administrativas puede pedir especializa-
ciSn’del‘personal mis bien que alargar la linea de organizacidn. El alargar
'ia linea de organizacidn acarrea problemas de comunicacidn y de coordinacidn

vertical de funciones administrativas.

- Las unidades de personal de organizaciBn pueden ser desarrolladas

para planear y organizar el trabajo de operacidn de la produceidn.

En una estructura de organizacibn como la mostrada en la figura 8,
el gerente de produccidn ha establecido tres unidades de personal para que
)
"lo ayuden en su trabajo. Una es para el planeamiento del producto, esto es,

establecer las especificaciones t@cnicas del producto. Una para planear la

planta, o ‘sea, todas las instalaciones fisicas fuera del procesamiento. En
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estaria incluilde el terreno, edificios y todos los sistemas de servicio,
tales como calefaccidn, agua, luz, ete., segin sean requeridos para el equi

po de procesamiento usado en las operaciones de conversida.

En tal organizacibn, el gerente de produccidn normalmente delega-
ria autoridad funcional a las unidades de personal. En otras palabras, las
unidades de personal recibirian autoridad para tomar decisiones necesarias
bara llevar a cabo, en forma efectiva y eficiente sus responsabilidades de
planeamiento, sin embarpo, el gerente de produccidn no delegaria toda su au
toridad de planeamiento. Si asi lo hiciera, por defini¢ién, dejaria de ser
gerente. Generalmente siempre conserva la autoridad para tomar decisiones

de normas.

Existe otra estructura en la que el tipo de decisiones a tomar es
' mis técniéo que en la discutida previamente. Gran parte del trabajo, de
~estas organizaciones, de planeamiento y organizacidén de las actividades de
produccidn, es tecnoldpico. Se ocupn de asuntos fisicos, por lo tanto, es
ﬁrébajo de ingenieria. Ello interviene en la decisidn de diseiios factibles
del producto, procesamiento y planta. Por consiguiente, las unidades de per
éonal administrativo de planeamiento y de organizacién frecuentemente son

llamadas de ingenieria como se muestra en la figura 9.

La toma de decisiones tecnoldgicas no es el sdlo aspecto de los
broblemas sobre planeamient§ y organizacidn. A través del trabajo de planea
miento vy organizacién est3 el aspecto de escoper entre alternativas tecno-
16gicqmente factiblés. Este es el aspecto econﬁmico del planeamiento y or-
ganizacion, - CQéndo el ingeniero recibe la autoridad y responsabilidad para
tomar egtas deﬁisiongs, al ighla que las decisiones tecnoldgicas se le estd

~pidiendo que-actfie como un economista.
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« - Frecuentemente el gerente de produccién no deiégurﬁ autoridad com
pleta para tomar estas decisiones ccondmicas a unidades de personal adminis
trative a pesar de que pueda delegar plena autoridad tecnolSgica. En tales
casos, el gerente se reservard para £l mismo la autoridad para tomar las

principales decisiones tecnoldgicas.

Integrando todo lo que se ha desarrollado en los pirrafos anterio
res sobre organizacifn del personal administrativo para produccifn tenemos

‘el modelo de estructura totalmente desarrollado como se muestra en la figu-

ra 10. v : e
. » N .
Aunque- son pocas las. empresas gue cuentan con un modelo igual,

€ste es {itil como una base de la cual el gerente en prictica puede empezar

=

a pensar acerca de la estructura de orgonizaciSn para las condiciones en’

particular de su produccidn.

La estructura de organizacidn debe ser flexible. Debe cambiar a
medida que cambian las condiciones en la empresa v en su fucnifn de produc-
cifn. Una estructura que mo cambia a traved de varios afios, probablemente

: es ‘una esturctura muy pobre. Por otra parte, una que cambie cuando se amon
P 7 g gLl

tonen varias unidades para satisfacer cambios en condiciones sin llegar a

eliminar algunas unidades de organizacidn ha crecido descontroladamente,
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Urganizacidn de ta rroduceion en Fmpresas Manufactureras

Una vez gue centamwos con conocimientos sobre las formas de agrupar
las actividades dentro del ares de produccidn, podemos crear unidadés dentro
de una estructura para la realizacion eficiente de las, funciones de la misma,

es decir, organizar.
1.3.2.4.1 Organizacidn Funcional

En la empresa manufacturera, la funcidn total de produccidn, pue-
bde ser dividida geogrificamente, Esto ocurriria en empresas muy grandes que
prestan servicio a un mercado de distribucidn ampliamente dividide. Tambfénf
puede ser dividida sobre la base del producto, en particular si asi se en-
cuentra dividida la empresa y por tipos de produccidn.

Dentro de cada uno de estos tipos de organizacidn, las funciones
: devproduccian y administracidn, son ejecutadas. Deben planearse los pro-
’ductos, ejecutarse las operaciones’de conversidn y adquirir las entradas.
El trabajo de produccién debe ser administrado, esto es, establecido un ob-

jetivo ycontroiando su rendimiente.

En pocas empresas encontraremos una estructura del trabajo admi-
>~Vnist:azivn de préduccién basado sobre las funciones bisicas de produceidn.
Esto es, éue raramente vemos la divisidn de labor hecha por: gerencia de
ﬁléhéamienca de productos, gerencia de conversidn y gerencia de adquisicidn,

a pesar de que €stas son funciones ejecutadas en la produccidn

1.3.2.4.2 Organizacidn en linea
‘En empresas manufactureras sumamente pequefias con bajo volimen de
trabajo administrativo de produccién, la estructura para la produccién es

..en su mayor parte del tipo de linea.
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Dado que las empresas del tipo manufacturero se ccupan de bienes,
existen salidas fisicas y toma de decisidn de tipo tecnoldgico en mayor gra
do que eén otros tipos de empresa.

En la empresa manufacturera muy pequeila en la que interviene rela
tivamenfe poco ¥ no muy complejo anflisis de ingenieria, este anilisis es

hecho por la organizacidn en linea mostrada en la figura 1.

Las siguientes funciones se efectlan en los tres niveles:

Establecimiento de objetivos
- Planeacidn de la organizacidn

- Control de la motivacidn

Toma de decisiones en aspectos tecnoldgicos

e i - Toma de decisiones en aspectos econdmicos

Toma de decisiones es aspectos motivativos

Las funciones administrativas son efectuadas completamente en 13-

. nea, Toﬁo el planeamiento, organizacidn y demis, es ejecutado.por el geren

te de prﬁduccién y los gerxentes bajo sus Srdenes. El trabajo es compartido

verticalmente. Proporciones de la funcidn total de planeamiento, de la fun
cidn de brganizaci6n vy asi sucesivamente gon ésignadas a cada gerente en
la linea vertical.' Cada uno de ellos estabiece objetivos, planes para al-

canzarlos, organizZa ellcrabajo planeado, motiva a las personas bajo sus Sr-

denes y controla su rendimiento. Todas las funciones administrativas son

[ ejecutadas hasta.cierto grado,'en cada nivel administrativo.
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1.3.3 CONTROL

ME1 Control es la culminacidn natural de la planeacidn v el ani-
lisis. Es la fase motora, la prueba, ¢l estado de avance. Es la etapa en
donde la produccidn real se compara con la produccidn planificada y, si.ca
rece de fundamentos, e¢s la fase en la que se inicia le replaneacisn o un
anélisiskmﬁﬁ cuidadose.,' (3)

El control de la cantidad es de interés universal para la prqﬁuc~
cidn, Principia con la preplancacidn de la produccidn, avanza a través del
» despacho, emplea ellupresurumiento de las acciones correctivas v hace circu
':1ar las mejoras obtenidas por medio de las criticas hechas a las activida-
des de control. Las ayudas visuales han ganado respeto como medios . de con-
troi, se han introducide nuevas t&cnicas para resolver problemas de control
més complejos.

EX control de calidad afecta a casi todos los elementos de un sig
tema de produccidn. Los disefadores del producto establecen las especifi;
caciones. Se pide a los trabajadores que eviten los errores. El muestreo
por ééeptacian mide la calidad de los insumos del proceso de produccidn.
“'Los diagramas de éontrol examinan el rendimiento del precego. La inspec-
cidn final verifica la calidad de la produccidn terminada y por Gltimo el
cliente da el veredicto final.

En muchas medidas de control de calidad y cantidad, se empléan
muqhas pruebas estadisticas.” Otros procesos dentro del sistema de produc~
cidn ge pueden evaluar tambi®n por medio de los m@todos estadisticos, La -
'vériééién’esvde esperarse.k Los cdnéeptos estadisticos del control indican.
";puantc,puedc variar el’rendimiento antes de que se ponga en peligro las nor

‘mas del proceso. Se pueden disefiar experimentos para deducir las inferen-
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cias en un proceso de informacidn limitada.

Con la influencia de las t@enicas y los métodos de control descri
’tus, es [3cil pasar por alto la unidn fundamental que se alimenta a todas
las medidas de control; la retrealimentacidn. Para efectuarla, es necesa-
rio un flujo retroactive ripido de una informacidn confiable para que fun-
cionen convenientemente las medidas de control del trabajo. Una atenciﬁn
especial a los conceptos de retroalimentacifn hace @nfasis en lavnecesida§
Z»dé saber cuidl es la informacidn que se debe reunir, cuindo se debe obtener,
'Qpnde se necesita y como utilizarla para activar los controles de regula-
cidn. ‘
El control de la producccidn, tiene el doble propdsito de dirigi:
'la'cjgcucién de las actividades planeadas previamente y de vigilar su desa-
rrollo para descubrir y corregir las irregularidades. El control de canti-
dad -se concentra en la obtencidn de la produccidn deseada dentro de los 13-
lmites de la'feché de entrega prometida. A este respecto, la funcidn de con
‘trol ‘es la fase de accidn de la produccidn., Los planes se convicrcgn en dr-
dehes‘péra'emprender una accibn, las cuales establecen exactamente gué hom-
‘b;es y qué msquinas operarin, cuiles serdn las operaciones y cuindo deberdn
Ilevarse é cabo. Luego, las acciones, se comparan con el rendimiento que

$e'plane6 a fin de proporcionar la retroalimentacidn necesaria para una nue

“.va planeacidn.

El tema de la calidad_sghraya las actividades de la produccidn y

:ves,pn control Eontinuﬁ. Sus‘manifestaciongs toman muchas formas y provocan
-diversas actitudes. . Para los estadistas de la compafiia, es un desafio desé
 rrol1aF férmulaé eStqdisticas que sean compatibles en el proceso de produc;

cidn y las’directivas de calidad. Los inspectores toman las medidas y ha-
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cen observaciones para cfectuar el diseno estadistice. Los supervisores es
tan en la interfase entre las metas de calidad establecidas por la alta ad-
ministracidn y la cjecucidn de los programas para alcanzar las metas, lo
cual constituve una posicifn critica en todos los esfuerzos que se aplican
al control de la calidad. Por dltimo, los trabajadores, que son la fuente
bisica de la calidad, estin supeditados a los conscejes por parte de los su-
pervisores conscientes de la calidad, a la nropaganda de motivacidn de los
pfogramas de calidad y a las calificaciones del rendimiento por medio de
los procedimientos de inspeccion,

Un proceso es un métode para producir algoe. Un sistema se desa-
rrolla en torno a uu proceso estratégico, su razdn de ser. Existen proce-
sos ticticos dentro de procesos estratégicos vy operaciones dentro de proce-—

‘sos ticticos. Un mal funcionamiento en una operaciGn sin importancia aparen
Cte, puederinterrumpir la continuidad de un proceso mayor y eliminar los ob-
jetivos del sistema. En esta forma, el control del procesoc se extiende des~"
de el fruto hasta la ralz de un sistema de produccidn.

El ruido de las miquinas, las personas atareadas y un flujo cons-
tante de productos terminados no son necesariamente indicios de un pro~eso
sa;udable. El movimiento aparente puede ocultar fallas en los productos, en
cubrir operaciones ineficientes o disimular violaciones de las normas de
produccién. Para detectar y controlar las desviaciones con respecto a las
normas esperadas, se deben exponer los errores e investigar sus causas. Con
frecuencia, ni el error ni la relacidn causa-efecto son evidentes, hasta que
se incurre en alguna pérdida., Las tareas consisten entonces en prohar las
actividades actuales y dedu;ir partiendo de datos incompletos si estan ocu-

‘rriendo desviaciones indeseables y por qué. Los medios para detectarlas,

son las pruebas de hip3tesis y los métodos de inferencia estadistica.
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i esta seccion, hablaremos de algunas téenicas de control en pro
duecidn, ajenas o la inferencia estadistica, va que, la finalidad del marco
tedrico es propercionar un panorama gencral.

Cada cempafila ¢ incluse cada encargado del control dentro de la
misma compania emplean dispositivos de control adaptados especialmente a
sus propias necesidades. Las [ormas impresas para los programas maestros,
ios anilisis de la carga de trabajo, las Ordenes de la fibrica, las requi-
siciones al almac@n, los memorinda de criédito a los almacenes, las notas del
desperdicio, las Srdenes del movimiento de materiales, las notas de inspec-
cidn ¥y otrés registros de control de uso comiin, varfan mucho en disefio, ta-
maho y 6etalle.

k El diagrama visual es tambi@n muy especial. Los diagramas varian
desde la grifica de barras engrapadas a los muros en un centro destinado a
la éolocaciGn de avisos, hasta los pizarrones grandes y permanentes que tie
nen ranuras cromadas para barras de plastico de coleresg, Aunque la forma 'y

 105 simbolos difieren, el intento general e¢s transmitir la informacldn y

seguir el progreso de las acciones activadas por la informacidn.

1.3.3.1 Diagramas de Gantt

La virtud principal de estos diagramas, es su gsencillez, Las ac-
Jtividadés se ordenan con las fechas de acuerdo con programas., Las desvia-
ciones con respecto al calendario anticipado, se registran para mostrar las

condiciones actuales.  Por medio de esta rutina, se les dan sus asignacio-

nes




a los operadores, se revela el patrdn de retrasos y se presenta claramente

la distribucidn variable de las cargas de produccidn.

Estos disgramas tambi®n son Gtiles para la programacidn especifi-
ca de una orden de produccidn. En la forma mds simple se emplean barras cu
yas longitudes representan el tiempo para completar 21 trabajo de la orden.
Las barras se colocan en la hilera correspondiente o la instalacidn apropia
da, con nimeros que identifican el orden y localizadas a lo largo de la es-
cala de tiempos de acuerdo con el programa de terminacidn. Se toman en cqu‘
ta la disponibilidad de la instalacibn y la seccuencia de operaciones qﬁe ca

M .
racterizan a cada orden; el programa de terminacin corresponde a las con-
‘sideraciénes del adelanto temporal de un diagrama de ensamble como se mues-

‘tra en la figura 12,

1.3.3.2 Té&cnica PERT/TIEMPO

"La técnica PERT (téenica de evaluacibn y revisién de programas),
es un método para minimizar los sitios de problemas -congestiones de produc
¢idn, demoras e incerrﬁpéiones~ determinando las actividades criticas nnfes
de que ocurran, a fin de poder coordinar vafias partes del trabajo total',
(4). Bisicameate es una técnica de planeacidn y control que utiliza una
,res;parauprogramar y presupuestar a fin de lograr un'objetivo predeterninado
.o llevar a cabo un proyecto. Una t@cnica de esa clase, ayuda a facilitar
“1a funci®n de las comunicaciones en la empresa informando tanto de ios acon
tecimientos favbrables, como de los desfavorables antes de que ocurran. En
realidad PERT trata de mantener bien informados a los gerentes de todas las
“gonsideracioues y factores criticos relacionados con sus decjsiones. ‘Desae‘
egg punto de vista puede sér_hﬁ valioso instrumento a&ministratiﬁo para”lav;

" toma de decisiones.
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Una red PERT se ocupa de desarrollar una secuencia W6gica de las
actividades &iuerﬁns que se emprendan para llevar a cabo un proyecto, asi
como las relaciones de esas actividades con el transcurso del tiempo. El
término 'actividad', se define como un paso del trabajo en el proyecto to-
tal, y se representa con una felcha. El extremo de la felcha representa el
principio de la actividad y la punta su terminacidn. La longitud, forma o
posiciGn de la flecha, ne tiene importancia alguna. Lo importante es la
formd en que las actividades, representadas con flechas, se eslabonen jun-

tamente en una secuencia de tiempo pava formar una red operacional,

Al construir un diagrama de flechas, el planeador debe tener en
cuenta las actividades tequeridas y sus respectivas relaciones de tiempoy, lo
due puede hacerse escribiendo una lista de las actividades del proyecto. En
un pfoyecto complicado parece imposible anotar inicialmente todas sus acti-
vidades, sin embargo, las actividades adicionales aparecer@n a medida que

“se desarrolla el diagrama de flechas. En‘seguidu el planeador debe deter-
minar el orden 16gico de las actividades, o sea, la fogma'en que cada una
de ellas se ajusta a las demds. Finalmente, es necesario dibujar el diagra
ma de flechas, para mostrar cdmo se interrelacionan las aciividades en el
tiempo. - El planeador debe vigilar las actividades que sean demasiade gran-
ﬁes 6 demasiado pequenias. Es posible que una actividad de gran tamafo pue-

- da tratarse como mas de una, o que muchas actividades pequefias puedan combi

narse en una sola. Analicemos la figura 13.

El punto de iniciacidn y de terminacidn de las actividades, que se
‘muestran en la figura como nimero dentro de eirculos; se llaman 'eventos'
. 'Estos son puntos en el tiempo, en contraste con las act1v1dades que tienen

una 1ongltud dc tlempo o duracidn, los eventos se numeran en serie, desde el
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principio hasta el fin de un programa. Lo regla general para numerarlos, uos
que ningln evento pueds numerarse hasta que se hayan nomerado todos los cven

tos precedentes,

El t@rmine 'red', se relaciena con las actividades y eventos que
se combinan mutuamente. - Se dibuja el diagrama resultante, como se muestra
en la figura. Dentro de esa red, vemos que el evento 0 es el principio de
1z red, mientras due el evento 7 es la final. Al examinar el evento 6, no-

" tamo;'que las actividades 3-6 y 5-6 llevan a €1, lo que significa que el
evento 2 injcia dus actividades, 2~4& y 2-5 lo que significa que ei evento 2
Vés él principio de dos actividades. Este razonamiento se aplica para todas

+ las demiis actividades.
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1.4  FINANZAS

1.4.1 Caracteristicas

Iniciemos esta seccidn definiendo las finanzas:

Es el estudio y la prictica tendiente a conocer las dfferentes,mi
rquaq en que una cmpresa (persona fisica o persona moral) obtienen sus re~
curgos, asi- como tambien, las diferentes formas en que dicha empreaa asigna
sUS recursos para alcanzar los objetivos institucionales.

» ‘ Los objetivos generales de. las finanzas son:
1.0btencién adecuada de los recursos bajo las mejores condiciones
posibles (rasa de inter@s, tiempo, forma de pagoe, liquidez,
solvencia y capacidad de. pago). ’

-1I, Aplicacidn correcta de los recursos para obtehrkelimﬁximo de

productividad,

iIII.VObtener la mixima rentabilidad en relacidn al monto de las

inversiones‘y lograr que la empress tenga una buena liquidez
financiera.

El papel bisico del administrador financiero, consiste en lograr:
Qn_equilibrio entre el riesgo y el rendimiento para poder maximizar el pre-
‘;io’&e mercado de las aniones poseidas por lod duefios. Un rendimiento se~
:'gﬁrd serﬁ‘también un. rendimiento bajo, debido 2 que los inverisonistas que
'tieﬁeq miedo al riesgo pagan un precio elevado por los activos que generan
Vflujos de efectivo. Al hacer que aumente el precio sobre el antivo, natu-

',ralmence reducen la :aqa de rendimiento sobre ellos En contraste, los

;1nverﬂ10nlstas demandaran una tasa de rendimiento mis elelvada como premlo

por asumir un mayor riesgo. ELl problema con el que se enfrenta el adminis-

trador. financiero al tomar decisiones -por ejemple al comprar un activo-~,
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serd si el rendimiento es suficiente para justificar el riesgo asumido. Si
la utilidad apenas es suficiente, el precio de mercado de la empresa habra”
de permanccer constante. $i el rendimiento es mds que lo suficiente, elvvg
lor de las acciones que reflejen la participacido de los duefos en el ne-

gocio habri de aumentar.

1.4.1.1 Funciones

Las funciones bisicas del administrador financiero son las siguien

1.4.1.1.1 Planeacién Financiera
Debidb a que frecuentemente el administrador participa en-la pla-
‘neaciGn a largo plazo en la compafiia, deberd empezar con una visidn amplia
¥y genetai de las operaciones de la empreéa. Iniciara su estudio analizando
los ﬁlanes a largo plazo concernientes a la expansidn de la planta, al reem
ﬁlazo de maquinéria y equipo u otros desembolsos que habrda de causar gran—
.. des fugas de efectivo del negocio,  Con base en su conocimiento de estos pla
nés y de los prondsticos de ventas para un futuro cercano, el administrador
financiero debe estimar los flujos de entradas y salidas de efectivo para el

negocio eh un futuro cercano.
1.4.1.1.2 Adminstracifn de actives

Al planear los flujos de efectivo, el administrador deberd tam—
bién asegurarse de que los fondos se inviertan inteligentemente o de manera

‘econbmica dentro del negocio, o bien, se regresardn a los duefios.

1.4.1.1,3 Obtencidn de Fondos

. 8i los flujos de salida de efective planeados exceden-a-los-de en
,fftrada‘de efectivo y si el salde de efectivp es ihéuficiente;pafa absorber el

’
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(altante, ¢l administrador financiero su verd obligado a obtener fondos de
fuentes externas al negocio, asT como una empresa demanda mano de obra en el
mercado de trabajo y materias primas en el mercado correspondiente, tambiln
va en busca de dinero al mercadd monetario.  Dentro de este mercado, los
fondos se obtienen de muchas fuentes, bajo condiciones diferentes y por dis
tintos periodos de tiempo. El problema del administrador financiereo, estri
ba en obtener aquélla mezcla de financiamiento mis acorde cen

des -planeadas de su negocio,
L.4.1.1.4  Toma de dicisiones especiales

La Gltima funcidn del adminstrador financiero, es la de trabajar
”gn aquéllos problemas poco frecuentes, perc complicados, que surgen en la
vida de uq:negocio.’ $i bien son muy variados, tienen on comiin que requie~
’ren que'se‘eStablezca el valor de un negocio o de sus acciones o el de al-

gunos -de sus  activos.

Una descripeidn grifica de las funciones financieras es la mos~

‘1.'grada en la figura 14.

“Como factores inlernos tencmos:

- Bﬁena o mala apiicacién
- La upliéacién correcta.o'incorréctavde 1a ﬁecnologia
~ Mala capacitacifn del pérsoné;
Como‘factores‘externos:

~ Demanda

Competencia

-Control generalfde_pfeciOS'
‘:f Politica gubernamentéi‘

“Inflacifn’
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Dentro de los problemas financieros, estin los siguientes:

a) Problemas du Inversidn
-~ dobre inversidn en lnventarios, yva sea en materia prima o
producto turminado
- Probiemas de insuficiencia de inventarios

- Sobre inversi

o

n de cuentas por cobrar
- Sobre inversidn de activoes fijos

- Inssuficiencia de capital

Mala politica de distribucidn de urilidades
'§) Prob1emus de Rentabilidad - s
- Insuficiencia de Ventas

- Costos excesivos de Produccidn en:

‘materias primas

mano ‘de obra

gastos indirectos de produccidn
~' Costos excesiveos deoperacidn en:
gastos de wventa

gastos de administracidn

T Costos excesivos de capital, (gastos financieros. '

1.4,2 Organizacidn para la Administracifn Financiera

Con los comentarios anteriores, no se quiere dar a entender gque

" las- operaciones de toda la compaiifa giren alrededor del administradnr'finqg
i .ciero. El campo de accifn de la administracise financiera no estd claramen
Lote definido en la prictica y sus funciones necesarias se manejas de muy di-

- ferentes maneras, segin las formas de estructuras organizacionales.

Igualmente; el ejecutive principal-de finanzas ~1l3mese tesorero, -’




contralor, vicepresidente, ete., realiza distintos trabajos en las diferen-
tes compaiias. El papel que desempefia este funcionario y el grado de
participacifn en las funciones de. finanzas habrdn de variar de acuerdo con

la funcidn o politicas involucradas; con el tamaiio de la compafiia, su pro-

pia capacidad y la de los demad funcionarios y directores.




1.4,3 Control Financiero

Definicidn:

Un sistema de control financiero puede definirse como los proce-
dimientos instituidos por una organizacidn para asegurar que sus activos
estdn adecuadamente protegidos y utilizados plenamente, que sus transaccio

nes estidn correctamente registradas y que su posicién financiera se presen-

ta a intervalos adecuados.

1.4.3.1 Las caracteristicas de un buen contreol financiero:

-~ Que a la gerencia se le proporcione suficiente informacidn, pron
ta y .precisa, en forma de estados financieros, presupueétos, estadistica,
informes de progreso, etc., a fin de que el progreso pueda adecuadamente pla
Anéarse y due ripidamente puedan identificarse lasrafeas de problemaz y las
oportunidaﬁes.

~ Que se presenten a los accionistas informes anuales precisos de
cuentas, apoyados por informes sin salvedades de los audztores, a las prln—
cipales agenc1as xnternacxonaleq de préstamos, a los banqueros y a cuales=-
quier otros que proporcionen capital en préstamo, al final de cada periodo
—finanéiero, sin retraso indebido;

- Que efecrivamente se disuvada. la malyersaciﬁn de ios activos y

~otras formas de fraude y, en donde ocurran, descubran con rapidez.

1.4.3.2 Principios

A fin de lograr los objetivés que anteéeden, debieran observarse
los. siguientes principios b@sicos de control interno:

- Las responsabxlldjdcs y las facultades que se otorgan debieran
def1n1rae por escrito y con el mayor detalle que sea pos1blE‘ cada empleado'
’deblera prec;samente conocer cuales son sus deberen normales'y de quien debe

wes cuando se presente una situacidn que no es rutinaria
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- Los deberes deben segreparse con vista a minimizar el fiesgo de
fraude, por ejemplo, los encargados del almac€n no debieran ocuparse de ha-
cer anotaciones en los libros auxiliares del almac@n y los cajeros recibido
res no debieran tener aceeso a los registros de deudores;

-~ Las conciliaciones de las cuentas de control claves y las conci
liaciones de las cuentas de los bancos, debieran prepararse o verificarse
por funciomarios superiores que no estén involuerados en escribir los regis
tros pertinentes,

~ Ciertos aspectos de los registros contables debieran coufirmarse
independientemente por evidencia fisica ¢ informacidn externa, asi, de tiem=-
po én tiempo, debieran contarse fisicamente las existencias y los activos fi-
jos, evaluarse y reconciliarse y debeiran solicitarse de los deudores que con
‘firmen la exactitud de los saldos que figuran en el libro auxiliar de deudo
res.

- Todo el trabajo debe estar al dia y debieran presentarse infor-
mes periﬁdicos de acuerdo con un programa cuidadosamente integrado.

b ~ Debiera haber un buen departamento de auditoria interna, capaz
de evaluar la efectividad de los procedimientos de control interno y de su-

gerir reformas en los casos necesarios.

1.4.3.3 Estructura Administrativa
£l paso mis importante al establecer un buen sistema de control,
es al decidir la estructura administrativa.

B La primera etapa es determinar los titulos y responsabilidades ge
.nerales de los jefes dé departamento que informan directémente al ejecuti~
:v0‘gn'jefe. Su niimero debiera conservarse en un wminimo a fin de dejar al
\ejecqtivb en.jefe con tiempo libre, ténto como searposible, para ié planea-

cidn general y el control, junto con las cuestiones de las cuales tiene que




tratar directamente, tales como las relaciones con el geobierno, los présta-

mistas, la junta directiva.

No e¢s posible especificar un modelo normal de los principios de-
partamentos y que sea aplicable a todas las empresas proque los requeri-
mientos variarin de acuerdo con la naturaleza de las actividades que se
llevan a cabo. Sin embarpgo, puede ayudar a seralar un enfoque general inte
grado de una lista de los posibles principales departamentos de ung empre-~

sa de servicio piblico.

~“A. Produccidn

B. Venta o. Distribucidn

C. Desarrollo

‘D, Finanzas

E. Personal
;‘F. Almacenes

" G. Auditoria Interna

.Despus de estar de acuerdo con ia idea general, en lo,éue réspgg-
ta a la estructura, es uecesério preﬁarar cuadres de funéionarids‘pof cada
“vdgyértamento. Eéto indicard el nimero y grado de funcionarios que‘se4requig
ren para cada aspecto del trabajo del deparcamenﬁo, junto con las lineas de
,nuforidad y los canales de informacidn. Ademfs de esclarecer las responsa-
1ﬁ?gi1idades, estos cuadros ayudarfn al proceso de presupuestacidn y recluta-

‘mietno.
ﬁna vez que Se haya determinadc,'ia estructura bisica de ia admi~
 ,nistraéi6n permang;erﬁ‘normglmente sin cambio, excepto en circunstancias es
“-peciales, tales como la absorcidn de actividades adiciomales, o‘en la tran-

-sicidn del desarrollo a la etapa de las operaciones.  3Sin embargo, los cua-

“.dros departamentales tequerirdn revisiones mwds frecuentes y puede ser que
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ajustarse e¢n vista de las dificultades que se presenten ea la pricrica o
durante la expansidn. La necesidad de tales ajustes puede estar indicada
cuando una seccidn del trabanjo y de los informes de la organizacidn se atra
san y la investigacidn revela que esto neo se debe a incompetencia que re-
queriria el reemplazo de los funcionarios. Esto sugeriria o bien que se
requiere mis personal o que las responsabilidades de supervisidn debieran
de reasignarse a un canal administrative menos ocupado.
Pasemos ahora a una revisidn general de los principales instru~
3 mentos de control financiero, asi como también a algunas de las Areas su~

jetas a dicho contrel.

1.4.3.4  Presupuestos
Los presupuestos son el principal instrumento de la administra-
»cién,para la planeacidn y el control. Pueden clasificarse como presupues-
tos anuales y presupuestos a largo plazo que abarcan un periodo de varios
Los principales fines de 1a preparacidn de los presupuestos son:
A, Asegurar por medio de un plan general, que los recursos dispo-
nibles se utilicen con el mixime de conveniencia; esto puede

determinarse por consideraciones comerciales normales, por ejem

plo cuande una empresa mercantil aumenta la proporcidn de exis-
tencias esperando que produzean los mirgenes mis altos, o las
~ésignaciones pueden quedar aféctadas por requerimientos estaég
tuarios para suministrar servicios en Areas menos produyctivas
déiutilidades.
B. Asegurar quersuficiéntg efectivo se generard internamente para
s financiar la escala de actividad proyectada, o que se dispon-
 dr57qé los necesarios fondos de capital adiciqﬁal, de ‘préstamos

o de EQcilidadeé de-sobregiro. ) : , 97,
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C. Aprobar especificamente las mds importantes partidas de gasros
de capital y fijar los limites de partidas menores.

D, Fijar metas para los ingresos y gastos corrientes.

E. Tener una detallada base para comparar la actuacidn en &l trans-

curso del ano con las estimaciones,
1.4.3.5 - AuditorIa Interna

Un buen departamento de auditoria interno ayudard a la administra-

A. Derectar, por medio de una continua revisidn, las debilidades
en el sistema de control internorecomendande las mejoras nece-

sarias.

B, Confirmar, sobre una base de pruebas selectivas, que los pro-
cedimientos que se siguen los entiende el pergonal correspon-

L
diente y que se aplican adecuadamente

€. Desalentar el fraude y cuando ocurre detectarlo,

D, Llevar a cabo investigaciones especialeés cuando se requiere

una actitud nueva e independiente.

E. El suministro de un lugar de entrenamiento, capacitando al

“nuevo personal con cualidades, a obtener r@pidamente un cono~
cimiento general de los asuntos de la organizacién lo que secrd
de gran valor al hacerse cargo de puestos supericres ep otros

departamentos,

1.4,3.6 "Activos Fijos
. Las finalidades de los procedimietnc para el control de:los- acti-

1vosrfijos son- - asegurar que:
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A,

1.4.3.7  Existencias en Almacén

Los valores brutos y netos en los libros de los activos fijos,
se declaren correctamente en el balance general anual y que se
cargue una adecuada cantidad cada ano a la cuenta de pérdidas
y ganancias con respecto a la depreciacidn.

Los activos ni sc¢ comparan ni se venden o dan de baja sin la
éonsideraciﬁn adecuada 'y la autorizacidn a un nivel convenien-
te de la administracidn.

Los actives en propiedad se protegen por medio de comproba-
ciones a intervalos adecuados.

-

Las finalidades de los procedimientos para el control de las exis

<-tencias, son asegurar. que:

A

El valor de las existencias al cierre se presenten correctamen

te en las cuentas anuales sobre una razonable base consistente

de un afio para el otro y que los resultados se distribuyan en

"los correctos encabezados de desembolso de capital y rendimien

tos.

Las provisiones ni se deben comparar ni se deben despachar .sin
la consideracifn y autorizacidn adecuada, a cierto nivel de la
adminiétraciSn

La ‘seguridad de las existencias se proteja por medio de conti-
nuos controles adecuados y confirmados por verificaciones fisi

ey
cas periddicas.

“El capital no se desperdicia manteniendo excesivas existencias

pero, también que las operaciones no sufran por mantener nive-

-leg.inadecuados de existencias.
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1.4.3.8 Deudores y puagos anticipados.

Las finalidades de los procedimientos para el control de deudores

y pagos anticipados son asegurar que:

gacciones

A

B.

Las cantidades que se adeudan a la empresa o que pagan por an-
ticipado se presentan correctamente en el balance general y
que las cantidades que se cargan a deudores se acreditan a la
cuenta correcta de activo o de ingreso.

Todas las cantidades que se adeudan a la empresa se facturan

adecuadamente y se cobran tan pronto como es posible.

1.4.3.9 Saldos en Caja y Bancos

Las finalidades de los procedimientos para el control de las tran

en efective y a través del banco, son asegurar que;

F

Los saldos en caja y bancos se declaren correctamente en el ba

“"lance general y que todos los ingresos y los pagos se aplican

a las cuentas correctas de capital y de ingresos.
Todas las cantidades que se adeudan a la empresa, se reciben y

P

puntyalmente se depositan en el banco ¥y que todos los pagos he

chos son para los propBsitos propios de la empresa y estdn de-

bidamente aprobados a un adecuado niwvel,
Se evita el robo de efectivo o, en el peor de los casos, se

detecte prontamente,

. Los saldos se conservan a un nivel minimo préctico a fin de

reducir el pago de intereses sobre pr@stamos o aumentar.los

intereses por cobrar sobre las inversiones,
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D, Los saldos se conservan s un nivel minime prictico a fin de re
ducir el pagoe de intereses sobre pr@stamse o aumentar los iante

reses por cobrar sobre las inversiones.
1.4.3.10 Acreedores y Cargos Acumulados

Las finalidades de los procedimientos de control de leog acrcedores
y de los cargos acumulados, son asegurar gquet
) A, El pasivo acumulado se¢ declara correctamente en el balance ge-
neral y que las mercancias y servicios comprados se aplican a
los encabezadog correctos de capital y de desembolsos de ingre

508,

B. Todos los bienes y servicios comprados que son necesarios para

el negocio de la empresa, se reciben correctamente en buenas
condiciones o se llegan a cabo adecuadamente y se pagan a un

conveniente precio.

En esta parte, consideraremos la funcidn del alto ejecutive que
fﬂéhtro de una organizacidn es responsable de la adninistracidn de la infor—
; madiﬁn, asi como de la funcidn del ccnttél. A veces, esta funcidn se
fusiona con la de finanzas e incluso con la de computacidn y sistemas basa-
dps eﬁ coﬁputadoras.
El Imstituto de Ejecutivos Financieros de NorteamBrica, hace una
distinecidn clara entre las funciones propias de un contralor y las de un ad

minstrador financiero (o tegorero) las cuales son las siguientes:
1:4.3.1 1 Contraloria.
A. Planeacidn para fines de control. Consiste en establecer,
coordinar y administrar, como parte integral de la adminis-

tracidn, un plan adecuado para el control de las operaciones,
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Tal plan incluirfa, hasta el grado en que el negocio lo requie
ra, la planeacidn de utilidades, los programas relacionados
con inversiones a largo plazo y su respective financiamiento
los prondsticos de ventas, los presupuestos de gastos y cos5tos
estindar, conjuntamente con los procedimientos necesarios para
l1levar a cabo el plan.

Presentacidn ¢ interpretacidn de informes. Se pretende comparar
los resultados obtenidos con los presupuestos de operacidn y
con los estindar, asi como el presentar e interpretar los in-
formes. Se pretende comparar los resultados obtenidos con los
presupuestos de operacidn y con los esti@ndar, asi come el pfc«
séntar ¢ interpretar los informes relacionados con los resulta

dos de operacidn les cuales irfn divigidos a tedos los niveles

“de la administracidn, asi como a los propiectarios del negocio.

Esta funcidn incluye 1a formualcidn de politicas contables, la
coordinacién de sistemas ¥y procedimientos y la formulacidn de
reportes de operacidn y demis informés especiales que sean ne-
ﬁesarios.

Evlauacidn y consultoria. El proporcionar comsultoria a todos
los segmentos de la administracidn que sean responsables del
establecimiento de politicas, asi como la toma de decisiones
relacionadas con cualquier fase de la operacidn de un negocio

en cuanto se refiere al logro de los objetivos y la eficien~

cia de las politicas, la estructura organizacional y los pro-

cedimientos.

Administracidn Fiscal. El establecimiento y administracidn de

las politicas y procedimientos fiscales.
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E.

Presentocidn de informes al goblerno. [l supervisar o coordinar
la elaboracidn de informes que se habrin de dirigir a las depen
dencias gubernamentales.

Proteccidn de Activos. La salvaguarda de los activos de unr ne-
gocio por medic del control interno, de 1 auditoria interna y
mediante seguros que teogan la cobertura adecuada.

Evaluacién econdmica. Continugmente se deberdn evaluar las

fuerzas econdmicas y sociales, asi como las influencias guber-

-namentales, interprotande sus repercusiones sobre el negecio.

1.4.3.1 2 Finanzas

A.

Obtencifin de recursos. El establecimicnto de programas, asi cg
mo sy implementacidn, gque permitan obtemer los recursos gue el
negocio requeire, lo cual tambin incluird la negociacidn de
dichas fuentes de financiamiento y el dar cumplimiento a ios con
tfatos financieron que se hayan celebrado, |
Mantener buenas relaciones con los inversionistas. Tratas de
crear y mantenevr un mercado apropiade para los valores de la
compaiiia, asi como el mantener adecuadas relaciones con las
instituciones de inversidn, con los analistas financierqs y. con
los accionistas.

Financiamiento a corte plazo. Mantener disponibles las fuchEé
adecuadas de financiamiento a corto plazo fanto de los bancos
de depdsito como de otras instituciones de crédite.

Cuentas Bancarias y Custodia. Celebrar contratos de cuentas de

- cheques con bancos comerciales para que £stos reciban depdsitos

cugtodien los fondos depositados y efectiien pagos por cuenta de
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las empresas, siendo ademds responsables de la custodia de va-

lores y encargarse de las transaccliones con bines raices.

F. Créditos y Cobranzas. FEncargarse del otorgamiento de crédito
y el cobro de las cuentas por cobrar de la compania, incluyen-
do la supervisidun de contratos especiales requeridos para el
financiamiento de las ventas, tales como los contratos de ven~
tas a crédito vy los planes d

G. Inversiones. La inversidn de fondos de la compaiifa conforme

se¢ requiera, asi como el cstablecimietno y coerdinacidén de las

politicas de inversiSn en fondos de pensiones y demas fidei-
comisos similares.
H. Seguros. Para proporcionar la cobertura de seguros conforme

sea necesario.

En términes clisicos, la funcidn de contraloria es una funcidn

:eonéultiva, o sea, no ¢s obligacidn del contralor el ejercer coatrol, salvo
en su propio departamento; su responsabilidad es porporcionar informacidn
‘para el logro del control administrative. - Sin embargo, en la préctica, un
ejecutivo financiero podrd ser capaz de influir en cuanto a la elaboracidn
de politicas, ejerciendo considerable influencia debido tanto a las rela-
cignes estrechas que mantiene con el director, asil como por estar directa~
mente- involucrado con las finanzas, el control de flujos de fondos y la
asignacifn del presupuesto, asi como por su contacto directp con otros ad-

minsitradores.
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1.5 RECURSOS5 HUMANOS

1.5.1 Caracteristicas

1.5.1.1 Denominacidn

La administracién de personal presenta diversas modalidades en
cuanto a su misma denominacidn, pues no existe unidad de criterio entre los
administrativistas a este respecto. Su nombre generalmente va a depender
del pusto de vista del autor. Esta circunstancia ha producide una multipli
cidad de denominaciones que en ocasiones han acarreado confuciones telricas
y pricticas. Las mis usuales son las siguientes:

Relaciones Industriales

Relaciones Laborales

957 : Relaciones Humanas en el Trabajo

Manejo de Personal B T 8

Administracidn de Personal

Para muchos autores tales denominacioﬁes son sianimas. signifi-
‘csnso que sus diferencias radican en razones de semfntica. Sin embargo, si
"son analizadas se advertird gue wmuchas de esas denowminacicones difieren entre
si, no s8lo en la forma, sino tambi@n en el contenido y alcance que ellas
denotan. No es lo mismo Relaciones Industriales que Relaciones Laborales.
La primera denominacién en su acepcidn m@s general, encierra todas las rela
ciones que pueden surgir con ocasidn del empleo. Relaciones Laborales tie-
ne la jurisdiccidn mas limitada, s6lo se circunscribe a asuntos netamente
laborales, de orden juridico, excluyendo ciertos procésos‘y elementos que

hoy dia conforman la pelitica referente a la administracidn de personal-de.

cualquier organizacidn.




Relaciones Industriales seria inadecuada para designar las faces
y acciones de la politica de persounal plblico.

Las relaciones obrero-patronalestienen una jurisidiccidn limitada
a los patronos y sindicatos de trabajadores y empleados y regulan de modo
especial los pactos colectivos. Su aplicacidn se desarrollo principalmente
en el sector privado. Existe identidad de prop@sitos y jurisdiccidn entre
relaciones obrero-patronales y relaciones laborales. La denominacidén de re
laciones humanas en el trabajo, sdlo denota la conducta del empleado o fun-
ciondrio en sus relaciones interpersonnles, ya sea dentro do los lugares de
trabﬁjo, o fuera de ellos, con exclusiones de los aspectos mis imporiantcs
concernientes a la politica de personal.

Manejo de personal y administracidn de personal. representan las
denominaciones wis adecuadas, las cuales abarcan todas las acciones, proce-
sos y técnicas propias de las actividades de personal concebiéas por los ad
ministrativistas que han hecho de este campo de estudio su especializaci®n.

El término "manejo'" tiene una connotacidn mAs limitada que "admi-
nistracidn", am®n de ser menos castizo y usual. En vista de ello v por lo
va apuntado, la administracidn de personal resulta wis adeéuada para desig-
nar el tema objeto de estudio,

Definicidn

Precisada la denominacidn, convieng ahora definir el concepto ad-
ministracidn de persona, para determinar su radio de accidn dentre de todo
el quehacer de la adwinistracidn, no sin antes de advertir que una defini-
cidn, por miAs .completa que ella sea, nunca determinard con exactitud tode
el COn:eﬁiQO y limites de una ciencia o disciplina. - Sin embgrgd, su formu-

-lacidn reviste interds por cuanto tiende a sefialar los principales elementos
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constitutivos ﬁe la ciencia o disciplina objeto de su estudio,
Dade Yoder, al definir esta disciplina, expresa:
"Es la designacidn de un extenso campo de relaciones entre los
hombres, reliaciones humanas que existen pov la necesaria cola-
boracidn de hombres y mujeres en el proceso de empleo de la in

dustria moderna” (1)

Esta definicidn limita el campo de accidn de la administracidn de
'bersonal al sector industrial, omitiendo al sector gubernamental, ademils de
que no identifica mediante cuiles procesos y practicas la administracién’de
personal regulard las relaciones de empleo de una qrganizaciﬁn.

Pigors y Myers, al identificarse con la opinidn de Thomas G. $potes,
nrofesos de la materia de la Universidad de Yale, dicen:

YLa administriacifn de persenal es un cOdigo sobre las formas de or

ganizar y tratar a los individuos en ¢l trabajo, de manera que ca-

da uno de ellos pueda llegar a la mayor reélizacién posible de

sus habilidades intrinsecas, alcanzando asi una eficiencia mdxima

para ellos mismos y para su grupo y danao a la eﬁpresa de la que

forma parte, una veatajas competitiva determinante ¥y por ende,-sus

resultados &ptimoes" (2)

Es evidentemente ciérto que la administracidn de personal consti-
tuye un cBdigo sobre cémo regular las relaciones de trabajo donde se preco-
niza un tratamiento digno y justo para el empleado a fin de estimar su mixi

‘ma eficiencia y produccidn y generalmente se sientan 1és bases para propi-
ciar su desarrollo. Hasta aqui la definicifn comentada no merece reparos,
‘pero, al omitir las faces o elementos mediante los cuales la administracibn
de personal pueda lograr la eficiencia,el trato justo y el desarxrollo del

empleado, carece de algo fundamental,al igual que la anterior de Yoder.
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Jicius

Un concepto mis preciso y adecuado es el externado por M. J.

"La administracidén de personal es el campo de la dirececidn que se
ocupa de planear, organizar y countrolar las diversas actividades
operativas que consisten en obtener, desarrollar, mantener y utili
zar 1la fuerza de trabajo con la finalidad de que los objetivos e
intereses para los cuales el organismo estd establecide, se obten
gan tan efectiva y econdmicamente como zea posible y a la vez, los
objetivos e intereses de 1la fuerza de trabajo sean servidos en él

mis alto grade” (3)

El Dr. Victor Melitén Rodriguez, profesor de esta disciplina en la

Universidad Autonoma de Santo Domingo, y actualmente asesor de las Naciones

Unidas, adscrito al Gobierno de Venezuela, expresa al conecebirla como parte

de la administracidn:

YEs a su vez un conjutno de principios,procedimientos ¢ institucio

nes gue procuran la mejor seleccidn, educzeidn y armonizacidn de

- log servidores de una organizacidn, su satisfaccidn y armonizacidn

de los sexrvidores d¢ una organizacidn, su satisfaccidn en el tra-
bajo y el mejor rendimiento en favor de unos y otra’ {4)

Atin cuando las definiciones hasta ahora transcritas identifican a .

©la administracidn de personal con el factor humano de la empresa, las @lti-

mas dos, resultan las mis completas y satisfactorias. Ambas formulan como

planteamiento comin la idea de orpanizar, controlar, seleccionar, educar y

armonizar la fuerza de trabajo de una organizacidn, para que sus objetivos

sean cumplidos eficiente y econdmicamente.

Estas. definiciones identifican los procesos y pricticas mediante

~los: cuales se desarrollard la politica de personal en una institucida, .sin
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embargo, la sustentada por el autor M. J. Jicius, es extramadamente extensa.

Por ello es preferible considerar la definicidn de Victor Melitdn Rodriguez.

1.5.1.2 Objetivo de la Administracidn de Personal
El objetivo general es regular de manera justa las diferenteskfa»
“ces de las relaciones de trabajo en una organizacidn, para promover al m3ai
mo el meijoramiento de sus servicios y bienes de produccién.
La concepcidn anterior, podria confundir, en principio, la adminis
tracién de personal con el codige de trabaje por lo menos en sus finalidades.

Se impone pues una aclaracidn.

Es evidente que el cddipo laberas es el instrumente juridico que
regula las relaciones de trabajo obrero-patronales, concebidas &stas come un
fendmeno social y econlmico que ha requeride la intervencidn estatal para
salvaguardar, de manera principal, los derechos y preyrogacivas que le con-
fiefe al trabajador. Pero este contexte legal, carece de previsiones en lo
que concierne a la seleccidn, educacién, evaluacidn y promocifn de personal
de una empresa, asi como le concerniente a la clasificacidn y evaluacidn de
puestos y otros procesos inherentes a la administracidn de personal,

“El cBdigo de trabajo sSlo ha instituide squéllas disposiciones de
orden piiblice o no, que el legislador ha considerado como imprescindibles
ﬁara el mantenimiento de la paz laboral.

Los procesos técnico-administrativos referentes al manejo y super
visifn de personal no son propios del campo del derechq laboral, sino de la

~administracidn de personal.

Siendo .pues. el cfdige laboral, el estatuto juridico aplicable en
el sector privado, resulta incuestionable que la politica de personal de
una empresa tenga por referencia dicho estatuto ai regular las previsiones
de que‘tratayel cbdigo en cuanto a jornmada de trabajo, vacaciones, présta«
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ciones sovciales y econdmicas y otras.

Ello no implica necusariamente que la pelitica de personal no pue
dia . contener un mayor alcance social y enocfmico que las disposiciones del
derecho del trabajo vigentes. De hecho existen empresas que conceden a sus
trabajadores dereches ¢ incentivos muy superiores a los establecidos legal-
mente, sin embargo, estas empresas jamis podrian, por ejemplo, aumentar el
horario normal de trabajo en mis de ocho horas diarias. Podrian reducirlo,

y con ello se cumpliria el espiritu proteccionista del 1legislador.

Beneficios derivades de un buen sistema de administracidn de per-
sonal

= Promueve la eficiencia de la administracidn al erradicar la ruti
‘na e improvizacidn en el trabajo.

- Establece derechos, deberes, oligaciones y prohibicibnes del em—
pleado. Iﬁstituye un verdadero régimen de proteccidn en vafor del empleado
y: obrera.

~ Consagra al principio y la prictica de que todo ciudadano, sin
descriminacidn alguna, pueda ingresar a la empresa si reline los requeisitos
éStablecidos para los diferentes cargos.

- La clasificacifn de los puestos otorga denominaciones uniformes
a los cargos con fdpciones y tareas similares: ubica a cada empleado en el
puesto que le corresponde, facilita la seleccifn de personal y simplifica la
elaboracidn del presupuesto de la empresa.

- La aplicacifn del ré&gimen disciplinario se efectlia con toda fir
meza y equidad. El respeto irrestricto a la ley vy a los vreglamentos de pexr
véqual'es norma de conducta del empleado, funcionario y obrero,

~ Los funcionarios de m3s alto mivel dedican todo el tiempo al



“

cumplimiento de sus responsabilidades de direccidn, normativas y programi~
ticas. Las funciones de personal, reclutamiento, seleccidn, nombramientos
ascensos, ete,, se rvealizan de acuerde a la ley o a los reglamentos de per
sonal.

- Fomenta el sentimiento de pertenencia a la empresa.

- El adiestramiento es ofrecido intensamente a empleados, funcio-
narios 'y obreros con el propdsito de perfeccionar sus conocimientos y ‘des-
trezas.

- Instituye las normas y pra8cticas necesarias para que los emplea
dos y funcionarios hagan de su trabajo una carrera.

-~ Propicia la convivencia armlnica entre la organizacidn y sus
‘aserviﬁores.

- Los conflictos surgidos entre los empleados plblicos en su con-

.

dicifn de tales y el estado son conocidos y decididos por un organismo es-

pecializado.
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1.5.2 ORGANLZACION

Antes de determinar la naturaleza del departamento de personal,
@s necesario precisar el significado de autoridad de linea y de asesora-
miento.

Un reputado administrativista define claramente ambos conceptos:

"La autoridad de linea es biAsica y fundamental en una erganiza-

cidn, Es la autoridad que sanciona o aprueba, directa o indirec~

tamente, las actividades que tienen lugar en una organizacidn, es

‘mas bieén el derecho a mandar,

La caracteristifa mis acusada de la autoridad, es la carencia del
dérechﬁ de mando. - El rasgo distintive de la autoridad de linea es su defe~
cho a‘ordenur y a controlar todas las faces de las actividades de la organi

zacidn. La autoridad staff, no tiene tal derecho (5).

DespuBs de este pequefio anilisis, hay que admitir que el departa-
mento de personal es una unidad de estado mayer, por cuanto su misidn es la
de asesorar a la gerencia y a los demaS niveles de la organizacidn, care-
ciendo de los atributos de mando y de decisidn que confiere la ejecucidn de
lag actividades sustantivas y primarias de la empresa. s en sintesis, una
unidad que presta servicios auxiliares a los departamentos de linea que in-

tervienen directamente en la produccidn, bien sea de bienes o de servicios,

En la practica suelen presentarse graves conflictos de autoridad
entre ejecutivos y asesores de organizaciones, sena plblicas o privadaé, por
carencia de un adecuado deslinde de la jurisdiccidn de unos y otros y por
motivos de personalidad. ’

- Algqnoé de estos conflictos son los sigulentes:
,-’ﬂOS'especialistas pueden suscitar resentimientos en los ejecufi,
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vos de linea por sus conocimientos superiores, su preparacibn acadimica y las

"camino

demis diferencias entre ellos y los que tuvieron que ascender por el
diffcil"”

~ Los hombres de staff se impacientan a menude por poner en accidn
sus ideas, perdiendo la sensibilidad para persuacidn discreta y diplomitica.
Es decepcionante ver que las ideas de uno sean retenidas.

- Los hombres de staff les parecen a menudo poco prictices a los
#jecutivos de linea.

Un especialista de personal deberd tener presentes estos aspe;cas
para desarrollar sus programas satisfactoriamente, sobre todo, cuando los
mismos atafen a todo el personal de la empresa.

Ubicacidn y relacidn con los demis Departamentos,

Expresar de manera abséluta que el departamento de perscnél debe
establecerse adscrito al nivel ejecutivo miximo, e¢s errdneo. Su ubicacidn

dependerd de las condiciones de organizacidn de la institucidn.

Pretender localizar jerarquicamente esta unidad. a nivel del geren
te miximo, cuando existen niveles de ejecucifn administrativa que integran
v. coordinan todos los servicios auxiliares y complementarios, serfa conver-

“tir el départamenﬁo de personal en una superestructura, salvo circunstancias
eséeéiales que lo justiﬁiQueﬁ.

Las relaciones entre el departamento de personsl y las unidades
de linea de una empresa, la American Management Association, las ha sinteti

'zado"asi:

"Las actividades del departamento de personal estd@n encaminadas a

fortalecer y hacer mis firme y efectiva la regulacidn, el gobier-

.. no del elemento humano - no a usurpar ese dominio. En dos palabras,
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“nes dé'trabajd,reguladas por la ley (7).

a

la plana de personal recomienda, coopera y aconseja; en tanto que

el manejo de linea de herho adopta y aplica las politicas, técni~

cas y procedimientos en sus respectivas operaciones' (6)

Asi, pues, el buen administrador de personal,seri aquél que pueda
mantener la debida coordinacidn y armonia entre las relaciones de su unidad
de cardcter asesor, consultive, con las dema§ de naturaleza operativa y eje
cutiva,

1.5.2.1 Funciones del Departamento de Personal

Delimitar las funciones inherentes al departamento de personal es
una de las tareas de la gerencia para lograr de manera efgctiva la coardi~
naciﬁn de sus relaciones con los departamentos de linea, Las funciones bi-
gicas se pueden sintetizar en los siguientes puntos:

- Asesorar a los ejecutivos de mis alte nivel en la elaboracidn y
formulacifn de una politica cientifica de administracidn de personal.

~ Asistir a los supervisores y cjecutivos de limea en 1la adminis-

. tracifn del sistema de personal y en los problemas que su implantacidn pue-

da acarrear.
~ Proponer los proyectos, instructivos o manuales necesarios para
regir las relaciones de trabajo en la institucifn.

~ Administrar los sistemas de clasificacin de puestos, de remung

racién, de calificacidn de personal, de reclutamiento y seleccidn, de reti-

ro, de adiestramiento y otros caracteristices de la administracidn de perso
nal moderna.

- Diagnosticar la estabilidad o moral de la organizacidn como gru
por efectivos de trabajo, mediante diversos indices de trabajo, tales como
efiéiencié productiva, ausentismo, accidentes, temporalidad y movilidad in>

terna, y quejas y agravios. Supervisar los pactos colectivos y las relacio
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Algunos departamencos de personal, también titnen asignadas las
actividades referentes a las relaciones plblicas de la institucién, esta
teoria obedece, sin duda, al criterio sustentado por varios autores de que
las relaciones piblicas caen dentro de las relaciones industriales, nombre
con el cual se suelen designar al departamento de personal.

En lo referente al perfil organizativo, ne existe alguno univer-

sal, @stos varian de acuerdo a las necesidades de cada empresa.
1.5.2.2 Caracteristicas principales de un Director de Personal,

La educacidn, conocimiento, habilidades y destrezas que debe po-
seer un buen Director de Fersonal, podrian esquematizarse de wmanera siguien
te: .

~ Formacidn profesional en administracidn o disciplinas afines

-~ Conocimientos especializados en administracidn de personal y ge
nerales de ciencias relacionadas con la administracidn de personal

~ Conocimientos de los principios y practicas modernas de rela-
ciones humanas.

-~ Conocimiento amplio de la ley, reglamentos y estatutos de persg
nal ‘que regulen la institucidn
’ =~ Habilidad para programar, dirigir, coordinar y supervisar el de
sarrollo de programaé de administracién de personal,

-~ Habilidad para tratar en forma cort@s y efectiva con funciona-
rios de alto nivel y plblico en general.

- Habilidad para analizar situaciones complejas y tomar decisio-
nes efectivas,

- Habilidad para expresarse en forma clara, concisa y efectiva;

4tantorde manera escrita como oral. »

Princinios basicos deRelaciones Humanas que debe observar un Di-




rector de Personal
- Respeto mutuo de la individualidad, en lo que atafie a la vida
privada. En foque inteligente del concepto "vivir su propia vida".

- Tratar de entender a las dewss personas con las que se relacio-

e

na mis frecuentemente, para comprenderlas y evitar fricciones y antagonismos.
- Dar oportunidad para que zada uno se sienta que es impertante y
orma parce” (sensacion de pertenecer) mediante la participacidn.
-~ Tolerancia reciproca ante las limitaciones y deficiencias. No to
dos tenemos la misma inteligencia.
- Inferés genuino, sinceso, amisteso hacia los dema8, para estable
cer el rapport efectivo y puro.
- Dar una sensacidn agradable a los que lo rodean y a los que tra-
ra. Mostrar y probar que tiene un verdadero aprecio por los demis.
~ Deseo desinteresado de ayudar sz loz demds en sus problemas y di-~
ficultades, racionando inteligentemente y midiende con sensatez 1a orienta-
cidn y el consejo.
- Debe practicar 1la empatia, poniéﬁdose en lugar de otro.
~ Llevar la contraria y oponerse es a ve~~« aconsejable, pero-no
.debe sef de los espiritus de contradiccidn.
~ Debe deshechoar los prejuicios de raza, religidn, sexo, nacio-
nalidad, posicidn econﬁmica? origen social, etc, Cada persona vale segin
sus valores morales, intelectuales, culturales y humanos.
~ Cuando alguien le cuente chismes, huird de 8l como de peste,
§crque el chismoso luego lo pone en su cat@logo. Los enredos, los rumores,
las infrigas, el que me dijeron, todo eso crea problemas y ya‘tienen bast

' pante para buscar mis.
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~ Es de¢ sabios respetar la opinidn ajena y no desperdiciar el pun
to de vista de otros, pues siempre anaden algo nuevo a su criterio. Quien
menos se plensa, puede tener razén., Nadie tiene el monopolio de la verdad.
No debe ridiculizar a nadie por una epinidn, pues quizis algln dia tenga que
f aceptarla y vivirla,
~ El aferrarse tercamente a una opinidn no siempre es firme de
caracter, ni seguridad de criterio, sino pura terquedad o ser obtuse mental.
~ Reconocerd el triunfo de otras y se alegrari honestamente y con‘
sinceridad por sus exitos. No felicitard por rutina o ner cortesia enlatada.
Sentird dentro de s1 alge hermoso cuando al otro le ha ido bien. Serd am;
plic y generoso con ¢l sentimiento de reconocer que otros tambi&n valen mu-

~‘cho.  No debe doierle decirselo. (8).
$' o 1.5.2.3 Actividades especificas del Departamento de Personal

1. Reclutamietno y Seleccidn

- Fuentes de reclutamietno: Universidades, Centros de estudios

especializados, sindicatos, etc.

~ Promocién de las necesidades de empleo.
- Disponer de estudios e inventigaciones salariales para determi-

nar remuneracidn competitiva.

- Elabprar registros de elegibles

- Seleccidn de personal
- Solicitud de entrevista

- La entrevigta

~ La preuba: test
SO e ~ Deteminacidn de condiciones fisicas

- Proceso de introduccifn del nuevo: empleado

..~ Apertura del registro del personal, el cuBl deberd dar constan-

cia de todas las acciones referentes al empleado que se hayan .
: . . ’ 4 : ’ “117 -
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originado en ouvasidén del trabajo: Licencias, sanciones, ascen—

sus. translados, etce.

2. Ascensos, translados, despidos y otras acciones de cambios.

- Definicidn de la politica de ascensos
Expediente de personal
Evaluacidn del candidato
Determinacifn del valor que tendrd la antiguedad o afios de ser-
vicios,
Ascenso cerrado o competitivo, segiin la necesidad de la empresa.

~ Definicidn de politicas de traslado
Por conveniencia de la organizacidn
Por mutuo acuerdo con el empleado
Para desarrollar las habilidades y aptitudes del empleado en
otros cargos de la empresa.

'~ Descensos a una clase inferior de categoria
£valuaci6n deficiente del. trabajo
Solicitud del empleado por conveniencia personal
Reduccidn de las tarecas del cargo
Andlisis de las implicaciones legales, adminis:rativas, psicold-
gicas 'y del comportamiento futuro del empleado.

.~ DefiniciSn de politica de despido

Difusidn ‘de las normas que regulan la politica de.despido

Sustanciacidn del expediente que fundamenta el despido
3. Poiitica de Adiestramiento.
~ Definicidn de la polftica de acuerdo a los fines de la insti-

" tucibn., coordinacidn con:instituciones de formacidn profesio-
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nal y téenica.
- Determinar necesidades de adiestramiento y revisidn periddica.
-~ Adiestramiento antes de ingresar al gervicio
- Adiestramiento para oficinsitas.

Adiestramiento para secretarias

Adiestramiento de supervisores

~ 4. Descripeifn y Valuacidn de Puestos
~ Disedo de instructivos, formularios y manuales
~ Descripcidn de las especifiaciones del puesto, de acuerdo al

sistema adoptado.

i

Realizacidn de estudios salariales

~ Definicidn de categorias

5. Sueldos, Salarios ¢ Incentivos

f

Definicidn de la politica de remuneracifn e incentivos
-~ Plan de vacaciones. Posiblidad de acumularlas.

- Revision periddica del plan de remuneraciones

i

Planes de educacidn wnara hijos y conyuges

Programa de viviendas y otras ayudas

i

Plan de retiro

Servicios Médicos

~ Préstamso para cascos de necesidad.

6. Programa de Salud en el Trabajo

Exdmen fisico periddico

- Asistencia a los accidentados

Educacidn sanitaria

7. Seguridad e Higiene :
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- Adiestramicnto sobre sepuridad e higiene

- Causas de los accldentes de trabajo

Adopeidn de medidas de seguridad e higiene
=~ Revisidn e inspeccifn de la seguridad.

8. Registro de Personal

Estudios estadisticos para determinar: edades y posibilidad

de retiro, movimiento de personal, nimero de empleados, ausen- -

tismo, etc.

~-Anfilisis de los datos estadisticos.

Actualizacidn de ndmina de persenal




1.5.3  CONTROL

Dentro de los medies de Control existentes en esta arca, tenemos:

= Control de las asistencias
~ Digeiplina, (reglamentos de trabajo).
o ~ Auditorfas sobre recurses humanos (exiimen objetivd, minucioso y

15gicanente fundade, de les objetivos, las politicqs, los sis-

temas, 1la aplicacidn de recursos, etc.)
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2. EL DEPARTAMENTO DI INFORMATICA

201 Coracteristicas Generales

Pefinicidn de Informitica

Etimolbgicamente, el concepto de "Informitica" deriva de la palabra
francesa Informatique, la cual a su vez es la combinacidn de los vocablos
del mismo idioma "information" y "automatique'. Este nuevo t@rmino fue ori
ginado por la necesidad de contar con un concepto que abarque el proceso de

datos, aunque con una visidn mis amplia de la que &ste implica (1).

El concepto original ha ido variaando y ajustindose con el avance
y la redefinicifn continua del campo de aplicacidn y de interés de esta
nueva rama de conocimiento.

El primer intento scrio conocido para definir informitica, es el
de la Academia Francesa que, en 1966, la define como: "La ciencia del tra-
tamiento sistemitico y eficaz, realizado especialmente mediante miquinas
sutomitizadas, de la informacién contemplada como vehfculo del saber humano
y de la comunicacidn en los Ambitos t@cnico, econlmico y social’ (2).

Esta definicidn establece una primera concepcidn de 1a informati-
ca, 8i bien vAlida, ligada alin a los esquemas mentales de la @poca. Es un
-primer intente de poner de manifiesto la trascendencia de la informacidn,
atin ‘cuando esto aparece diluido en una cierta subordinacidn al uso de las
hﬁquinas. Estas representan s8lo un medio para lograr la informacidn, pero
no implican la escencia de la informitica.

Sin qué esta primera definicidn quede iavalida, el concepto mismo
h; ido evolucionando con el tiempo, abarcandoe campos mds amplios del que
originalmente cubria. Comienza de esteé modo, la necesidad de establecer una

definicién de informdtica acorde con la evolucidn del conocimiento y de la

realidad.
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Durante los anos que siguen la definicidén de la Academia Francesa,
se producen diversos intentos para afinar y aclarar ¢l concepto de Informiti
ca. En glertos cases, se presenta una resistencia al nuevo vocablo, en otras

- C e - P .
se desvia su significado a otras Greas, se le confunde con t@rminos afines,
ete.  Sin embargo, salvo algunas excepciones, la idea central se mantiene va

~riandose el @nfasis y la orientacidn del enfoque.

En 1973, se publica en México una de las primeras obras de habla

hispana en la gue se pretende presentar una concepeidn de Informitica (3).

En este libro se plantea a la informacidn como:
YEl estudio que define las relaciones entre los medios {equipo),
“ i los datos y la informaciSn necesaria en la toma de decisiones, desde el

:‘punto de vista de un sistema integrado”.

En el'prélngo de ese trabajo, los autores Mora y Molino, califi-
“can esta definicidn indicando que se trata de areas del conocimiento liga-

das a la direccidn de las organizaciones.

Esta definiciGn empieza a poner un &nfasis mayor a los objetivos
de“servicic de la Informitica, afin cuando sigue teniendo la misma un cierto

. peso el aspecto del equipo necesario.

Otros trabajos (10 y 11 entre otros) presentan definiciones pro-
‘piasi sin embargo, en general existe un denominador comiin que las agrupa y
les presta unakcierta coherencia, a pesar de los distintos &nfasis y puntos
'de vista. Este denominador comiin es la informacidn, abarcando a -los proce-

s0s y sistemas relacionados con el manejo de la misma.

Esta consideraci@n ha llevado al IBI a establecer em forma sinté-
tica, que la Informitica es "La ciencia de la Politica de la Informacidn"
a..
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»
Esta-ha sido la concepeidn mis adecuada a la realidad actual que

pudo obtencyse en la literatura,

Considerando la complejidad del concepto de informacidn y las mil
tiplea acepraciones sem3nticas de ese término, la definicidn anterior, a
pesir de su elegancia, no permite ailn plasmar con suficiente presicidn, la
concepeidn de Informitica.. Adicionalmente, el concepto de politica tiene
éonnotaciones limitativas a aspectos normati~vs que en realidad son supe=

rados por la concepcifn de Infromitica que se estidl gestando,

Proponemos, por lo tante, la definicidn siguiente:
"Informidtica es la ciencia que se ocupa de los sistemas inteli—
sgentes de Informacidn".
. VEn,otras palabras, la informftica es la ciencia relativa al estu-
) dip de las necesidades de informaciBn, de los sistemas, mecanismos e insu-
“mos: necesarios para producirla y aplicarla, asi como la integracidn coheren

"te de los- elementos requeridos para comprender una situacidn.

Esta definicidn no pretende invalidar las anteriores, si bien se
pretende con ella afirmar el concepto. Tawmpouu pretende ser definitiva, ya

que debe ir evolucionando con el desarrolle de la ciencia misma.

Esta definicidén pretende, poner de manifiesto que la Informdtica
es un nuevo enfoque, un punto de vista integral de los feuomenos asociados
con el manejo de la informacidn que se ha considerade y en funcidn de una

~nueva.perspectiva de los mecanismos y sistemas ligados a esta.

Pasémos ahora a annlizar nuestra definicidn. El primer elemento
“de la’definicién es el relativo al concepto de ciencia. Ailin cuando existe
‘una'mu;titud‘de‘definiciones, derivadas desde deversos puntos de‘vigta filo
:saficos; es §$1ido afirmar que la ciencia es un refrejo de la potenciali-

124




dad creadora del hombre, esto es, representa una evolucidn y difusidn del
conocimiento impulsadas por las dudas y la curiosidad naturales del intelec

to humano (7).

Esta visidn de la ciencia es congruente, con las concepciones de
especialistas como BUNGE (14), Avias (9) y con las ideas de otros filoséfos,

aln cuando resulte de mayor amplitud.

$i bien la metodologia propia de la informdtica alin se encuentra
en etapa formativa, los elementos que le est@n conformando derivan del méto
do cientifico, ya que tienden a ser independicntes del observador, se orien
taan a médiciones repetibles, y 4 permitir la correccién por medios experi-~
@entales (9). Adicionalmente, la infermitica pretende hayar leyes v prin—v
cipios de cardcter general.  Estas consideraciones permiten afirmar que la

informitica posee un cardcter cientifico.

Considerando que el campo de estudio de la Informitica abarca a’
un grgpo de actividades y fenbmenos que p;esentan un interfs de caracteris-
ticas peculiares a esta ciencia, puede descartarse la posibilidad de que
sé trate de un qgrupamiénco de disciplinas sin una unidad objetiva, a pesar

de tal cardcter multidisciplinaric de la actividad de la Informitica.

Tal como se menciond previamente, la Inform3tica deriva de una
conjuncidn de interacciones entre diversas disciplinas y dreas cientificas
en un‘ todo cohernete, lo cual conforma una ciencia que permite una nueva

visidn de algunos aspectos del mundo.

El Ségundo elemento de la definicidn se refiere al concepto de
,Sistema. Estg t&rmino, en su connotacidn actual fue introducido por
- Von Bertalanffy para representar "Un conjunto de elementos.interrelacionados"
an. | |
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La escencia de eoste trio de entidades es la integracidn singer-
gistica de las partes, en un todo indivisible. Lu teoria general de siste-
mas, gque  estudia  este campo del conocimiento y sus implicaciones, es

muy amplia y quedd discutida brevemente al rnicio de este trabajo.

El concepto de inteligencia presenta graves dificultades, tanto
como por su complejidad intrinseca, como por la importancia que tiene dentro

de la definicidn de Informitica.

Puede decirse que la inteligencia es el reflejo de dos capacida-
‘des de un sistema:- la capacidad de incrementar sus conocimientos (aprendi~

zaje) y la capacidad de comprender {(11).

Evidentemente esto se refiere a sigtemas con propfeirs; este &s,’

-a sistemas hombre~miquina que persiguen objetivos, tambi&n conocidos como

sistemas teleoldgicos (12).

S La significacidn de lo anteriorren el concepto de Informatica, se
fpone de manifiesto al conmsiderar a los sistcmas objete de estudio de esta
‘tieqcig, no como entes mecAnicos, sino como sistemas complejos con caracte;
:isticas'de apreﬁdizaje, adaptacidn y sobre todo, con capacidad de compre&y
;,giﬁn. Esto imp]iéa la posiﬁilidad de gue generen nueva formacidn que no
“ exis£iaven los datos de entfada, sino que tiene su origen en el manejo inte

ligente e interpretacifn de estos.

Stafford Beer (13), establece las bases tedricas que justifiéan

la necesidad de considerar a sistemas complejos, fundandose en la ley del

"réqﬁisito de variedad", definida por W. R. Ashby (l4).

La escencia del razonamiento es que los sistemas sociales, a los
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cuales la Informitica puede resultar de utilidad, son sistemas completos,

en cuapto estdn constituidos por componentes que a su vez son sistemas’ te-
leoldgicos (11). Esto plantea un problema desde el punto de vista de la
‘ley de Ashby, en funcidn de que el sistema de control debe poder generar
fﬁ@ando menos tantos comportamientos distintos como el sistema controladeo

(1s).

La cvonclusidn es que el Sistema de Cunmtrol, del cual la infgrmé-
;:iga eétddia su infraestructura, debe ser ccﬁplejo, ya que esta es la Gnica
Il forma de que genere la cantidad minima de comportamientos distintos (varie-~
ida&),,requerida por la ley de Ashby para asepgurav sus objetivos. Esto im-

plica un comportamiento inteligente,

Por lo que respect: al concepto de informacidn, puede decirse gue

 1§ Informﬁtica la consideran primordialmente como el significado de una’co~
municacidn para un receptor dado en una situacidn especifica de toma de de-.

‘éisibnes (16). Esto es, se trata de simbolos, sefiales y mensajes que modi-

~ fican el comportamiento del réceptor de los mismos.

S5i se considera la significacidn conjunta de los elementes de la
definicidn de Informdtica que se acaban de analizar, puede verse en escencia,
que esta cie€ncia trata con sistemas de informacidn con caracteristicas espe-

cificas que se han calificado como: "Inteligencia'.

Las caracteristicas de inteligencia, se relacionan con los mecanig
wos necesarios para: comprender las situacicnes (a través de modelos), para
aprender {(mediante diagnGsticos de las fallas y desviaciones) y para adaptar

. se (por medio de la deteccidn de situaciones andmalas y de su andlisis).




En este contexto, s¢ puede decir que los sistemas de informacidn
sun sistemas artificiales con propdsito definido, compuestos por hombres,
miquinas vy sSistemas abstractus: algoritmos, procedimientos, etc, Puede
ademids establecerse que, si estos sistemas prodecen informacidn y poseen ca
pacidades intelipentes incorporadas a su diseftio, se trata de un tipo espe-
c¢ial de sistemas de informacifn que pruponemos se denominen: "Sistemas In-

formiaticos" (22).

Las consideraciones anteriores, permiten replantear la definiciln
“de Informitica, sin que haya redundancia, como: Ciencia que estudia los sis

‘temas Informiticos.

" Cabe mencionar que un sistema Informitico puede ser considerado
como la infraestructers informativa y &l soporte cn~los aspectos pragmﬁtié
cos de un siaﬁema de tipo cibernético. En este sentido, la informdtica es—

"55 fuertemente orieﬁtada a los aspectos de control de sistemas complejos.
" 8in embargo, la Informitica debe ir mis alld de los aspectos cibernéricos;
debe cubrir los aspectos informativos relacionados con las actividades de

planeacifn;- de coordinacifn, de operacidn, de anilisis y de otras necesarias - -

pava el buen funcionamiento de un sistema.




2.2 ORGANLZACION

2.2.} FEn funcidn del nivel de servicios.

El @ltimo paso de un proceso productivo es una funcidn de servi-
cios, de aqui que la constitucién de un centro de clmputo como una unidad
eminentemente de servicio es obvia, ya que de hecho es el Glrimo eslabdn de

todo un proceso de elaboracién de informacidn,

La situacifn en que Se encuentra ubicado el centro de cdmputo,

yfgémo entidad proporcionadora de servicios, hace evidente la necesidad de
conformarlo en una orgunizacidn uficiente, turnada a cumplirkcon los reque-

rimieucos aftuales y futuros de los usuarios y al mismo tiempo, logra un
e@uilibfio entré estos y las necesidades de personal especializade y de.teg

" nologfa de chmputo.

Existen diferentes formas de organizaciln en un centro de clmpu
to, segin los grados o niveles de servicios que proporcione, y que van des~
de el considerado como: "cerrado', que selecciona sus '"inputs', hasta el

centro de computo "abierto”, que asume la responsabilidad de proporcionar

toda la gama de servicios}infdrmativos.
Estos niveles o grados de servicio tienen el siguiente orden:
1. Procesamiento de Datos
2.‘An51isis, digefio y elaboracitn de sistemas de‘cﬁmputo
3. Sistemgtizacién administrativa determinada por ia prestacidn

. de los servicios anteriores.

El centro de servicios de c8mputo "cerrado"

Este tipo de organizacion, presente en las.instituciones acad8mi-

" cas de investigacidn, reduce sus funciones a porporcionar el servicio direc-
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to de procesamiento de dates sin intervenir en modo alguno en la elabova-

¢idn de programas de cOmuputo o sistemas.

Excepto en aquéllos casos en que el usuario solicita expresamen-
te servicios de asesoria, reducidos, generalmente a proporcionar elementos
ée conocimiento sobre la estructura interna del equipo de cémputo y'lus di~
versas modalidades de los compiladores y sistemas operativoes que son entre=-
ggdos por el preredor del equipo y que en escencia puédcn considerarse co-

mo parte de la mdquina misma.

Este tipo de centro ha crecido en forma natural en las universida
des; de manera tal que, ante la imposibilidad de contar coen programadores .y
»aﬁalistas especializados eh cada disciplina, los mismos invescigadores han
blaprendido_a‘dominar las t@cnicas de computacidn y se han tomado progtama—
“‘dores soﬁisﬁicados que utilizan dirvectamente los servicios que porporeiona

_este .tipo de centro.

) faulutinamente, este modelo de centre se ha venido haciendo mis
gbﬁopular en instituciones no académicas, principalmente en aquéllas que es-~
Svtén relaciénadas con éctividades tecnologicas. En México este tipo de cen~
;t;o ﬁuéde encontrarse, por ejemplo, en la CFE v en el Iastitute Mexicano

del Petrdleo entre otros.
El Centro de Servicios de CSmputo "Abierto"

Este modelo operativo surgid con la npﬁrician de los primeros cen
,’tfos“ﬁe procesamignto dedicados a tareas administrativas. Al contfarid‘deli
.cgnt;o‘de cémputé"cerrado“, en este modelo el centro asume no sdlo la res-
;ﬁponsgbilidad del procesamiento, sino también del auéliéis, elkdiseﬁo, la cqggr
 jcrﬁcci55; la prueba y-el maﬁtenimiento de los sistemas; el ﬁsuario partici-
;§3 §h élrpiqﬁtéamiénto delrproblema, en el establecimiento de necesidades y
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reglas de operacidn y posteriormente, cuando ¢l sistema empieza a funcionar,
sus actividades se reducen o la entrega y correccidn de datos, y a la reco-

pilacidn de resultados para su utilizacidn.

Las aplicaciones principales en este centro, son las de los siste
mas masivos de informacidn; esto es, que requieren de procesos simples pero

-

repatitives, de un gran nimerce de transaccicnes.

La mayor parte de los centros de procesamiento del sector piiblico

vy algunos del sector privado, opera con esta modalidad.

Por otxa parte, el desarrolle tecnoldgico de los Gltimos atios, ha
‘crehdo algunas posibilidades intermedias entre los dos modelos de centroé
':'éeﬁalados, que giran, todos ellos al rededor de las telecomunicaciones y el
procbsamiento distribuido, donde existe una red de instalaciones de cmputo
_.y'colabo:an entre si, intercomunicindose grandes cantidades de informacidn
pa:é distribuir sus procesos.

2.2,2 Etapas del Desarrolle de un Centro de Cdmputo

i

El centro de cOmputo de cualquier institucidn plblica o privada,
tipiéhménte pasa por diferentes etapas a lo largo de su crecimiento, 1337
cuales se pueden identificar y caracterizar de acuerdo con sus aplicacioﬁes,
’éus\necesidadgs y organizacién, de presupuesto, los preblemas con que se
o énftentan al servir a sus usuarios, al grado de especializacidén de su perso

nal, su ubicacidn dentro de la estructura, etc.
Al igual que con cualguier otro tipo de organizacidn, las cien- -
cias administrativas distinguen 4 étapas en el crecimiento del centro de

L
. ‘cBmputo:

- j:;, ‘~L. ;‘\:t:th: - m  ‘::i’l315




Etapa L.~ Iniciacidn
Etapa Il.- Expansida
Etapa 111~ Formalizacidn

Etapa V.~ Madurez

Cada una de estas etapas serl brevemente caracterizada y analiza-

da desde el punto de vista de la organizacidn referida para confrontar ade-

';cuadamente los problemas. que involucran, .
2.2,2.1 Etapa I. Iniciacifn

En la- etapa de iniciacidn, caracterizada por la int roduccidn de la
primera computadora a lu institucidn, se sucle justificar esta en términos
ii‘dérlbs ahorros considerables gue se pretenden lograr con el procesamiento
electrdnico de datos. Tipicamente, en esta etapa denominan aplicaciones co-
mo la ndmina, registros contables, apoyo a las actividades sustantivas de la

institucidn mediante la generacidn automitica de reportes, ete,

En esta etapa, el personal del centro de cdmputo suele estar com—
puesto por operadores de cowmputadora, programadores v analistas. Tambiefi se
i suele caracterizar por una careﬁcia de controles, estindares, reglas, etc;
‘el presupuesto es con frecuen;ia bajo y en la mayoria de los casos se ubicé
vun departamento de procesamiento de datos dentro del Area a la que pertene~

cen las primeras aplicaciones (generalmente contabilidad o personal).

Sin embarge, el Area de las primeras aplicaciones, por ejemplo
contabilidad, puede no ser la ubicacidn mds adecuada para las posteriores

aplicaciones que se creariin.

En-la mayoria de los casos, las instituciones conservan el centro

~.de cbmputo en el drea de primera aplicacidn por un periodo corto, para ubi-
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carlos posteriormente en otro lugar autdnomu, probablemente dependiendo de
algln nivel mayor en la jerarquia, desde donde sus servicios pueden ser mis
apropiadamente suministrados. En esta etapa se dedica poca atencidn a los
puestos de desarrollo de futuras aplicaciones, orviginando que el presupues-
to correspondiente crezca en una forma no planeada ¥ sin control. En la
priactica es muy frecuente que el frea que contrela en centro de cmputo, co
mience a adquirir poder ¢ influencia excesivos, lo que ocadionard serios
conflictos posteriores, cuando el centro deba asumir un papel was amplic en

la institucidn,

Los costos involucrader nor estos conflictos, pueden ser muh gran
des si no se toman medidas oportunamente; pues los intereses creados sobre
el centro de cOmputo en el drea en donde ha sido inicialmente ubicado, ori-

ginarin hostilidades y situaciones de pugna entre departamentos.

Otra caracteristica importante de la etapa inicial, es la de las
-inquietudes que se priginan por la introduccidn a la institucidn de una
tecnologia avanzada, las que se manifiestan como medio de desplazamiento
~de ‘personal, los cambios en la forma de trabajo que se implican con el uso
de la computadora, temor de alguunos empleados a que se pierda el cardcter
f..pQISDHal del trabajo al mecanizarse, ctc. Todo esto produce logicamente
una abierta resistencia al cambio, Mientras que estas reacciones se pue-
den bresentar ent cualquier etapa, son especialmente descriptivas en la pri-
mei#, en que la supervivencia del centro de cbmputo @s de primera importan=—

~¢ial

Es conveniente observar, que algunos de los temores. del personal
pueden estar justificados, por ejemplo, algunos empleados podrian perder sus
.empleos con la adquisicidn de la computadora; los rumores que se generan por

“la falta de informacidn completa son un agravante de la situaci8n. Una ac-
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titud de la administracidn que es aconsejable, es la de contrarestar los ru
mores con informacibo honesta y completa sobre los plunes que se tienen a
este respecto, lo que permitird detectar mejor la resistencia 1a que en todo

caso serd que ser combatida.

El reconocimiento de esta situacidn por parte de la administcracién
es lo mis importante en esta etapa. Las acclones mis indicadas para enfren-
tar estos problemas varian de una institucidn a otra, dependiendo del grado
de involucracidn del personal en los planes de la misma vy del estilo usual
“eonque. la administracidn maneje situaciones semajantes. Mientras que en
élgunas instituciones lo condycente serd comunicar los cambios a través de

wald

“personas ajenas a la institucidn, como asesores o consultores externos, en

“otros casos la discusidn abierta de grupo puede ser mis efectiva.

2,2.2.2 Etapa I1.-~ Expansidn

Esta étapa se origina por ;a capacidad ociosa deo la computadora
que se ha contratado y por la necesidad de aplicaciones mayores y mis avan-
" zadas. El crecimiento en aplicaciones tales como presupuesto, inventario de
- personal, procesamiente. de. transaccicnes, control de inventarios, progra@as

de produccion, etc.

Las necesidades de personal, ahora son de programadores de siste-

~mag, de aplicaciones cientificas, analistas de sistemas, etc.

En este punto se comienzan a hacer necesarios controles para el
desarrollo de los sistemas, algunos estiidares de disefio y programacidn, con

“trol informal de proyecto, etc.

El administrador del ceatro de cSmputo adquiere una posicidn mis
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alta en el drca de ubicacidn, blen que esta sea reflejada en su puesto y
su sueldo o no y normalmente se asigna a analistas y programadores para tra

‘bajos en las diferentes dreas funcionales de la institucidn.

Se trata de una etapa en la que los gastos de software, hardware
y personal tienen un fuerte crecimiente que suele ser no planeado, con una
organizacidn del centre de c¢dmputo, mds descentralizada y fuertes responsa-

bilidades que recaen en el administrador del mismo.

Al darse cuenta, los niveles superiores del desmedido crecimien-
to de la actividad y el presupuesto, normalmente se deciden a racionalizar-
y -controlar los recursos del centro de cémputo, originando una critica si-
tuacidn de la segunda etapa. Sin embargo, las fuerzas dindmicas de la ex~-

pansidn hacen que esta labor sca muy diffcil de realizar.

Como resultado de los primeros exitos alcanzados por el centro de
cSmputo, se crea una nuevd atmdsfera en la que el personal del miswo ha ase
gurado su permanencia en la isntitucién y los usuarios se ven fuertemente

: op:imiscas con respecto al éso del equipo electrdnico. FEste entusiasmo,
pue&e llegar a ser desmedido y conducir a solicitudes excesivas para la ca-

“ pacidad real del centro de cbmputo.

Por otra lado, los analistas de sistemas tienden a sobreestimar
sus logros, asuniendo la actitud de que "ahora podemos hacer cualquier cosa”

dado que han superado las barreras de comunicacidn con los usuarios.

Cuando las explosivas demandas de los usuarios se combinan con la
euforia de los analistas para satisfacerlas, se origina una espiral de cre-
cimiento en. el presupuesto, se hace necesario contratar mis personal y au=—

mentar la capacidad de la computadora en software y hardware.
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Las necesidades de usrmﬂci;lliz;u:ién del personal del centro de
clmputo son consipulientemente mayores, por lo que los sueldes del nuevo per
sonal tienden a ser tambi®n mavores. Lou especialistas contratados, generd
mente tienen una vrientacidn profesional que no se ajusta a las necesidades
de larte plazo de Ja institucidn, sine que estarin interesados en desarro-
1los que les parecen tCenicamente mis interesantes, por lo que, si se les
permitiera escoger libremente las prioridades de los proyectos por desarro-
llar, aqfiellos que desde el putno de vista de la institucifn resultarian

mis valioses, nunca serlan realizados.

A causa de la dindmica que se ha descrito, la institucidn debe de
adticiparse a los hechos, tratande de introducri prematuramente algunas de .
las t&cnicas que se verdn como propias de la tercera etapa, al identificar-
se el inicio de 1la segunda. Cabe observar que, antes de poder hacer esto,
as importante mejorar los procedimientos de seleccibn de personal, asi co;

mo. contar con buenos administradores en los niveles medios de mando.
2.2.2.3 Etapa 3. Formalizacidn

Al llegar a este punto, una vez superadas las crisis prepias de las
ppimeras dos etapas, las necesidades de informacién de la institucibn requie
~ren de sistemas de informacidn mis complejos, encaminados a reducri los cos-
tos generales v administrativos de la insticﬁcisn, tales como control de com
pras, programacidn de las operaciones, etc. A estar alturas la presencia
de programadores de mantenimiento y grupo de soporte téenico se hace indis-

pensable,

. El centro de cGmputo debe dejar el drea funcional de primera apli
cacidn, para pasar a un plano superior en la estructura de la institucifn

“‘con un campo de accidn mayor hacia todas las dreas que la componen. Se tien
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de a ejercer un control total de les recursos de cdmputo por parte de los
niveles superiores de la administracidn institucional, con base en una cen-
tralizacidn de los mismos. AsT mismo, preliferan los controles para conte-
ner el explosivo crecimiento del presupuesto y de las aplicaciones; se es-
tablecen controles de la programacidn, estandares, documentacidn, adminig-

tracidn de proyectos, actividad de la computadora v del personal, etc.

En esta ctapa se establece una fuerte planeacifn del presupuesto

para hardware y para nuevas aplicaciones,

Los principales problemas que involucra la tercera etapa,:consis—
ﬁenren ia reaccidn natural del personal hacia los controles impuestos y las
restricciones al desarrollo de sistemas que se consideran "interesantes'.

‘Las acciones tomadas para corregir la crisis de la etapa de expansidn, sue-
len ir mé&s alld de lo necesario; en respuesta, parte del personal puede de-
“oidir salirse de la institecifn, o lo que e¢s peor, el Animo de etros decag
'ﬁejqndo el trabajo creativo v productive, para dedicarse a actividades ruti
narias con metas a corto plazo y siguiendo los sistemas de control y los
planes al pie de la letra, Todo este, o expensas de la eficiente utiliza-

¢idn de los recursos en el largo plazo.

Es frecuente, en esta etapa, que los administradores encuentren
los proyectos para apoyo a la toma de decisiones y los de apoyo al incremen
to de ingresos, como muy dificiles de definir y de desarrvollar, por lo que'
se establecen controles demasiado fuertes para detenr, conciente o inconcien

temente, el crecimieunto.

Alln cuando en las primeras dos etapas existen pocos controles for

males que se han'creado para cuando se llega a la tercera etapa; son una re
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Lidad para el personal invelucrado. Entre mds fuertes sean estos controles
informales, mayor resistencia al cambio pondrd el personmal y mis dificil se

rd la introduccion de sistemas formales de control.

-

La actitud indicada, en estos casos, ¢s la de producir cambios ¢
personal que permitan la introduccidn de les centreles anecesarios, va que
hacer esto con el mismo personal, en la mayoria de los casos porducen mayo-
res conflictos y refuerza la resistencia, en lugar de aliviar la crisis. Al
rehusarse a despedir o bien reubicar al personal, la administracién suele
prolongar la crisis, crear mayor distancilamiento y desmoralizar mis a su
'berscnal. Por otro lado, ©s importante que se conserve al personal que tie

"ne el potencial de fuuncionar bien en las etapas posteriores de wmadurez, aun
que puede no ser muy obvio qui€nes son ellos y cudles serfin sus futuras fun

‘clones.

S$i bien la crisis de la etapa tres requiere de medidas, antes que
‘nada requiere de un anilisis y una plancacidn que permita definir claramen—
te los objetivos que se persiguen con el futuro uso de los servicios de la

~computadora, en coordinacidn con las areas usuarias del centro de cSmputo.

La buena realizacidn de esta plan, en conjunto con la eliminacidn
de los controles excesivos que conducen a la subutilizacidn de los recursos
del centro de cOmputo, permitirfn tromar la anarquia de nuevo en evolucidn.

2.2.2.4 Etapa 4. Madurez

Cuando las fuertes crisis de la etapa 3 han podido ser superadas,

el centro de ¢cdmputo entra a su etapa de madurez dentro de la institucidn,
~en la que los méximos beneficios econdmicos son obtenidos de la adecuada
-utilizacidn de la computadora.
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Esta etapa es caracterizada por aplicaciones complejas que se orien
tan a incrementar la productividad y eficiencia de la institucién, tales como
modelos de simulacidn, modelos para la planeacidn financiera y toma de deci-
ciones a largo plazo, sistemas en, linea para la consulta sobre personal,
clientes, producciln, cre. Adicionalmento, se tiende a establecer un sistema
integrado de informacidn de la institucidn que conjunte todos los elementos
mediante el uso de sistemas de administracidn de bases de datos con caracte~-
risticas especiales., El personal requerido por esta etapa estard capacitado
para la tecnologia de bases de dates y teleproceso, tales como programadores

de sistemas de buases de datos, de sistemas operativos y de teleproceso y ana

listas para el disefo do estos sistemas.

El administrador del centro de cBmputo pasa a ocupar una posicibn

de alto nivel en la jerarquia de la institucdn; algunes analistas y programa

dores se descentralizan a otras areas; la configuracidn y la operacidn de la

computadora se vuelven altamente especializadas y el disefic de sistemas y la

programacidn asumen un papel de consultorias.

Los sistemas de control de.la administracidn son cada vez mfis re~

finades introduci&ndose téenicas de eliminacidn de controles inefectivos,

. a8l como poliricas y actividades de bases de datos.

Se puede decir que en esta etapa los administradores de nivel
medio y los especialistas estdn ya familiarizados con las estructuras y los

procedimientos formales y que estdn satifechos con las posibilidades de de-

»-gsarrollo que les ofrecen sus carreras y/o la institucidn, Asimismo, los

_usuarios y los altos niveles de la instituciBn estfn satisfechos con los-ser

“L.wvicios recibidos del centro de cBmputo y la tecnologia actual,

Por consiguiente, personal y usuarios representan una dramﬁticé



resistencia a mayores cambios v reorganizaciones.

Por otro lado, el buen administrador del centro de cdmputo, esta-
3 siempre consciente de que la tecnologla computacional y la administracidn
estin en constante cambio y evolueidn. Estu plantea nuevos conflictos, ya
que sl se aboca a mantener una estabilidad en esta etapa, corve el riesgo
de que su centro se counvierta en ineficiente y obsoleto. 5i por otre lado,
“decide conservarse actualizado 'y al dia con la tecnologia, corre el riesgo
de perder la integracidn que hace su funcidn aplicable a los grupos de usua

rios ‘de la institucidn,

El administrador debe tratar de mantener un balance entre prote-
~ger la integridad institucional y mantener a esta actualizada en su Gmbito
téenice. Ha adquirido un buen nivel de credibilidad y confiunza, pero debe

ver que estas pueden ser amenazadas por demasiado o poco cambio.

Aunque no hay claras y bien definidas reglas para tratar de resol
ver este tipo de problemas, la base del €xito en ellos la constituye el man
tener un adecuvado nivel de comunicaci®n con las autoridades a las cuales te

porta, asi como con las dreas usuarias.

De aguerdo con la experienéia tenida en estas situaciones, se ha
encontrado que en esta etapa suele haber fuertes presiones en contra del ad
-ministrador del centro de comptuo, causadas por el dilema planteado dé esta
 kbilidad contra cambio. Por primera vez, es en esta etapa en que el adminig
'ﬁrador del centro de cdmputo se comunica con la alta gerencia, en t&rminos

de elaborar un plan significativo y detallado.

El apoyo de la alta gerenecia, por un perfodo-largo de tiempo, se
“wvuelve indispensable para poder superar las presiones antes mencionadas, ba

jo la premisa de que el balance entre. estabilidad y cambio, que ha asumido
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el administrador del centro de cOmputo, es razonable. Basado en este apoyo,
posdia escoger las politicas internas mds adecuadas para la mejor explota-

cidn de la computadora que se haga posible.

En cuanto a las relaciones del centro de cOmputo con sus usuarios,
se hace necesario reforzar los lazos que se han establecido, en vista de que

atin sigug dependiendo fuertemente de las dreas a las que sirve.

La primera dificultad aqui, estd en que los usuarios frecuentemen
te tienden atraer al personal del centre de c¢Omputoe que los atiende, dada
su preparacidn en los problemas del usuario. Esto conduce a 1a necesidad
de establecer mecanismos de control a corto plazo para aquéllas funciones que
se vuelven rutinarias y evitar que el personal mantenga una fuerte integra-

¢idn con ¢l usuario con demasiada frecuencia,

En breve andlisis h-cho de la administracifn de un centro de cSmpy
to a lo largo de las diferentes etapas por‘lﬂs que este pasa, no se pretende
‘que se toquen todos los posibles problemas ni se den soluciones a estos; sen
cillamente se espera que las ideas expresadas colaboren a dar al administra-—
dor del centro de cdmputo una ubicacién en el andlisis oue cada una de las di
ferentes configuraciones puede requerir y las acciones que podrian resultar

"efec;ivas.

51 bien la administracidn del centor de cOmputo es por si suficien
temente cqmpleja, alpunos de los problemas involucrados la pueden convertir
en una labor a veces frustrante y aln repugnante, sin embargo, estas mismas
caracteristicas hacen de ella un campo de desarrollo profesional con oportu

nidades de aprendizaje y retos inigualables para quien tiene un genuino de-

. seo de superacidn 'y avance.
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La administrac idn de centros de cOmputo es hoy en dia, objetivo
del estudieo de numerosos investigadores e importantes grupos de interés

- . .
comiin, que lo han convertido en una verdadera profesion.
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2.2.3% Ublcacidn de Informitica en la Organizacidn

Como hemos podido observar, en las etapas de desarrello de un cen
tro, este puede depender de alguna de todas las dreas funcionales de la or—

ganizacidn,

A continuacidn analizaremos la relacidn entre el centro de computo

y las distintas idreas de las que puede depender.
2.2.3.1 Dbepeadencia del Area Financiera

En la figura nimerv 15, se muestra una organizacidn tipica, tal
vez la mis comiin, en donde el Arca de Informitica depende de la Direccidn

Financiera.

Esta ubicacidn es totalmente vilida cuando el porcentaje de tra-
bajos que se desarrollan en el drea de Informitica, en su gran mayoria son
de tipo administrativo. Sin embargo, es muy importante vigilar el buen de
sempefio del drea de Informitica cn estas condiciones, ya que éuede existir
el riesgo de atender parcialmente las necesidades de mecanizacidn de otras
.5r&as, abteniéndose por consecuencia un malestar en ellas al mo resolver su

problem3tica con las. facilidades descadas.
2.2.3.2 Dependencia del Area de Produccidn

En la figura nlmero 16, se muestra a Informitica dependiendo del

area de Produccidm.

Este cipo de ubicacidn serd valida cuando el trabajo que se desa-
rrolla en el Area de Informdtica en su mayoria estd dedicado a atender las
necesidades de produccidn de la Empresa. Sin embargo, como.en la figura

'ppdemos‘observar tambi@n que existe una atencidn un tanto cuanto limitada

al resto de ‘lag dreas de la empresa. A
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Esta ubicacidn no s muy comiin y s6lo llepga a justificarse en oca
siones muy especiales. Es posible en alpunas empresas, encontrar que se ma-
neja un equipo dedicade a la produccidn y a la vez otro atendiendo las nece

sidades especificas de tipo administrativo,
P
Informitica como Staff de la Direccidn CGeneral
2.2.3.3 iInformitica como Staff de la Direccidn Ceneral

En la figurs nimero 17 podemos pbservar la ubicacidn del fdrea de

Informitica a un nivel staff{ de la Direccidn Generval.

Siendo Informitica un Area de apoyo y asesorIa a la Direccidn Ge-
neral por generarse en ella informacidn Gtil para la toma de decisiones, ¥y
siendo ademad un drea de servicio a toda la orgunizacién, la comunicaciﬁn
que debe existir hacia la direccidn general es de gran importancia para el

desarrollo de proyvectos acordes a los objetives de la cmpresa.

Esta ubicacidn permite que informitica tenga la fuerza necesaria
para mantener una comunicacidn a cualquier nivel dentro de la organizacida,
logrindose con esto, aprovechar positivamente los canales adecuados para

proporcionar un servicio adecuado.
2.2.3.4 Informitica como una Direccién dentro de la Empresa

En la figura 18, se obgerva que una ubicacidn, hagta cierto punto
comiin, es aquélla en donde el nivel asignado a Informitica es precisamente

el ‘de una Direccidn dentro de la Empresa.

Esto, como en el caso anterior, le facilita mantener una comunica

cifn a muy buen nivel dentro de cualquier organizacidn.

La comunicacidn a la que nos referimos, se muestra con lineas pun
‘fteadas dentro . de la figura, y como puede observarse, es tal vez una de las
. posiciones mis adecuadas y que cada dia estd cobrando mayor importancia.
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2.2.3.5 Informidtica Descentralizada

En-la figura 19, aparece otre estilo de organizacidn, en donde
Informitica se descentraliza en la empresa, esto es, ciertas funciones son

compartidas con las diferentes fireas usuarias.

Lo anterior, permite mantener un servicio adecuado a cada &rea,
va que existen en cada una de ellas personal técnico especializado y dedi~

cado a resolver su problemitica particular,

En algunas empresas, se ha iniciado esta descentralizacidn con el
Area de captura. Asi, cada drea usuaria se vuelve la responsable del mane-
jo de su propia informacidn programando sus cargas de trabajo en captura de
‘acuerdo a sus propias necesidades.

Esta cuptura descentralizada es aconsejabel cuando se cuenta en

1z

1%

mpresa con equipos de los llamados key to disk o terminales conectadas
directaments al computador. En estos casos, el trabajo del usuario para
capturar y validar su informacidn, se facilita sin afectar el tiempo del

personal de procesamiento de datos.

Ademdis se tiene el beneficio de que quienes capturan o validan,
- lo hacen desde &) lugar mismo en donde se genera y conoce la informacidn que
se maneja, obteniéndose por tanto un ahorro considerable en las aclaraciones

que surjan con respecto a los documentos .y datos manejados.

Otra de las funciones gque se comparten con el usuario, es la de
anﬁlisis'y disefio de sistemas. En este caso, el usuario se ve altamente be
'neficiéda, ya qﬁe tiene personal t@cnico asignado que atiende particularmen
te sus‘necesidades’y el trabajo que internamente se requiera, ﬁuede ser bLg
‘~ﬁe340 con mayor. facilidad, puesto que se conocern a fondo las actividades que
',eL analista estd desarrollando y también del timepo que puede dedicar a aten
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der otras tareas que ayuden a la satisfaccidn de los obietivos. propuestos.

Una tercera funecidn que puede ser compartida con el usuario, es
la del proceso de la informacidn. Esto es posible cuando el usuario cuenta
con terminales o equipes que le permitan realizar proceso independientes, es

decir, procesos que afectan particularmente a una

drea. Sin embargo, en
cualquiera de los 3 casos mencionados, deberd existir una funcién centrati-
zada que coordine y norme las actividades que s¢ desarrollan en diferentes

‘partes de la empresa, con el objeto de mantener un control sobre los estan~

dares, tanto de andlisis y deseiio de sistemas, como de operacidn v captura.

Ademds esa coordinaciln se vuelve necesaria, ya que nos hemos re-
ferido a trabajos que afectan particularmente a las dreas usuarias. No pede
‘mos olvidar que existen trabajos, tanto en desarrollo comb en proceso de in:

fromacidn que afectan a toda la empresa, y @s necesario entonces un control

estricto de las normas -y procedimientos utilizados.
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2.2.4 Modelos de Organizacidn de Informitica

Todo adminigtrador del drea de Informitica debe conocer los dis~
tintos tipos de organizacibn existentes para adaptar cualesquiera de ellos,

o una combinacidn, a sus necesidades,

A continvacibn, haremos una revisidn a estos modelos, con la fina
lidad de proporcionar una visidn general a los administradores,

2.2.4.1 Organizacifn Tradicional

En la Organizacidn Tradicional, figura 20, pueden observarse cla-

ramente dos funciones principales del drea de Informitica.

A) Proceso de Datos. En donde estiin definidas las funciones de
mesa de control, que es lua responsable de recibir y validar
documentos fuente de parte de los usuarios y entregar reportes

(previamente checados) a los usuarios del sistema.

El drea de "captura de datos' encargada de traducir en un c6di
go especial entendible por la computadora, la documentacidn

i < fuente recibida por mesa de controls
El drea de operacidn, en donde se procesan los trabajos para

generar los reportes que deberin ser entregados al usuario.

B) Sistemas. Esta area comprende dos funciones, principalmente:
¥Andlisis", en donde se analizan problemas y se disefian solucio
nes 2 los miswos; y "Pregramadores”, en donde se codifican ins

trucciones en un lenguaje determinado para satisfacer la solu-

cifn-planteada en el disefio del sistema.
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2,2.4 2 - sSoporte Téenice dependiendo de Procesamiento de Datos

En el organigrama mostrado en la f£ig. 21, podemos observar que se

incluyve una dreca llamad "soporte téenico'. Esta area tiene como objetive
principal servir, cowmo su nombre lo indica, de soporte técnico, tanto al

drea de proceso de datos, como al drea de sistemas.

Dentro de sus funciones principales est@in las de "sistemas opera-
tivou", "planeacidn de nuevos equipos, software”, "asministracidn de base de

datos", “comunicaciones" y "estandares y desarrollo profesional”,

Analicemios brevemente cada una de las funciones mencionadas ante-
riormente y sus principales actividades: "Sistemas Oparatives'. En esta
‘funcidn se tiene como obietivo el de mantener en un estado Sptimo de utili-
zacidn, el software de la instalacidn, e¢sto es: Sistema operativo, progra-
mas producto, paguetes, ete. En ella trabajan los especialistas en software,
1lamados “System Prograwmmers" (programadores del sistema). "plancacidn de
nuevos equipos y software”, esta funcidn es 1a encargada de planear los dis
~positdivos fisic;s, El software necesarios para satisfacer las necesidades
de-la instalacibn de acuerdo a los planes gue existen de crecimiento y soli

citudes del Area de sistemas.

"Administracidn de Bases de Datos". Esta funcidn tiene bajo su
responsabilidad, ¢l andlisis, diseifio administracidn de las bases de datas
’
de la empresa, asesoria al Area de proceso de datos, de sistemas y al usua-

rio. en este concepto.

“Comunicaciones". Manticne el control de las instalaciones dedi-
cadas a este fin, es deecir, terminales, modems, lineas, controladores, tra-

mites ‘con la Sria. de Comunicaciones y con Tel&fonos de México.
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"Egtandares v Desarrolle Profesional’. En esta funcidn se tiene
la responsabilidad de establecer y mantener los estandares de aniilisis y di
sefio de sistomas, programacidn vy operacidn definidos dentro de la instala-
cibn. Asi mismo, es la responsable de coordinar la capacitacidn téenica re
querida para mantener en &ptimas condiciones de conocimientos al personal

del drea. de Informitica.
2.2.4.3 Organizacidn y M&todos come una Gerencia

En el Area de sistemas, es frecuente encontrar dentro de la fun-
cidn de andlisis de sistemas la separacidn entre los llamados sistemas ma-

nuales y sistemas mecaunizados.

Comunmente -al frea de sistemas manuales , se le denomina ''Organi-

rracibn y MGtodes'.

En la fipura 22, podemos ver a.esta drea como un departamento mds
dentro del drea de Informitica.

-

"Orgadizacion v Métodos", tiene como finalidad la de desarrellar
estudios de organizacidn, elaboracidn de procedimientos administratives, de
instructivos y de politicus. Dada la velacidn entre esta fvea y la de Sis-
temas mecanizados, se tiene definida dentro de Informitica, sin embargo, la
comunicacidna niveles altos dentro de la organizacidn, es mis comfin. Esto
- se deba al tipo de trabaio que ahi se desarrolla.

Por lo tanto, debe ser un grupo de asesoria a la Direccidn General
de 1a empresa, proporcionando y desarrollando estudios de organizacidn den-
tro de la empresa a solicitud de auditoria interna, ‘de la Dir;ccién General,
dé algunos de los directores de &rea o bien como sugerencia de la propia

drea de Orxganizacifn y Métodos.
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2.2.5 Proceso de Datos

La seccidn de proceso de datos, tiene mucha importancia-dentro de
la organizacidn del centruv de c¢émputo, por lo que, la administracidn de 1a
& s F

misma debe ser eficiente para no desvirtuar el trabajo de las demils secciones.

En esta parte, se¢ tratarin aspectos tales como definicién de usua-
rios, problemas a los que se enfrente el administrador de Proceso de Datos y

algunos otros tdpicos importantes para la administraecidn.
2.2.5.1 Usuarios Internos

Empecenos por identificar quiénes son los usuarios internos de un
“centro de cdmputo:
. Departamento de Analisis

. Departamento de Programacidn

En efecto, en algunas ocasiones olvidamos que internamente dentro
de nuestra propia Area de Informafica, tenemos la importante relacidn con
esos departamentos y debemos reflexionar un poco sobre cuil debiera ser nues

tra relacidn con ellos.

Con el drea de an3lisis deben mantenernos en constante contacto
con el objeto de proporcionar toda la informacién requerida por ellos, ya
que dentro de sus funciones estd la de investigar archivos, métodos, datos,
efc., que existen actualmente en forma operatiwva y que deberdn ser tomados
en cuenta en el desarrollo de nuevos sistemas o modificaciones a los ya exis
‘tentes; pero también es importante sefialar que debemos exigir de ellos. toda
la documétaciﬁnrnecesaria y la comunicacidn oportuna para la buena operacién

de cada uno de los sistenmas.
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E£s frecuenta encontrar en muchas instalaclones, sistemas que es—

" tan operdndese normalmente y que porporcionan informacion al usuario, pero
que carecen de la documentacidn necesaria pard sue operacidn adecuada. Es en
estos casos cuando el Jrea de Procesamiento de Datos debe exigir que se le
proporcionen todos los elementos necesarios para poderse responsabilizar de

la operacidn de un sistema.

Un sistema sin documentacidn, es un sistema que no puede ser res-

ponsabilidad de Operacidn.

Con relacidén al & rea de Prosramacidn, debemos proporcionar todas
las'facilidades que e¢llos requieran como pudiera ser: Tiempo de miquina, es
pacio en discos o en cintas, tiempo de captura, compiladoes, etc. 5in em=~
bargo, todas esas facilidades deben ser utilizadas de una manera perfecta~
mente planeada. Esto significa que no podremos proporcionar tedas las cin-
tas, todos los discos, ete., cuando sabemos que el uso que se estd haciendo

de estos recursos es totalmente sin control.

Ej.,guna de las preguntas mids frecuentes que surgen en forma inme
diata‘al estar haciendo esta evaluacidn es: (Todos los archivos de prueba
que se ;ienen grabados en algGn medio” v utilizando espacio, son necesarios?,
(Todos los programas que se encuentran actualmente en la biblioteca de pro-

gramas fuente, estin siendo utilizados? ;Estin identificados?, etec.

Como podemos observar, alin cuando la responsabilidad de procesa-
miente de datos es proporcionar todos los recursos a programacidn, tambiefl
es una oblicacidn de procesamiento de datos vigilar esos requerimientos y -

exigir su buen control al &#rea de programacidn.
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AsT como bemoes mencionado el uso de espacios en discos o cintas,
tambidn podremos decir que en el caso del tiempo requerido para compilacién
y pruebas de sistemas, el departamento de procesamiento de datos deberd pro
porcionarlo siempre y cuando existe una planeacidn y no sen un requerimien—
to que por hacerse a tltima hora, afecte al trabajo establecido por esta

area.
2.2.5.2 Usuarios Externos

Existe una variedad de usuarios de un centro de cOmputo muy gran-—

de, no s8lo en nimero, sino en niveles, caracteristicas v prioridades.

Normalmente por ser el area de Informitica el Gltima eslbon deatro
kdel proceso administrative de un sistema, las urgencias con las que se re-
éuiere la atencidn de gervicios por parte del deparcamento usuario, es lo co
‘tidiano. La planeacidn de actividades se vuelve caszi imposible, Sin embar-~
g0, €8 neécesario tomar en cuenta gue esa es una caracteristica importante
dentro de la administracifn y no podemos olvidarnos de llevarla a cabo, aun

que nos sea dificil hacerlo.

A los usuarios del drea de Informitica se les atiende en el desa-—
rrollo de sistemas, en su mantenimiento y en la operacidn novmal y extraor—

dinaria de los mismos,

Se dice que "el hombre con mis &xito en la vida, es aquél que po-
see la mayor informacion'; esto significa que en muchas ocasiones depende
v'de'procesamiento de datos el que las diferentes funciones de una organizu— 
:ci6n~tengan a la mano y en el momento adecuado, la informacidn que requie-

ren para su mejor funcionamiento.

En muchas ocasiones es coulin escuchar:

- “El usuario fulano cree que es para el {inico que trabajamos"
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- "Por cualquier cosita que se nos olvida... el usuario pega de

gritos'.,

Muchos comentarios como estos, desafortunadamente son frecuentes
y, cbviamente, traen consiyo una relocién deficiente entre el departamento

usuario y Procesamiento de Datos.

$i estamos de acuerdo en que esto sucede, podriamos preguntarnss
también si la imagen que el drea de proceso de datos refleja es la du un

drea organizada, porfesional, etc.

Seguramente sicmpre estarcomos en la posibilidad de mejorar esa ima
gen y tal vez al hacerlo ayudemos a que esa relacifn con el usuario, sea mis

positiva.

Permitanos sugerir algunas formas de meiorar la relacidn con los

usuarios:

A) ‘Podemos mantener informado al usuario de la organizacidn que
existe en Informitica, particularmente en el drea de proceso de
datos, de al manera que conozca el conducto adecuado que debe

‘seguir para la solicitud de un servicio.

B) Pedirle al usuario que estas solicitudes de servicio las haga

en forma escrita en algln formato preparade exclusivamente pa-

ra este fin,

C) Llevar dentro del frea de proceso de datos los controles nece=

sarios para conocer cargas de trabajo, para ejecutar adecuada-

mente los procedimientos de operacifn de log sistemas, para
checar adecuadamente tanto los documentos de entrada, como de

‘salida de los diferentes porcesos, etc.
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2.2.5.3 Organizacidn Funcional de la Seccidn de Produccidn

~Considerando que la produccdn es el proceso mediaonte el cual se ela
boran los servicios que presta un centro de cdmputo a les usuarios que ast
1o requieren, se establece a continuacidn que entre los modelos productivos
que mis se apegan a 1 del centro de computacidn, es el del sistemadeproduc
¢idn por porcesos’” o sistema intermitente que se identifica por los sipuien—

res hechos.

1. Instalaciones flexibles que permiten manejar una amplia varie-~
dad dé trabajos.

2, Los trabajos pasan por diferentes procesos (codificaciBn, digi
vtacién, procesos), en lugar de seguri una linea detcrminada.

3. En cada una de las unidades se realizon operacione sespecificas:

La identificaciBn del sistema es un punto importante en la adminis-
tracifn de la produccidn, ya que las decisiones que se tomen respecto a pla-

neacifn y control, dependerin mucho de este hecho.
Por ejemplo, el control de inventarios en cada una de las unida—
des, tiene gran importancia, debido al volGmen significativo que las caracte

“‘riza, por lo gue las politicas formuladas para este punto, tiemen gran impac-

bigto en el proceso total.

Direccidén de Produccidn

>

Es la entidad responsable de coordinar los esfuerzos de las dife-
rentes unidades productivas, a fin de lograr los mejores resultados para las

aplicaciones que el centro desarrolle,

Se encarga también de todas las relaciones con. el proveedor, asi
-como. de realizar los estudios pertinentes para la contratacibn, cancelacidn
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y/o sustitucidn de los equipos von que cuenta ¢l centro.
Problemas de la Direceidn de la Produccion

A) Decisiones a laryo plazo relacionadas con el disefio de un sis~
tema de produccidn,
1, Seleceidn de equipo v procesos
2, Planeacion de tarecas

3. Digtribucidn de¢ instalaciones

B) Decisiones relacionadas con la planeacidn de operaciones y

sistemas de control.

1. Control de inventarios y de la produccidn

‘2. Mantenimiento vy confibilidad del sistema

3. Control de la calidad

4. Control del trabajo

5. Control de costos y mejoras

b

2.2.5.4 Organizacidn Tradicicnal

En la fig. 23, aparece una organizacidn tipica de un centro de
»cﬁmﬁuto.‘ Es tal wves la organizacibn mis conocida en nuestro‘&edio; Ofrece
- varias Qentajas, pero tambifn varias desventajas, ya que las areas trabajan
: hasta cierto punto en forma independiente y ¢l seguimiento de los trabajos
v la responsabilidad de la coordinacidn, queda en manos del gerente del cen
tro de cﬁﬁputn, tr&yendo por consecuencia, que algunas funciones del repre~
.séntanCG del drea no puedan ser cublertas satisfactorsimente por [alta de
'tiempu.
Eg caso de que la cpordinacién de trabajos séa efecutada por otra

. funcidn, puede suceder que no quedara totalmente definida, creando en ia ma
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voria de los casos, una posible confusidn,
2.2,5.4.1 Mesa de Control
2.2.5.4000 0 Armado de Trabajos

La funcidn de "Armado de Trabajos", dentro del . ires de "Mesa de
Control", como se muestra en la fig. 25, tiene como objetivo primordialy
coordinar los trabajos que deben procesarse en el centro de cOmputo y prepa
rar lo necesario para el proceso (archivos, parimetros, datos de entrada,
ete.) . AsT mismo, tiene la responsabilidad de vigilar el calendario de ve-
cepécién y entrega establecido en el centor de c@mputo con la finalidad de

ajustar los tiempos y las prioridades de acuerdo a lo planeado.

Es una funcidn gue tendrd bajo su responsabilidad el que los pro-
cesos dentro del centro sean congruentes a las necesidades -del wvsuvario y en

mantener una relacidn estrecha entre las tres dreas existentes.
2.2.5,4,2  Operacidn
2.2.5.,4.2.1 Cintoteca y Discoteca
En el organi~rama mostrado en la figura 23, aparece definida la
~funcidn de “cinteteca y discoteca", que serd la respousable de definir, vi-
gilar y mantener actualizado el contrel de las cintas y discos en cuanto a
su contenido, ubicacidn, identificacidn, estado fisico vy limpieza.
Es importante tomar en cuenta esta funcidn. va que delimitard la
~Tesponsabilidad sobre la custodia de la informaci®n 18gica y fisica.
2.2,5.4,3  Mantenimiento a Sistemas
La funcibn de "mantenimiento a sistemas', tiene ~como finalidad la.

. de dar mantenimiento a los sistemas que se han entregadoe a proceso de datos

=¥ que se encuentran bajo su responsabilidad. 165
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Esta funcidn aparece definida en la figura 26 v como podemos apre
ciar se encuentra ubicadia al mismo nivel que mesa de cvontrol, captura ¥y ope
racidn, esto es, debido a 1o laportancia que tiene v el nivel de comunica-

cidn que debe mantencr dentro de Informitica.

Es recomendable que al existir una funeidn como la tratada dentro
de .este punto, tante el responsable del drea de sistemas, como el del cen~
tro de cOmputo, mantengan wna comunicacidn muy estrecah, ya que de esto de-
pcnderﬁlen pran parte que 1a actualizacin a la docuﬁcntaciSn existente, se

~haga de la manera mis adecuada.

2.2.5.5 Rexpﬁnsnbilidades por Funciopes en Proceso de Datos

2.2.5.5.1 Gerencia de Procesc de Datos

- Coordinar las actividades del jefe de

nesa de contrel, del jefe
de operacitn y del jefe de captura de datos,

-~ Supervisar el uso de la documentacidn adecuada para losydifaiqg”
tes sistemas on las tres dreas.

~ Vigilar el cumplimiento correcto de los compromisos con los usua
rios.

~ Establecer puliticés internas en el centro dercémputc

- Mantener comunicacidn con otros centrog similares para efectos
de respaldos externos.

- Mantener estrecha comunicacidn con los proveedores de equipo.

—~ Asistir y participar en diferentes cventos que le permitan man-
tenerse actualizado en los conceptos de hardware y software,

- Eﬁtablar comunicacidn perifdica con el gerente de soporte téc-

nico para wantener la instalacidn balanceada de acuerdo .a las

necesidades del centro.
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-

Manteser comunicacion frecuente con los diferentes usuarios del
centro de chmputo para convcer sus necesidades y mantener una

relacion adecuada v permanente.,

Vigilur que el aprovisionamiento del fdrea en general se hapga de
acuerdo a lo plancado.

Vigilar el cumplimiento del plan de desarrvollo del personal.
VEvaluar con la frecuencia requerida los reportes de productivi~
dad de las diferentes areas de procesoe de datos,

“Promaver entre el personal del centro de cGmputo activigadcs
culﬁurales, de informacidn y sociales.

Evaluar el desempefie del personal del drea para desarrollar acti
vidades preventivas mis que correctivas,

Mantener estrecha vigilancia de los niveles de sueldos con rela
-cifn al mercado para mantener una competencia adecuada a las ca
racteristicas de la instalacidn. |

Mantener comunic&cién con el gerente de sistemas, ﬁara tratarv
aspectos de documentacidn de sistemas, asi como de la planea-
cidn de necesidades de uso de recuross fisicos y humanos dél cen
tro de cémputo;

Realizar todas aquéllas actividades propias de su funcidn soll

citadds por el Director de Informatica.
.2.5.5.2 Jefe de Mesa de Control

Vigilar que existan los procedimientos de chequeo de todos los

documentos de entrada al sistema.
Establecer y mantener los calendarios anuales, mensuales, sema-

nales'y diarios de recepecidn y entrega de comln acuerdo con el
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usuaArio,

- Vigilar el correcto envio y recepeidn de trabajos de acuerdo a
las fechas planeadas.

~ Mantener un estrecho contacto con todos los usuarioes para vigi-
lar la calidad del servicio.

- Vigilar que todos los documentos que se reciban o entreguen,
queden debidamente registrados en las bitdcoras elaboradas para
ese f{in.

~ Vigilar la elaboracidn de estadisticas de cargas de trabajo por

“drea a nivel mensual.

-~ Revisar y aprobar la documentacidn requerida para su 3rea eﬁ ia
recepcidn de nuevos sistemas.

"= ‘Mantenerse al tante de las fechas claves de procesos {ej. cie~
rre'de mes, "puentes'” y dias festivos, procesos especiales, etc.)

- Vigilar que el personal a su cargo conozca la documentacidn y la
forma de chequeo de varios sistemas.

- Efectuar rotaciones entre su personal para asegurarse de que se
tiene el counocimiento y la experiencia necesarias para soportar
ausentismos

-~ Vigilar que existan procedimientos de control para la distribu~
cifn de reportes de cada sistema.

- Vigilar el control del calendario de mantenimientos del dreat
. Equipo de cdmputo

. Equipo de captura

. Eauipo de fuerza {no-brake)
.. Equipo de deteccidn v extincidn de incendios

«Eauipo de cortado y desempapelado
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. Limpieza piso falso

. Limpieza drea general

. Limpieza de discos y cintas

- Vigilar el control de existencia de:

’. Formas {papeleria normal y especial)
. Cintas de control de carro

. Tarjetas

. Cintas para impresora

. Articulos de limpieza

}

-Evaluar al -personal a su cargo

- Vigilar el cumplimiento del plan de dcsarrollo'del personal

2.2.5.5.3 Armado de Trabajos

}

Armar los trabajos de acuerdo al plan:

Armar las corridas de reinicio o reproceso

Controlar los archiveos en cinta v disco en cuando a geneéracio-

- Administrar los espacios en disco y planear expansiones por
crecimiento.
~Controlar log respaldos de los archivos de acuerdo a lo estable-

cido en los procedimientos especificos por sistema.

{

Obtener estadisticas de procesos y reporcesos por causa.
- Custodiar las terjetas de control de cada corrida y procedimien

“tos catalogados.

i

Efectuar diagndstico de falla en procesos y determinar si es en
viada a mantenimiento o puede ser corregida en armado.
~ Efectuar depuraciones periddicas de archivos expirades o de apli

Scaciloneg sin uso.
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Establecer procedimientos de back - up

1

Controlar v mantener la documentacidn de operacion

i

Coordinar el flujo de trabajos dentro del centro de ¢Omputo.

Establecer las prioridades requeridas pra cumplir adecuadamen-—

te con el calendario establecido.
2,2.5.5.4 Jefe de Captura

~ Supervisar la ejecucidn del plan establegido.

i

Mantener ¢n Optimas condiciones el equipo de captura, asegurdn-

dose de tener los respaldos adecuados,

—- Supervisar que los respaldos se efectlen en forma adecuada.:

~-Vigilar la obtencidn de estadisticas de golpeo,

- Vigilar que la documentacidn esté actualizada.
- Supervisar el adecuado y oporrtuno llenade de los controles y

‘reportes de fallas.

Supervisar que se reporte oportunamente a "contrel de produceidn"

cualquier desviacién al plan.

- Vigilar el cumplimiento del plan de desarrollo del personal

Evaluar al personal a su cargo.
-~ Entrevistar al personal de nuevo ingreso

~ Vigilar el cumplimiento delog horarios de trabajo del personal

Distribuir la carga de trabajo entre el personal de captura pa—

ra cumplir con el plan establecido.

t

Vigilar que la informacidn se capture de acuerdo a los estinda-

res y documentos en vigor.

Reportar cualquier anomalia a su inmediato superior.

iv= Vigilar el orden y la limpieza de su Brea.
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2.2.5.5.5 Capturistca

~ Operar el equipo de captura en forma eficiente y adecuada, cvap-
turando la Iinformacidn de acuerdo a los estandares y documenta-

cidn en vigor.

Corregir errores de captura.

1

Reportar las fallas y anomalias presentadas en su trabajo.

i

Mantener limpia y ordenada su area de trabajo.

Cumplir con los procedimicentos en vigor.

12.2.5.5.6  Jefe de Operacidn

~ Coordina y supervisa las actividades de operacidn

Viglla el correcto aprovisionamiento de material para el centro
de computo

~ Supervisa estindares

1

Vigila la elaboracibn de reportes

Coordina y vigila el mantenimiente

]

‘Coordina paralelos y pruchas de sistemas

Vigila el buen funcionamiento de la cintoteca

- Supervisa el cumplimiento de las politicas establecidas

‘Supervisa el cumplimiento de la seguridad del fdrea

1

Verifica que los planes abarquen tiempos, miquinas y participa-

ciones, asegurando con esto el cumplimiento con usuarios

Propone alternativas de solucidn a problemas detectados o en

potencia

I

Desarrolla estdndares y procedimientos operativos
" ~"Usa técnicas de computacidn y administracidn a fin de mejorar
Aa. eficinecia del trabajeo a realizar.
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~ Se coordina conjuntamente con las {reas de soporte téenico, man
tenimicnto de sistemas y desarrolloe de sistemas en los parale-
los y/o prucbas necesarias para iategrar nuevos sistemas y/o cam
biog.
- Yigilu el cumplimeinto de las politicas establecidas.
"= Elabura los reportes necesarios de las fallas que afecten ﬁ? pro
cedimiento electrdnico

-~ Verifica la limpieza de los equipos e instalaciones

-~ Supervisa la recalizacidn del trabajo de acuerdo a las priorida~
des en el plan de trabajo diario.
o= Verifica las fallas de equipo cuando se las reporta cl onerador

‘~'Verifica que sea correctamente arveglada la falla

o

Conoce bien las caracteristicas de su intalacidn

e Marcas
v Modelos
. Capacidades

. Facilidades

~e-Limitaciones

2.2.5.5,7 Operador del Equipo

§

Desarrollar los procesos solicitados
~. Documentar fallas

- Reportar fallas

.. Equino de cSmputo

7. Aire acondicionado

.+ No brake

~-Solicitar papeleria

"“QVOperar unidades de'entrédé'y saiidaV
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1

ectuar limpieza del equipo

- Vigilar materiales en operaciln

]

Operar equipo periférico

'

Entregar listados

H

Elaborar cintas de control de carro

f

Reinstalar elementos de trabajo en su lugar correspondiente

Conocer la documentacidn de los sistemas bajo su respensabilidad

= Vigilar el estado de la temperatura y humedad

i

Conocer el tipo de informacidn que se requiere tener para fallas
de equipc o de proceso.

f Conoccf el procedimiento de respalde externo - de la instalacién
y. practicarlio.

~ . Conocer la configuracidn cue opera.

2.2.5.5.8 Cintotecario y Discotecario

13

Mantener el control de archives magnéticos
. Ubicacidn

« Identificacidn

. Contenido
. Estado fisico
~ Programar la limpieza de discos y cintas

-~ Proporcionar archivos magnéticos a operacidn

1

Elaborar reslmen de anomalias

Elaborar estadisticas

H

Obtener VIOC's de los voliimens para proporciomar y vigilar es-
pacios libres
- Mantener los respaldos de bibliotecas y archivso importantes,

bajo control. 196 -
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= Mantener estrecha comunicacidn con el armador de trabajos.
- Vigilar el buen estado de las fundas, carretes, arilloes, CLe.,

de los dispositivos magn@ticos




2.3 Control

2,3.1 Control de la Produceidn

El drea de Produccidn trata de alcanzar los eobjetivos generales
de la Direceidn {servicio adecuado, nimimizacién de costos, miximo aprovechi'
miedto de los recursos, ete,), a trevés de ptocedimiéntos y politicas deter
minadas, comunicadas ¢ implantadas cn cada uno de los clementos Funcionales

que -la forman.

La seccidn de control de produccidn, es el elemento encargado de
supervisar que las metas se alcancen en concordancia con los objetivos esta

blecidos por la Direccidn.

La. funcidn de dicha seccidn es dentre de las fases productivas,
“la que se encarga de progsramar, establecer rutas y seguir las unidades de
produceidn (O0.P.'s) dentro del proceso productivo, a fin de satisfacer ade-

“euadamente, la demanda de los usuarios.

Por lo anteviormente dicho, conluimos que la funcidn primordial
del - personmal de la unidad, es hacer que los recursos y las actividades con-
ccurran-en el tiempo y en el espacio establecido, al costo convenido, con el

objets de balancear las neccsidades del usuario y los recursos del centro.
2.3 1.1  Algunos problemas que afectan al Control de Produccidn.

Vl.fCarga v capacidad fuera de balance
2.VElecci6n inadecuada de la unidad bfisica que mide la carga y ia
capacidad
3. Sub-estimacidn de.las actividadea de pre—pruducciénr
RN Diférentes personas hacen promesas de entrega
- 5. Demasiados pedidos urgentes .

6, InSuficiante tolerancia para las contingencias
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7. Confusidn entre la fecha de despacho ¥ la fecha de entrega del

trabajo.
2.3.1.2 Medicidn del Contenido del Trabajo

1. Debe contarse con un método sencillo pero digno de confianza
de mediciodn de la carga de trabajo y la capacidad dispanible
para poder evaluar la carga de trabajo y planear un programa
alcanzable de trabajo, incluyendo las actividades de pre-pro-
duccidn,

2. Deben existir procedimientos adecuados de instruccidn para ase
gurar que rodos los interesados sepan que se necesita hacer y
para cusndo. Esto tambi@n debe incluir las actividades de pre
~produccidn tanto como las de produceidn,

3. Deben establecerse procedimientos que aseguren que la papele~
ria y otros abastecimientos necesarios, estdn disponibles cuan
do se requieran

4. Debe existir un medio de supervisidn de los eventos reales:
'Produccién, existencias, eCC; para comparar lo real con lo pla

neado de tal forma que se tomen las medidas adecuadas.
2. 3. 1. 3 Proceso General para la T&cnica de Control

1. Establecer un plan, un presupuesto, una meta, un objetivo, una
norma, un calendario; es decir, un propdsito que debe ser al-~
= " canzada. -
2. Comunicar el plan o el objetivo a aquéllas unidades involucra=—
das en su implementacidn y logro.

3. Supervisar lo que realmente est& sucediendo
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4, Comparar los logros con el plan u objetivo; después identificar

las causas de lus variaciones.

L

Entrar en accidn ya sea para rectificar errores o para ajustar

el plan.
2.3.1.4 Dos Aspectos Distintos

1. Primer Aspecto
Trata con ¢l problema plobal de "carga de trabajo/capacidad’,
para asegurar que se hagan promesas realistas de entrega y que

puedan sor cumplidas.

La metodologfa correspondicente es come a continuacidn se men~
ciona:t
A) Indicar en cifras reales, la demanda vy la capacidad pox me-
.dio de un control que mida la entrada y/o salida de inforuma
cifn, en unidades bisicas pre-determinadas (vr. gz. reéis»
ros).
B) Comparar dichas cifras contra los calendarios o programaé

“establecidos para tomar.las medidas correctivas necesarias, -

2. Segundo Aspecto
Trata por una parte con la medicidn volumétrica‘de la produccidn
en cada una de las unidades, y por otra, con la secuencia del
pProcesoe para asegurar que las Ordenes sean atendidas bajo una
secugncia correcta de rotacidn:
YAS Meaicién de la Produccidn
- Cada unidad debe medir sus rendimientos a la luz de los ca--
'iéhdéxios o programas parciales que le corresponden, por me
“Vdio de las técnicas que en la literatura se conocern como
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sigues

*

*

Grafices Gantt

Grificos Hombre-Miquina
Grificos de pozinto
Técnicas de ruta critica

Técnicas de asignacibn de recursos

B) Secuencia del Proceso

La seccifn de Control de Produccidn para cumplir su cometi-

do, debe establecer para el proceso general, lo siguiente:

Piagramas de Overucidn y de Fludo. que permitan estable-
cer adecuadamente la ruta por donde pasa‘cada trabajo.
Controles (registros) que le permizan obtener rdpida y
verazmente, datos referentes al jculndo?, iqué?, ilcuindo?,
idénde? y tquidn?

Formatos normalizados de comunicacidn (fuccuras, relacio-
nes, remisiones, listados...) que sirvan para “"alimentar"
a los controles anteriormente descritos y hagan que la

operacidn sea fluida entre las unidades correspondientes.

AsT mismo, cada una de las unidades involucradas en el proceso,

{codificacidn, digitacidn, proceso, etc.), debe tener internamente, diacra-

mas, procedinientos, controles y formateos que les permitan identificar en

cualqueir momento

el status del trabajo dentro de su seccidn, del mismo mo-

do deberidn adherirse a los formatos de comunicacidn administrativos estable-

cidos, con el fin

‘del centro.

de permitir una expedita fluidez de la informacidn dentro
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Dentro de cada una dé las unidades Involueradas en el proceso,

exicten, dependiendo de las necesidades, un sin ndmero de controles e in-

formes.




2.3.2 Programacidn y Caalendarizacidn de Actividades

Las Computadores debida a su alto nivel de produccibn, en general
son consideradas como las miquinas que pueden resolver el problema del sis-
tema de la nocha a la mafana. Estu misma idea parece prevalecer para todas

las unidades involucradas en las funciones de produccidn,

Si al planteamicnto expuesto en el pirrafo anterior, aunamos que
el drea de sistema que maneja un nlmero "N" d¢ proyectos, se conmpromete con
los diferentes usuvarios a entregar productos de las aplicaciones, podremos
ubicar que en un moemtno dado, esta serie de compromisis, establecidos gene
ralmente al ézar y considerando cada uno de los responsables del proyecto,
que cuenta prﬁcticamente con todos los recursos de producci@n a fin de cum-
plir con Bus compromisos, podremes notar por que genevalmente los centro de
cﬁmpuco no pucden cumplir con los compromisos generados, no obstante que

trabajan perifdos de 24 horas diarias durante siete dias a la semana.

El inter@s primordial de esta seccidn, es el poder mostrar algunas
manerag para resolver los graves problemas del trabajo, generados essencial-

mente por una programacibn al azar del mismo.

Para poder resclver este problema, se hace necesario generar y
concentrar la informacidn real y vidlida de cada uno de los sistemas, de tal
manera que permita efectuar una debida planificacién en las diferentes uni-

dades de produccidn involucradas.

Por tanto, es menester que cada compromiso que se gensre en. el

centro de c8mputo, est& avalado tanto por el irea de sistemas como por el

~Area de produccidn.
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2.3.2.1 Objetivo

Contar von las herramientas necesarias que permitan una manera
efectiva de propramar y controlar las actividades de produccidn del centro
de cdmputo.

Estas herramientas se hacen cada dia mis necesarias debido a que
¢l nimero de aplicaciones y compromisos que se manejun en los centros de
cOdmputo tienden a crecer dia con dia.

Para poeder programar las actividades es necesario que, una vez
que se cuenta con los datos suficientes (voliimenes de informacifn que se re
cibirdn, fechas de recepcidn, fechas de entrega de resultados, ete.), se
porgramen cada una de las actividades por las que va a estar pasando la in-
formacidn, de tal wode que se pucda asignar un tiempo determinado para cada

una de ellas.

Tenemos asl que en un formato determinado tipo grificas de Gantt,
- podemos construir nuestra red de actividades, asi como el tiempo que debido
‘a las mismas, es necesario asignarles a fin de poder cumplir con los compro

misos establecidos.

A continuacién se expone un mitodo para involucrar alghnas de las
unidades de producciln a la programaci&n y calendarizacibn de sus activida-
des,

El método propuesto, consistirfia en construir un sistema computa—
cional de "planificacién", cuyo propdsito fundamental seria contar con archi
vos que contuvieran la informacidn de los procesos de produccidn y que fue—

ran explotados como se describe en las siguientes lineas.

2.3.3 Mesa de Control

Permitanos sugerir algunas formas de poder llevar los diferentes
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controles en esta fireat
~ Para los procedimientos de chequeo de los documentos de entrada y
de salida, ey aconscjable tener una pequeia carpeta por cada uno de los sis

temas que s¢ cncuentren bajo la responsabilidad de procesamiento de datos.

"

Estas carpetas deberdn estar perfectamente identificadas y eﬁ un
lugar accesible para facilitar su aceeso a persenal de esta frea.
- Para los calendarios de recepcidn ; entrega, es conveniente tam—
~ bidn mantener una carpeta con divisiones por mes, de tal manera que indepen
dientemente del drea a la que corresponda el proceso,'Fécilmente se podrdn
rgvisar los compromisos establecidos.
Es conveniente establecer los calendarios semanales y diavios iden
tificando claramente si se trata de recepcidn o entrega de informacibn.
- Es conveniente elaborar una pequefta lista de chequeo gue nos avude
a certivicar que wun trabujo ha sido totlamente terminade ¥y entrerado al usua
.rio. Esta pequefia lista puede contener puntos como:
.¢Se termind completo el proceso en la computadora?
.¢5e separaron los reportes de acuerdo a lo establecido?
.{La impresifén de los reportes es legible?
.iLas fechas de emisidén y control del procesec son correctas?
. .Se verificaron las cifras de coatrol, etc.?
Esto permitird asegurar una entrega con un control adectado.
- Se sugiere tambi€n tener un pequeio palomar (mueble con divisiow-
:‘hes cSmodas) para colocar ahi cada trabajo que serd entregado al usuario.
- La elaboracidn de un calendario dé mantenimientos del. 3rea puede

hacerse en unahoja-a nivel mensual. Esto es sencillo y practico a .la vez. :
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2.3.4 Controles en Captura

En

rin un apovo

A)

B)

ey

b

E)

el caso de caprura de datos, cexisten algunos controles que se-
en La administracidn de esta frea:
Mantener en perfecto estado fisico y de actualizacidn todos y

cada uno de los instructivoes acompanados de un documento fuen

~te {llenado) cada uno. Esto permitird aclarar cualquier duda

que exista sobre la captura de algln documento.

Es éonveniente, sin embargo, que s0lo exista una carpetd, de
tal manera que tanot su consulta como su actualizacidn, sea
sencilla ysegura.

Como en el caso de mesa de contrel, se sugiere tambiéa la co-
locacidn de un "palomar" que permita identificar fdcilmente
los.trahajos que estidn recibidos y en espera para ecaotura, y
por otra parte aquéilos que estin listos para s nroceso en la
computadora.

Es conveniente establecer estadisticas de golpes por trabajo,
de eficiencia del personal, de volumenes de trabajo, ete.

La limpieza y orden del firea permitirdn lograr un miximo de
pfoductividad con un minimo de riesgo, ya que puede evitarse
el duplicar la capturas de un trabajo, el capturarlo sdlo en
forma parcial o sencillamente no verificarloe.

Estos errores que se pueden presentar en algunas ocasioﬁes,
pueden ser eliminados con un poco de atencidén y orden.

Para aquéllos equipos en que el encendido o apagado del mismo

“es un tanto complejo, es conveniente que un isntructivo para

realizar dicha actividad se coleque en un lugar visible para'el

personal,
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¥F) Para los equipos de caplura que minejan sistema operativo y
discos, se suglere tener dos copias del sistema operativo en
usw y dos copias de los programas de captura. Esto deberd
«er actualizado en el momento de cuanlquier modificacidn.

G) En las instalaciones que tienen equipos como los mencionados
en los incisos e) y FO, se recomienda mantener contacte con
otras instalaciones «con las que intercambiar respaldos de
equipo posible.

Al tener identificada la(s) empresa(s), debe hacerse un proce-
idimiento para hacer uso de ella, y que este sea del conogimien .

to del personal.
72.3.5 Conttoles en Operacidn

En ¢l reca de operacidn, existe tambi@n la necesidad de la Insti*

tuciSn de controles que son de vital importan;ia?
A) Es conveniente llevar un centrol diario de los registros de
operacifn del computador. Esto ayudari a mantener un estricto
control de su utilizacidn y permitirﬁ también ayudar en caso
de pres&ﬁtarse alguna anomalia en él equipo o de algln proceso,
B) Un control de las repeticiones de corridas v razones para elleo
-~ €) Tiempo inactivo ¥ razones para ello

D) Identificacidn de corridas o flujo de trabajo

'E) Control de lectoras de medidores de uso del equipo
" 'F} Estadisticas de fallas y reportes
‘;G)‘Céntrol del estado fisico de cada dispositivo

"H) Contyrol de la.documentacifn requerida para cada procesc,  ‘Se su

giere‘mantenet una copia de.ella en un lugar ajeno._al drea.
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1) Contar con procedimientos eseritos de emergencia en el proceso
de algin sistema.

J) Control de archivos en produccidn: Al respecto podemos superir
lo siguiente:

- Obtener una copia {(cada vez que asi se defina) de los princi
piales archivos de la instalacifn y mantenerlos en un lugar
Seguro.

- Utilizar "palabras clave" (nasswords) en los archivos para
que su acceso sea totalmente restingido.

JK)'Hantencr con estrictq seguridad las bibliotecas de programas

fuente, mddulos de carga y procedimientos que correspondan a

sistemas que estin bajo la vesponsabilidad del centro de cdmpu

to.

L) Mantener un estricto coatrol de acceso al Area para personal
ajeno a ella.

M)VControlar el orden y la limpieza del Area (no requiere dé‘mayer
explicacidn)

N) Controlar los mantenimientos a los equipos en eéstrecha comuni~
cacidn con mesa de control.

0) Mantener un control permanente'de la temperatura y humedad del

medio ambiente.
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2.3.6 Cucstionario para la Evaluacidn del Control Interno en el

Procesamiento Llectrénico de Informacion

Este aplfndice contiene un cuestionario modelo para obtener infor-
macidn sobre control interno en una instalacifn de Procesamiento electrfnico
‘dé informaciSn.

El cuestionario gse divide en dos partes principales.

{, Preguntas relativas a la operacién de la instalacidn del pro-

cesamiento. eleetrdnico de informacidn,

2. Prepuntas relativas a una aplicacidn individual de procesamien

to de informacidn,

Esta divisidn refleja el hecho <de que la organizacidn, las normas
y los procedimientos de la instalacidn proporcicnan un ambiente en el cual
se corren las aplicaciones indivuduales. Este ambiente debe ser comprendido

antes de.avaluar los controles individuales asociados con las aplicaclones.

La revisidn de una aplicacidn de procesamiento de cdmputoe, debe
ser efectuads en el contexto de todo el ciclo de procesamiento, incluyendo
/tanto el procesamiento en el computader, como fuera de &1l y log controles
‘relativos. E1 cuestionario de revisidn propio de la firma (u otro metodo
utilizado para obtener informacidn), debe cubrir los procedimientos y con=~
troles que no estin incluldos en el computador; el cuestionario para la apli
caciGn se eétructura para proporcionar solamente las preguntas adicionales
relativas al procesamiento con el computador.

En nimero de preguntas que deben ser incluidas en un cuestionario

.-

'parakrevi51on, —-epende en parte en la amplitud eque el auditor conceda a su
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trabajo de auditoria, ya sea que ves las partidas que afectan la eficiencia
en la operacidn, asi como las que afectan directamente la auditoria. - §in
embarge, el significado en cuanto a contvol de la respuesta a una pregunta
en particular, frecuentemente depende de las caracteristicas del sistema
evaluado y del cuadro total del control idnterno. Cada pregunta en el mode—
1o se codifica como ABC de acuerdo con su significado penerval, respecto

a su control. Este ¢bddigo es s6le un indicador para auxiliar al auditor,

gquien debe evaluar el significade en cada caso.

Cédigo -~ - En general, la pregunta se vefiere a:
A e _ Elemento de control que puede afectar la evaluadidn

del control iunterno por parte del auditor.

GBS e Elemente de control que tiende a afectar los ele~

mentos de proteccidon del procesamiento de informa-—
s . \
¢idn, pero que, sin embargo, no es probable que a-

fecte los procedimientos de auditorfa.

Elementos que afectan la eficiencia.o efectividad

‘de la operacidn.

Todas ‘las preguntas €stdn redactadas de manera que "ST", serd una.
. ‘pregunta favorable y "NO", indica que es necesaria una investigacidn o eva—
s-luacidn mis amplia. El auditor tambi®n puede tener inter@s en extender y

7raclarar sus respuestas agregando comentarios.
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Parte I: Cuestionario para la Operacidn de la Instalacifn del

Procesamiento Electrénico de Informacidn
1. Antecedentes

1.1 - (En d0nde estd localizado el Computador?

1.2 Proporcione una breve descripeidn del equipo

‘A) Fabricante y nfmero del modelo del computador (esto se
puede obtener de una copia de la factura del fabrican—

te)

B) Tamaio de la memoria interna s

C) Dispositivo de almacenamiento de archivo
Cinta magnética (nlmero de unidades )
. Discos (nilmero de unidades _ )

Otros (describir)

 D) Dispositivos de entrada/salida
“ Lectora de tarjetas
Perforadora
Iﬁpresora

Otros (listarlos)
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1.3 Aplicaciones
Cujs
Cuentas por cobrav
Inventarios
Inmuebles, maquinaria y equipb
Cuentas por pagar k

Ventas

Néminas

Costos y gpastos

Otras (listar solamente las principales).

2. Organizacidn

2;1..Prepare u obtenga el diagrama de organizacidn
‘ deI departamento de procesamiento electrdnico
de informacidn.  Determine los titulos de los
puestos, las descripciones de los trabajos y

los nombhres de las personas en cada caso,

2.2 :jExiste la siguiente geparacidn de labores?‘

A A) ;Estin separadas e la operacidn del compu
ktador las funciones y trabajos de diéeﬁo
de sistemas y programacidn?

B) Los programadores no operan el computador

en las corridas regulares del procesamiento?.
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2.5

.

C) Estd restringido el acveso de los opera-
dores del computador a los datos v a la
informacidn del programa que no son nece
sarios para efectuar las labores que tie
nen asiygnadas?

D) iEstail separados los empleados en el pro
cesamiento de informacidn de todas las
labores relativas a la iniciacidn de ope-
raciones y a la iniciacidn de peticiones

para cambios ¢n leos archivos maestros?

i50n  rotados periddicamente los operadores

rasignados a cerridaes individucles a las apli

:Se pide a los operadores del computador que
tomen vacaciones?

Es . suficiente la vigilancia de los operado
res para comprobar que se adhieren a los pro

cedimientos de operacidn prescritos?

“3. La Funcidn del Control

3.1

¢Existe una persona o grupo con la responsa

bilidad de la funcidn del control en el de=

partamento de procesamiente de informacidn?

_Obtenga la descripcifn de labores. Estas

normalmente incluirdn:
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A) Control sobre la recepcidn de datos de entrada y sobre el registro de la

informacidn de control.

B} Conciliacion de 1a informaciSn de control (control por lotes con los to-

tales de control del computador, controles de corrida a corrida, -etec.)

€) Control sobre la distribucidn de datos de salida

/D). i(Control sobre los errores para cerciorarse de que son informados, corre

gidos y reprocesados?

fE) Revisién de las bitdcoras de la consola, de 1os listados de errores y

otra evxdenc1a de detecc1on y de ‘control de errores.
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3.5

en -los limites de crédito y en los cua-

(Es indispensable la persona 6 grupo

reasponsable del control sobre el pro-
cedimiento de informacidn de la perso
na o grupo responsable de la operacidn

del equipo?

cxiste un grupo de auditorii inrer-

pae

S
na jefectla actividades de control del
procesamiento electrdnico de informa~-
cién relativas a:

A) Revisidn o auditoria?

B) Actividades de control dia con dia?
S$i las respuestas son "SI", anote la
naturaleza y extensifn de estas acti

vidades.

iSon autorizados por escrito los cambios
en el archivo maestre o los cambios en
los factores de los datos del programa

por los departamentos iniciadores?

iSe proporciona a los departamentos que

inician cambios en. el archivo maestro o
en los factores de datos del programa,
avisos o registros que muestren los

cambios realmente hechos? (ejemplos de

estos cambios son los que ocurren en las

cuotas de pago; en los precios de venta,

195

~dros de comisiones)



4. Control sobre la Consola

4.1 iSon adecuadas las medidas para prevenir

la dintroduccidn no antorizada de cambios
L i

en el programa y/o de informacién. a
través de la consola? Las siguientes
preguntas reflejan los tipos de controles
que pueden ser utilizados:
A) iSe tienen bitidcoras adecuadas de la

operacidn de 1a miquina?

Para cada corrida, estas deben inclu-

ir la informaciln relativa a la iden-

tificacibn de la corrida, al operador

al tiempo de iniciacion y de termina-

e¢idn, n las paradas por errores y de-

moras, y detalles de las corridas.

El tiempo disponible, el tiempo per-

dido, las pruebas del programa, ete.
Tambi€n deben ser anotadas en la bi-

ticora.

©“B) i¢Se hace una revisidn independiente

de las biticoras del computador para

comprobar la actuacidn del operador
y la eficiencia de la miquina?

$i la respuesta es "SIV

1) :Qut. tan- frecuentemente

2) iPor quién?

-3).4Como ey efectuada?
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C) Si el computador tiene unia consofa con
miquina de escribic [se efectila una re
vigiin independiente de los listados
de la consola para detectar los pro~
blemas del operador ¢ intervencidn no
autorizada?

1) ¢{Qué tan frecuentmente?

2) iPor quisn?

3) :Como es efectuada?

5. Practicas Administrativas

5.1' (Hay un plan escrito para cambios futuros
que se vayan a hacer al sistema?

5.2 (Estd apoyada por un estudio de costos y
beneficios 1la aprobacitn para cada apligg
¢idn?

5.3 LSé prepara un plan para la ejecucidn.
anstrandu el progreso real en comparacidn.

‘con el planeado?

5.4 - ¢Existe un manual de sistemas y procedi~—.f
mientos para las actividades de 1a insta—_:

lacidn?

prfé,rnocumentaciﬁn ] R o 1,:fi, i
6.1 (Se prepara un manual de corrida para gédavt

corrida del computador? , R SR DR
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6.2

6.5

(Se preparan instrucciones para el opera-
dor por cada corrida?

(Son adecuadas las practicas de documen-
tacidn?

Incluye la documentacidon normal para la
aplicacidn lo sipuiente?

Descripcidn del problema

Diagrama de flujo de sistema
Configuracidn e los registros

Diagramas de flujo del programa
‘Listados del programa

Datos de prueba

_Instruceiones para.el operader

Regumne de controles

Registro de aprobacidn y cambios

(Hay una revisidn de vigilancia de la do-=

cumentacidn para asegurar que es adecuada?l

¢Estd actualizada la documentacidn?

7. Revisiones del Programa

7.1

‘.-B) ;Cémo se comprucha?

(E3 aurorizada cada revisidn del progra-

ma-por una peticidn de combio debidamen-
te aprobada por la gerencia o por el per
sonal supervisor?

A) ;Quién 1la autoriza?
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7.2  :Se documentan los cambios en el programa
junte con sus fechas de vigencia de mane-
ra que s¢ prescerve an registro cronoldgi-
co. adecuado del sistema?

7.3  iSe prueban las revisiones del programa
en la misma forma en que los nueves pro-

gramas?

‘Controles del Hardware

A menos de que haya evidencia de las dificulta

des en el procesamiento con el hardware, el au

ditor generalmente puede confiar en £1. Normal

mente no se requiere su revisidn para efectos

de auditoria.

Control sebre la informacidn de entrada y sali -

da.

_Aln cuando el control sobre la informacida de

entrada y ée salida debe ser ejercido en cada
aplicacitn, las preguntas generales relativas
a estos controles puedén ser utilizadas para
comprobar las normas relativas al uso de pro-

cedimientos de control.

9.1 (Se requiere que los departamentos inicia
“dores establezcan controles independien~
tes sobre los datos presentados para pro

cesamiento (a través del uso de totales

©.de lotes, de recuentos de documentos o de

cotra forma)?
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9,2  (Se conserva uyna codula de los informes v
documentos que van v ser producidos por
el sistema de procesamiento electrdnico
de informacidn?

5.3 (Son revisados los informes y documentos
de salida antes de distribuirlos para ceg
ciorarse de lo razonable de los datos?

9.4 (Existen érocedimientos adecuados para

controlar la distribuciOn de los informes?

10. Control Programado sobre el Procesamiento
Los controles programados deben ser evaluados

en los términos de cada aplicacidn,.

11. Control de las Investigaciones de Errores
11.1 ;Se revisan todas las correcciones de
errores y son aprobadas por personas inde
- pendientes del departamento de procesamien
to de informacidn?

~.11.2 jSe conservan registros de los errores

que ocurren en el sistema de procesamien

to electrdnico de informacidn?
11.3. ¢Son revisados peridicamente estos regis-
tros de errores por una persona indepen—

diente del procesamiento de informacidn?

:12. Proteccidn Fisica de los Archivos

12:1 ;Se conservan en almacenes a prueba de-din
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12,2

el

cendios les programas importantes del com
putadoe, la documentacidn csencial, los

registros y los archivos?

LSon conservadas en localidades fuera de
1a empresa las copias de programa impor-
tantes, de la documentacidn esencial, de

los registros y de los archivos?

13. Controles del Procedimiento para Proteger los

Archivos

1341

13.2

13.3

13.4

13.5

iSe utilizan etiquetas externas en. todos
los archivoes?

(Se urilizan etiquetas internas en todos:
los archivos de cinta magnética

(8¢ comprueban las etiquetas de ‘encabezado
de archivo por los programas que utilizan
los archivos?

iSe utilizan anillos de proteccidn de ar—~

chivo en todos los avchivos de cinta mag-

nética que deben ser preservados?
i{Se ha asignado la responsabilidad de emi
tir y almacenar cintar magn@ticas o pa-

quetes de discos portidtiles al bibliote-

cario de cintas, ya sea como una labor

de tiempo completo o parcial?
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Ta. Capae tdad de Reeonstruceian de Archivos

14.1  Se ban tomade medidas para el wvso de equi
pos v locales alternos en el caso de incen
dio o de otra interrupcidn prolongada?

EA.E (Hay sepuro adecuado sobre el procesamien~
to-de informacidn (diferente del seguro con
tra incendios).

4.3 :Esth afianzado el personal del procesa-

miento de informacidn?
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2.3.7 Flujo de la Informacion

El fluje que sigoe la informacifn en el centro de cdmputoa desde
su llegada como documentacidn fuente hasta obtencr los resultados esperados,
y entregarlos al usuario, implica la intervencidn de diversas unidades del
frea de produccidn, lo cual requiere de una infracstructura de contrel bien
definida gue permita efectuar ¢l segpuimiento de la informacidn durante el
proceso, evite la duplicidad de esfuerzos de captacidn de datos, evite la
pérdida de documentoes, permita fijar priorvidades de una manera seancilla y
facil de vigilar que se cumpla, etc., para poder realmente administrar la
informacidn y lograr asi que los esfuerzos del mismo se vean canalizados en

resultados fptimes para el usuario.

La figura 27 muestra e¢n forma esquemiitica el flujo de la infprma—
I’ciaﬁ en el centro.

Durante el cual, sc realizan las siguientes actividades.

A) La informaci®n que reciba la unidad de recepcibn, deberd estar
‘organizada en lotes o paquetes cuyo contenido serd la documen-
tacidn fuente en si ordenada de acuverdo a los criterior 1dgi~
cés para facilitar su manejo en cuanto a 8u registro, graba-
cibdn, depuraci5n vy almacenamiento, acompainiados de una "orden
de proceso™ (fig. 28), donde se indica un nlmero o clave asig
nada que identifique el lote en si, asi como algunos datos
descriptivos de la informacibn a procesar como nimrero de do-
cumentos, numero de registros a captar, etc.

B) Al recibir dichos lotes bien identificades, la unidad de re-
‘cepeidn hard el registro correspondiente donde indicard los da

~tos mis importantes de cada lote, tomdndo de la "OP" que mar-
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carin el inicio del sepuimiento en e} centro.

C) Postervivrmente, la unidad de recepeidn hara”entrega de los lo
tes a la unidad de captura de datos donde deberd hacerse un
vregistro de lo recibido para controlar la distribucidn de car
ga de trabajo por persona, ademis de evitar posibles pérdidas
de informacidn, ete.: y por otro lado, déburﬁ grabar el iden-
tificador de la "OP", como un registro maestro gue ampare 1a
informacidn qde se este grabando, Por su parte, la unidad de
recepeidn registrard la fecha de entrega.

D) Una ver captada la informacidn de un lote, esto es devuclto a
la-unidad de recepeidn junto con la produccidn donde se hace
el registro que corresponde a la parte final de la fase de

B ‘ captura de datos y se entrega la produceidn, (cinta magn&ti-

: ’ ca o tarjetas) a la unidad de procesamiento de datos, quien se

encargard de procesar dicha informacidén vy obtener la produc~

cidn, la cual se entragard a la unidad de recepcidn y a su vez
registrar y entregar lotes y resultados al usuario, con lo que

concluye el flujo de documentacidn dentro del centro de cilculo.

Cabe mencionar que enlos provedimientos de correccibn de informacidn

fia "Orden de Proceso", permite facilitar la revisidm, ya que como se mencig
Jn6 anteriormente, la informacidn grabada lleva un registro maestro con el
identificador de la "OP", el cual se mencionari en cada registro listado en
el reporte de perforacidn haciendo inmediata la liga de dicho re-
p;rte con la documentaciGn fuente, la cual permanece ordenada por letes e

identificados por la Q.P,
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2.3.8 Normas en Produccidn

Dentro de los procedimientos establecidos en el arca de Produc--
cién, se encuentran ubi: ados una seric de normas que deberdn estar orien-
tados fundamentalmenta, a darle consistencia al procedimiente de que sc
trate. una buena definicidn de normas, trae consige su tuilizacidn en otros
procedimientos as1 por ejemplo: en e] procedimiento de solicitud de servi-
éios. la identifiocidn del usuario y la deil provecio, pueden ser utilizados
en el procedimiento de seguriduad de la informacidn que el centro de cbmputo

tenga establecido como politica.

Por otro lado, los aspectos normativos fomentarin el estableci-~
miento de estandares en la produceidn; necesarios para la programacidn de

actividades.

? Generalmente el area de produccidn, establece normas en:
A) La administracidn de la informacidn, referidos a:
. Recepcidn

. Procesamiento

. Control de Calidad

B) La solicitud de servicios
C) Documentacidn de sistemas -

D) Asignacidon de Dispositivos

2.3.8.1 VNormas en la Administracidn de la Informacidn

Recibir la informacidn fuente en base a lotes; los cuales puede
" contruir el usuario o formarse en el seno del centro de cémputo, dependiqﬁ
fdo del tipo de organizacibn del mismo. En este mBdulo dichos lotes se
j‘ideniificarén con una "Orden de Procesos" (0.?.5
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Establecimiento de "respaldos" de la informacidn en el procesa-

micnto,

Establecimiento de reportes como parte del sistema computacional,
para el chequeo v depuracidn de informacidn,

Establecimiento de cifras de control.

2{3.8.2 Normas en la Solicitud de Servicios

Clave de ldentificacidn del Usuario

Clave de ldentificacidn del Proyecto

Clave de Identificaciém de la Unidad a la que se prestari el ser

Requerimientos de cintas, area en discos, captura de datos, etc.
2.3.8.3 Normas en la Documentacidn de Sistemas

Programas

Archivos. Descripeidn £isica y 1égica

Catilogos bisicos. Descripcibn fisica y logica
Instructivos de Procesos |

Instructivos de Captura de Datos

Instructiﬁos-de Depuracidn de Informacidn

‘2.3.8.4 Normas en la Asignacidn de Dispositivas

. Establecimiento del Tiempo de Uso o g 1‘ ~:_: i 3
‘. I&entific&ci6n del Dispositivo y del Usuario

. Tipes de Trabajo involucrados

2.3.9 Estandares
w7 Es importante - definir algunos estandares en las 'siguientes seccip
nes:
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« Perforacids o grabacidn y verilicacidn de datos

» Uso del sistema de o8Bmputo

. Uso de dispositivos de entrada y salida

< En la depuracidn de la informacidn
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2.4 Intepracidn de la Informacidn

En todo sistema computacional, In informacion representa un bien.
Como tal, es necesario el establecimiento de procedimientos que permitan la

confiabilidad, oportunidad v sepuridad de la misma,

La administracidn del centro de ¢dmputo, esti oblipada, come de-
positorio de la informacidn que es, a responder antu el usuario de que sdlo
este. y las personas que el designe, podriin consultar la informacidn. De

ahi la necesidad de s6lidos procedimientos al respecto.

Ea el desarrollo de todo sistema computacional, intervienen 3_clg
mentos principales de cuya interaccidn depende mucho su &xito o fracaso'r
| %) El usuario
*) El area de sistemas

*) El area de produccidn
Las dos Gltimas pertenecientes al centro de procesamiento de datos. -

La comunicacifn entre el usuvaric y el centro de procesamiento de

: datds, generalmente se Jda como se nuestra en la fig. 29.

En este proceso se derivan, entre otras, las sipguientes actiQidaé
‘desgr » '
. Procedimientos que afectan el medio ambilente del sistema
.‘Procedimientos en el centro para el recibo, procesamiento y
envio de la informaci®n. ‘
. Procgdimientos para la identifigacidn, control y seguridaa de
f  .,,""  1a’ianrmaci6n.
‘ . Desarroilo de tecnologia de software.
. Eee: o i
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Una de las tareas fundamentales de la administracidn del centro,
consiste en aprovechar ¢l trabajo que se invirtid y la experiencia que se

obtuvo.

El proceso de adquisicidn, retencidn y uso de la informacifn ne-

~cesaria para las actividades del centro, debe contemplarse automiticamente.
“A la actividad de sistematizar la informacidn que permita:

1y El aprovechamiento de la tecnologila ya desarrollada.
2) Evitar la duplicadad en el almacenamiento de datos bisicos en

dispositivos magnéticos.
Le liamaremos integracidn de informacidn.

El centro visto éomo organismo, debe tener las cafacteristicas,
5}qucrle permitan llevar o cabo las funciones propias de su ser. Tawbién,
, domo tal gstﬂ constituide por elementos o células las cuales en si1 son or-
ganismos propios. Desde este punte de vista ciberntico, el &xito del cen

tro consiste en su capacidad para organizar y dirigir a los elementos que

lo constituyen. Esta, radica en muche en la intercomunicacidn entre sus

Claro estd, que es cendicidén "SINE QUA NON", la existencia de un

“medio para 1a comunicacifn entre dos o mAs clementos.

El medio de comunicacidn que aqul se sugiere, llamado integra-~

S ¢ibn de laj'ﬁformaciﬁn, constituye un mecanismo importante en el desarro-

11lo de las tareas del centro de procesamiento de datos.

Bl drea de sistemas v de produccidn, dos elementos principaies
dgl centro, se comunican entre sl y com el usuatio'como’lo muestra la fig.
30. BRI
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Ea ccasiones, el usuario demandat los servicios del centro desde
el anfilisis, disefo, programacidn y operacidn de su sistema (1), En otras
s8lo requiere los servicios de procesamiento de datos (2). Al final de
cuentas, el drea de gistemas se convierte en un usuario mis en requerimien
tos de procesamiento (3).

En (4), las dreas entablan comunicacidn para los mecanismos qﬁc
permitan automatizar el flujo (1), (2), (3) y asi construir una base comiin
de informaciﬁn que permita contestar las siguientes prepguntas:

.. {Los datos que sc¢ estan prabando en medios mapndticos ya exis-
ten?.

. (Los programas que se éstaﬁ desarvollando ya se encuentran en
operacidn?.

. (Las claves de identificacidn de informacidn son Gnicas?

Partiendo del hecho que la actividad de integracion de informa—

cidn, es un sistema: su entrada o inicio se encuentra en ¢l Area de produc

¢idn, tal como lo muestra la figura 31.

Se puade observar gue en el area de porduccidn se recaba informa

e - .'
cidn tanto de uysuarios internos como externos al centro, en formas preco-—

§dz

dificadas dande lugar a gque el area de sistemas actual
, viamente disefiados por &sta, que conforman la base comiin de informacidn,
En forma general, esta ifnormacién consiste en:

%) Clave de identificacion del usuario

*) Clave de identificacifn del sistema
%} Clave Ee identificacidén de los programas
¥). Clave de identificacidn de los archivoes
*) Clave dé identificacidn de los catd@logoes

- .

‘%) Descripeidn fisica 'y 18gica de los archivos y catalbgos'

ce los archives, pre
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*) Descripeion de objetivos de sistemas vy programas

Una vez creada la base comiin de informacidn, el siguiente paso
congiste en la utilizacidén de diche recurso, en actividades propias de con
trol que el centro debe establecer a través de sus elementos. Como parte
de un preceso de retroalimentacidn en el tema propuesto.

La figura 327 siguiente, muestra los rasgos generales de la explo
tacidn.

De esta manera, cada uno de los miembros que intervienen cbtie-

nen los siguientes beneficios.

Usuario.~ Confiabilidad, oporrunidad v suficicncié en la infor-
macién
-AL de produccidn.~ *) Un mayor control de los responsables de los
sistemas y usuarios en general;
*) Administracibn del uso de los dispositivos

magnéticos

#) Evita almacenoamiento de informacidn que ya

existe

'uL?Aren de SiStémas‘- *3) Evita la duplicidad de los datos primarios

de los sistemas en periodoe de analisis, co~

rrelacioniindolos con los ya existentes en
lés sistemas de operacidn

*) Orienta los sistemas al uso y creacidn de
una biblioteca de rutinas generales.

%) Orienta los sistemés al uéé & creaciéﬁ‘de

-una biblioteca de descripciones de archivos.
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*) Permicte uniformizar la ideantifiacidn de la
informacidn creardo para ello catilogos bl
sicos de informacidn.

*)} Fomenta la sepuridad en el acceso y recupe

racidn de informacidn.

‘Finalmente para la administracidn del centro, esto representa op

‘timizar sus recursos humanos y metariales. Pero, fundamentalmente el po~

der proporcionarle al usuaric confiabilidad en su informacibn y un amplio

‘horizonte en

¢l uso de la misma al poder correlacionar esta con la ya exis

tente, cuando se trata de una actividad similar.

2
X3

1.

3.

4.1 Seguridad Fisica y Seguridad de la Informacibn
Acceso al Area. Nos referimos en este caso al cuidado que debe -
tenerse en limitar el acceso al centro de cOmputo y en. espe—
¢ilal al cuarto de cdmputo, Es recomendable fijar politicas al
respecto de tal manera‘qug quede claramente especifiecado quie-
nes podrAn tener acceso sblamente y respatar esta disposicidn

sin impertar niveles ni relaciones entre amigos.

Ubicacidn fisica del area. Validar cuando el caso lo permita,
la ubicaciBn del centro de computo, con el objeto de detactar
posibles. riesgos de acceso, sabotaje, ete. Tambien es conve-
niente esta validacion para identificar la facilidad de pro~
porcionar un servicio adecuado a los usuarios,

Otro aspecto a considerar en la ubicacion es el acceso de pro
~veedorés, &Equinas, etc.

ﬁermeticiéad en los accesos. Vigilar la hermeticidad en la

puerta de acceso y en. la ventanilla de entrega deinformacidn,
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6.

para evitar fupas de airea y afectar entonces lo menos posible

al medio ambiente del cuarto de cémputo.

Deteccitn y extincidn de fuego. Es conveniente establecer un
estricto control en los equipos de deteccion automitica y extin
cion (automitica o manual) de fuepo previendo en el primer ca-
s0, la instalacidn de detectores de humo en:

. Piso falso

-« Plafén

. Sobre plafdn.

En el segundo caso, esto es -en tuanto al equipo de extincion,
si es automitico, colocarlo en posiciones estrarégicas del”

area.

Fn el caso de los extinguidores manuales, verificar el tamarno
de ellos y su ubicacidn.

Se recomienda eon a&bog equipos de extincidn no usar C02 (bidxi
do de carbono) va que este afecta a las personas. Es conve-
niente el uso de haldn o fredn 1301, ya que este producto so~
foca el fuego y no afecta a las personas.

Acceso sencillo a las mangueras contra incendics.

Aire acondicionado. Verificar el buen funcionameinto de los
equipos instalados para este fin y vigilar que la disipacidn
de calor producida por les equipos, luz y personal, sea cu-

bierto satisfactoriamente por los productores de aire.

Orden estricto. G&in comentarios por considerarse obvio.
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7.

10.

1L

Limpieza absoluta. Este punto, tal vexz uno de los mas impor-
tantes en un centro Je computo, debe vigilarse frecuuntemente
Para cubrir parte de ¢l, leos operadores del equipo de compute
pucden ayudar en buena forma, haciendo la limpieza de tas uni
dades (cintas, impresoras, lectoras) por cada turno. Esto
permitu evitar ciercas fallas mecanicas de los equipos v la

no rotacidn de aire sucio.

Otra wedida que se sugiere es tomar en cuenta la limpieza pro

gramada del piso falso.

Proteccidn contra agua. Nos referimos bisicamente a la vigi-

lancia de la existencia de goteras y posibles inundaciones.
No fumar ni comer dentro del cuarto de computo.

Equipo de fuerza (no-brake}, La instalacion de un equipo de
esta naturaleza permite preveer aterrizaje de cabezas en los

discos, perdida de informacibn, reprocesos, etc.

Se recomienda conectarle al equipo solamente aquellos diSpési
rivas de los considerados delicados como pue&en‘se:;

« La unidad central de proceso

. Las unidades de discos

. Las unidades de cinta

. Las lamparas de emrgencia

. El aire acondicionado

Imanes en el area. Vigilar el acceso de-imanes al cuarto-de

computo, esto podria afectar considerablemente a los archivos

" magneticos. .
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13.

s
I~

15.

16.

17.

Acceso de provecdores.  Elaberar un5 politica que este diripi-
da a la limitacion v vigilancia de su acceso.

Destruccion de papeleria.  Elaborar una politica que este diri
gida a la destruccion de papeleria que se ha obtenido con din-
formacion confidencial ¥y no ha sido posible su entrega al usua
rio final.

Stock de papeleria. Establecer y vigilar el procedimietno de

control de papeleria.

a) standard

b) esﬁeci;l

Procedimientos a operacion. Establecer y mantener los broéedi
mientos de: ' : . ‘ :}
35 encendiéo deiequipos

b) apagade de equipos

¢) operacion de equipos

Procedimientos de emergencia. Verificar la existencia de pro-
qedimientqs de emergencia de: | |

a) seguridad fisieca dcl‘area

b) 5egQridad de 1a informacion

Verificar que el departamento de seguridad Q dé bomberos, cé—
nozcan 1os proéedimientos de emergencia,

Instalacion de alarmas. Eg conveniente llevar a cabo la ins-

talacion de alarmas audibles dentro del area y en la caseta de

“wigilancia o de bombercs en La deteccion de-incendios.

221




18.

19.

20.

21,

22,

‘23,

Respaldos de informacion.  Debera existir un calendario defi-
nido para llevar a cabo los respaldos de los archivos mas im-
portantes de la instalacion. Asi tambien se tendra definido

un lupar fisico dentro o fucra de la empresa para ol resguar-

do de los archivos.

Incorporacion de respaldos.  Antes de llevar a cabo el uso de
los respaldos de archivos que se han colocade en alpun lupar,
sin clima, @s conveniente dejar por le meno- 12 horas, los

dispositivos dentro del centro de computo para que se ambien-

ten, antes de ser usados.

Datos, sistemas y programas. Definir medidas estrictas de se~

-guridad para proteger datos, sistemas y programas y asignar a

una persona responsable de llevar a cabo esta funcidn.

Bibliotecas de Produccion. Limitar &l acceso a las bibliotecas
de programas fuente y de programas obje—to o modulos de carga
de todo aquello que este trabajando completamente bajo la res-
ponsabilidad dael centro de computo.

Sersugierg en aquellos casos en donde sea factible hacerlo,

asignar ciertos nombres de identificacion que solo manejen

1os responsables de esta area.

Estado fisico de cintas y discos. La vigilancia frecuente

dei estado fisico en los medios de almacenamiento de informa-
cion, permite preveer una serie de fallas en el manejo fisico
de lo almacenado. Debe existir un calendario de mantenimien-

to a esos dispositivos.

Archivos de respaldo. ' Una vez ‘que se‘han obtenido las copiaé
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de los archives mas importantes de la instalacion, convienc
verificar que dicho proceso ha sido efectuado correctamente
®

y asi evitar Ysorpresas”, al tratar de recuperar su contenido.

24, ldentificacion de jobs. La no identificacion adecuada de to-
dos y cada uno de los trabajos que se procesan en la computa-
dora, trae como consecuencia obvia una falta de control abso-
luto del uso de la misma. Es por esta razon que se suglere
definir vy controlar un determinado tipo de identificacion que
contemple el tipo de trabajo, tipo de sistema, responsable
de su proceso, etc. Con el fin de obtener con cierta facili~-

dad, estadisticas reales de uso del equipo.

25. Respaldo fisico de la Instalacion. " Este punto se refiere a.
un aspecto impostantisimo, pero que en algungs ccasiones se
descuida con relativa facilidad.

Cuando una instalacion sufre alguna falla significativa y tar’
dada en su compostura, o en e}l caso de huelgas, ete., es nece

sario hacer uso de otra instalacion que nos de respaldo.

’eSinbembargo, lo que pocas. veces sucede, s que tengamos toda.-'— E %=
~la dnformacion neceégrin para hacer uso de ella y en ocasio-
nes ni siquiera la tenemos identificada.
A continuacion se presentan algunos datos qﬁe conviene ﬁantEf
nér en cualquier instalacion.
'A) nombre(s) de la(s) instalacion{es) de respaldo a la nuestra.
B) direccion de la instalacion de respaldo
C) nombre de la persona con que se mantiene el coﬁtactg; pues-;y

to, tel, ‘etc.
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D) cenfipuracion de ta instalacion de respaldo
. hardware
. software

E) mapa para llegor a la instalacion

F) procedimiento de emergencia, esto significa: todos los datos

a seguir para hacer uso de la (s8) instalacion(es) de respaldo,

el tipo de archivos requeridos, la papeleria, las cintas

control de carro, etc.

Ademas de que esta informacion se mantenga en una carpeta y
especial, debe asegurarse de que se encuentra perfectamenta
lizada y ademas se habran hecho pruebas para validar que en

to, puede usarse esa instalacion sin ningun problema.

126, Telefonos de Emergencia. Un aspecto importante para los

radores, es tener (siempre y actualizado)} la relacion de

fonos de emergencia para llamadas de atencion-de equipo,

guridad, ctc.

27. Copias de Documentacion

de

lugar
actua

efec-

ope~
teléd

se-~

‘De la informacion completa correspondiente a cada sistema y

que ha sido recibida de los analistas para la operacion nor-

ral, se recomienda obtener una copia y almacenarla en un

gar seguro hasta que esta requiera alguna actualizacion.

lu;

28. Fechas de expiracion en archivos. Ayuda a mantener un cierto

grado de seguridad en la vigencia de la informacion, se su~

L pada,

29. Acceso a las terminales. Limitar el acceso fisico a las

iere usar esta opcidn ero vigilarla mantenerla actuali-
P y g

ter-—

224



“30.

3

32.

33.

minales ubicadas en ¢l lugar de los usuarios para mantener un
estricto control de su estade fisico y para evitar un mal uso

de ellas.

Passwords o palabras claves. FEl uso de esta facilidad, per-
mite mantener un control efectivo del acceos a cierto tipo de

informacion, cuando se trata de pantallas.

El prabiu usuario se hace responsable de la confidencialidad
de su informacion v ayuda a que el sistema se opere adecuada—
mente.

Es importante establecer un periode de tiempo para la vigen-
cia de las "palabras clave" hasta que sean asignadas otras di

ferentes.

Lineas de Respaldo. Cuando se trabaja en un ambiente de comu
nicacion de datos en forma remota, e€s util contar c¢on lineas

de respaldo y con una ruta alterna definida con el objeto de

‘hacer- uso de ellas en el momento de surgir un problema con las

‘lineas utilizadas normalmente.

Cableado vy conexiones adecuadas.
Vigilar que las instalaciones de lineas y cables conectadas -a
equipos de comunicacion de datos, se hagan por los ductos ade-

cuados y protegidos de ruido.
Velocidad de Transmision.
Establecer un limite de velocidad de transmision de datos y

respetarlo para asegurar que el riesgo en el envio y recepcion

de datos, 'sea-minimo.
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" 2.4.2 Conceptos Elementales en Analisis y Programacion.
2.4.2.1 Organizacion de los Programas de Procesamiento de Datos

En peneral, los programas introducen datos de transaccionmes y re-
gistros de archivos, actualizan los registros de archivos, resumen y anali-
zan las transacciones y el estado actual del archive y sacan los resulta«
dos. Para realizar estas tareas, la moyoria de los proaramas de procesa-
miento de datos avanza en cuatro etapas generales:

1. Inicializacion

2. Entrada

3. Procesamiento

4. Salida

La inicializacion esta representada por todas aquellas areas de

. méﬁoria definidas en el programa, como podria éar un “contador", en las que

ise requiera iniciar con ceros despues de haber procesado clerto numero de
kregistros, 1a entrada por cada lectura realizada de algun archivo, el pro-
cesamiento por todos los calculos necesarios para lograr el resultado de-

_seado; la salida por los reportes requeridos.
2.4.2,2 Programacion de un Computador.

Un computador es dirigido por un juego de instrucciones al cual
§e‘le 1lama programa. . La. programacion de un computader para una aplica-
gion especifica consta de seis pasos:

1. Analisis de sistemas y disefio. Analisis del flujo del proceso,
tanto manual como del computador para alcanzar el objetivo de
la aplicacion.

- S ‘ 2, Planeacion de uh. programa. = Bosquejar ios procedimientos ¥ su
’_iogiéa para el proceso de la aﬁlicacion

3. ‘Codificacion, La escritura de las instrucciones detalladas,
o ‘ ‘ 226




utilizando 1engunje de codificacion.

4. Ensamble o compilacion. Traduccion de las instrucciones codi-
ficadas a lenguaje maquina, asi como tambien la validacion de
las instrucciones para que cumplan con la sintaxis requerida

por el lenguaje.

>

5. Analisis y correccion de los errores. (omprobacion de las ins
trucciones del computador para eliminar los errores de logica,

procedimiento o codificacion.

6. Documentacion .. Reunir y prepavar los documentos necesarios
“para describir el programa ¥ su operacion.

k2,4.2‘3 Analisis y Disefio de Sistemas

El primer evento pneeesario para originar la preparacion de un
_érogr§ma; es la decisiBn de alguien qke necesite cierto tipo de informali
;éioﬁ,i~algunas departamentos de la organizacion- . La solicitud o la iden-
'gificacion de’unm,necesidnd de informacion nos lleva a analizar como se¢
fuede ebtener mejor esa informacion.. Los pasos generales para analisis y
[éiséﬁovde sistemas son:

a) Definicion de un problema o de una necesidad para un sistema

nuevo v mejorado para proveer informacion. Esta definicion s
realiza despues de analizar las acciones y decisiones y la in
formacion requerida para las actividades deseadas.
b) Diseno de un sistema de procesamiento de datos para registrar,
fccclcctar, procesar y distribuir la informaclon requerida.
“¢) Disedo de los formatos de entrada, archives, repércesry oftag{

-‘gsalidas.
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d) Especificacion de las corridas individuales del computador

e) Especificacion de los procedimientos.

Algunos factores a determinar en el disenio son:

a) Reportes o onalisis que deben prepararse

b) Documentos fuentes necesarios

c) Yodo de proceso de los documentos fuente para que la in-

formacion pueda ser leida por la maquina

d) Tipos de archivos que deben mantenerse en el computador

£) Frecuencia con que deberd realizarse

2) Diagramas de flujo del trabajo en todos

- computo, distribucion de reportes, etc. EL resultado final de

- 1a fase del disefio del sistema, es la descripcion de todos los

procesos necesarios para una aplicacion

2.4;2.4 Planeacion de un Programa

Un programa por modesto que sea, no podra prepararse sin.una pla-
‘neacion previa. Esta planeacion normalmente toma la

“de flujo. En algunos casos se usa como alternativea

nes. - En un programa se muestra la secuencia de los

cutar o grandes rasgos. . Este organigrama mayor sera

“mas niveles de .diaggramas de flujo mas detallado. EL

‘al’ lector y programador tener una idea general de la

e) Tipos de archivos y formatos a usarse

el proceso

g) Usuarios que recibiran los reportes que se obtengan
~Algunas herramientas que nos pueden auxiliar para esto, son:
‘a) Bosquejos o diagramas que muestren la forma y localizacion de

los datos reportes, documentos fuente, archivos y registros.

los pasos del proceso

manual, de maquinas de contabilidad u otro tipo, proceso de

particular.

forma de un diagrama
una table de decisio~
pasos que bay que eje

soportado per uno o

macrodiagrama permite.

secuencia. de trabajo,
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mientras que el micro diagrama de flujo tiene el detalle necesario para guiar

2 1la codificacidn de las instrucciones del computador.

En muchas instalaciones el disefio de sistemas se separa de las fun
ciones de programacidn; en otras, la misma persena hace las dof funciones.
1 F1 campo de accibn del diseno de sistemas, es mucho mis amplio, wa que el
I analista disefia todo el proceso, mientras que el programados {nicamente se

limita a la porcidn del computador.
2.4,2,5 Codificacidn

La codificacidn se refiere a la escritura de las instrucciones del
lenguaje m8quina, el programador puede codificar en lenguaje simb8lice que
esvmés prictico. El lenguaje simbdlico, tiene sus reglas estrictas con res-
pecto a su formato, puntuacidn, etc. La conversidn del elnguaje simbOlico
al';enguaje miquing se efectlia por medio del mismo computador por medio de

un: proceso de ensamble o compilacidn.
Ensamble o Compilacidn

Ensamble es la traduccidn de un §rograma escrito en leﬂguaje sim-
bBlico parecido a la cedificacidn de la wiquina a instrucciones en 1§nguaje
de miquina. Compilacidn es un término utilizado pava describir.la traduc-
béi’on a 1énguaje de m3quina de un programa basados en lenguaje de alto nivel
6rientadcs hacia procedimientos. Estos t&rminos se usan en forma similar,
aunque su significado sea diferente. Se ensambla un programa que estd escri
lyfé:en AUTOCODER, SPS, BAL (nombres de lenguajes simbdlicos), se compila un
‘p#ograma eserito en FORTRAR, COBOL, RPC {nombres de lepnguajes orientados a
‘procedimientos). En ambos casos se efectlia por medio de un programa especial
querproporcion& el fabricante del computador. E1 regultado final es un
‘prgg;ama en lenguaje mAquina que ejecuta los pasos sefialados en la éodifica—

" ¢itn simbdlica. : ) 229 ‘




2.4.2.6 Analisis y Correccion de lirrores

Es muy raro que un programa funcione a la perfeccion desde la pri
méra vez. Normalmente se cometen errores. Los errores de programacion pue
den ocurrir ranto e~ la escritura en lenguaje simbolico, como en la logica.
El analisis de estos errores, se hace en varios pasos:

a) Correccion de escritorio. Revision del programa antes de sﬁ
compilacion, utilizando datos reales como ejemplo para seguir
sy operacion pasoc 3 paso.

b) Ensamble o compilacion. El programa que se utiliza para compi
lacion, prueba que la codificacion est® correcta y suministra-
mensajes de diagndstico.

¢} Prucba con datos reales. -Se corre el programa utilizando da-

tos reales para compararlo con los resultados obrenidos por

cdlculos manuales.

d) Procedimientos de diagnbstico. Entre estos se encuentran los

vaciados de memoria que permite el analisis del programa v los
datos en un punto determinado.

‘e) Corridaé de prueba. Por lo regular, un programa necesita co-
rrerse en condiciones actuales de trabajo durante un periodo de

~‘tiempo antes de que sea aceptado.
2.4.2.7 Documentacidn

La fase de docﬁmentacién consiste en la obtencion de todos los
?@qéumentos relacionades con el programa y la organizaéion de estos para élg
'bdrar'uﬁ'instructivo de trabajo y de operacion. El manual de trabajo con-
¥ciene el juégo completo de dogumentacion:para el programa. Un manual de

-trabajo comun, puede contener lo siguiente:
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Diagramas de flujo del sistema, deseripeidn de los registros, ar-

chivos, reportes, ete.; diagramas de flujo del programa y/o tablas de deci-
siones; copia de la codificacifn wimbSlica; datos de prueba para andlisis
~de errores; aprobacibn del programa y registros de cambios.

Las instruccicnes de operacidn usadas por el operador del compu-

tador, contienen toda la informacidn necesaria.

2.4.3 Caracteristicas Generales de los Lenguajes de Programacidn .

2.4.3.1 FORTRAN
El "fortran" (contraceibn de FORmula TRANslator) es uﬁo de los
lenguajes mas populares orientados a procedimizntos. Casi cualquier compu-
7 tédor corr. capacidad de memoria suficiente, lo tiene implementado. La orien
,'taciﬁn del fortran, es hacia problemas que sc pueden expresar en forma de
: expresiones artim@ticas o férﬁulas matemiticas. Se adapta bien para la in-

vestigacidn y problemas anflitices en la ciencia, ingenieria y los engocios.

2.4.5.2 BAsIC

Este lenguaje se usa para problemas similares al “fortran”. . Se
‘puede interpretar como un lenguaje “fortran" simplificado, con menos carace
teristica. Es mis sencillo de aprender y se adapta bien para tiempo com~

“partido.

©2.4.3.3 COBOL
Este lenguaje expreqa solucloneq a problemas de proceso de datos.
”Lés caracteristicas bfsicas de estos problemas en la existencia de'archiyps
raestros que se actuallzan constantemente. . Los problemas de los negoclos,

tlenden 3 1nclu1r grandes cantldades de datos de entrada y salxda.

’
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204.03.4 O RPG

El RPG (Report Program Generator) es un lenguaje Gtil para proble

mias de obtencidn de reportes con cileulos sencillos.  Existe bastante simi-

Litud entre este lenguaje y el "cobol',
puajze ¥
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3. Estudio en una Organizacion

3.1 Marco de referoncia

3.2 Graficas de arganizacion




3.1

Marco de Refereneia

‘

En esta seccion se estudiara a nivel general una organizacion per

- . - - N s
neciente o la industria productora de medicamentes.  Se revisara la orga-

zacion de las areas funcionales que la iategran, asi como tambien, sus ob

tivos a nivel institucional.

Los objetivos principales de la ecmpresa son los siguientes:

1.

La representacidn de compafilas nacionales o extranjeras, pro-
ductoras, expendedoras v distribuidoras de medicina v articulos
de farmacia en general; la importacion, exportacion, distribu-_
cion, compra, venta y comercio en general de los articulos,
productos y medicinas; la adquisicion de todos los bienes mue-
bles e -inmuebles que se condideren necesarios para el cumplimien
to de fines sociales. Vender y conceder licencias y/o derechos
parala utilizacion de formulas, nombres y marcas para exportar-
las; en‘general, dedicarse al comercic e industria que se rela—
cione con toda clase de medicinas, productos quimicos, farmacqg
tices y similares, y en consecuencia, a la realizacion de todos
los actos, contratos y operaciones de cualquier natufaleza que
se relacione directa o indirectamente con los fines especifica-
dos anteriormente. k
La fabricacion, control apalitico, manipuacion, acondicionamien
to, mezcla, envace y comercializacion de los medicamenteso y ar
ticulos que se les equiparen.

La mezcla de sustancias puestas en forma adecuada para adminig

tracion, con el fin de tratar, aliviar, curar, prevenir o diag

nosticar los estados patologicos de los hombres o los animales.
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El almacenamiento, depSsito, ditribucidn, compra-venta, impor-
taec idn, exportacidn, propaganda, informacibn médica y difusidn

cientifica de los medicamentos y articulos que se les equiparen.

3. Aprovechar al maximo, tanto la capacidad de produccidn como la
fuerza de ventas de que se dispone para:
- Generar Utilidades

-~ Minimizar costos

i

Producir Fuentes de Trabajo

~ Ofrecer productos de reconocida claidad

_ La organizacidn de sus areas funcionales es como sigue: -
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3.2 Gridficas de Organizacidn
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4.

Caso Prictico

4.1

Sistema para el Control de Reportes Emitidos por un Centro

de COmputo

[N

4.1.6

Objetivos y Descripeidn General del Sistema

Grifica de la Estructura Organizativa del Sistema
Diagrama de Flujo de Archivos

Procedimientos

Diseﬁo# de Registros para dar Montenimiento al A:chivo
Muestro «le Reportes

Listados
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4.1 Sistema para el Control de Reportes Emitidos por un Centro

de Computo
4-.1.1 Objetivos y Descripeidn General

Antes de iniciar esta seccidn, es importante definir el contenido

y alcance de la misma.

Eli anilisis de sistema, tal como s¢ utiliza aqui, implica un sis-~

' tema existente y consiste en la definicida, el anilisis y continuacin del

‘sistema.

Los objetivos de los andlisis de sistemas, son la identificacidn

iy la evaluacidn de un sistema y la formulacidn de recomendaciones para su

Cfuncionamiento eficaz y continuo. En este caso prictico, se considerd que

[ - - N
“la trayvectoria del anilisis inicial, respondia a las necesidades tanto del

centro de cOmputo, como a los usuarios del misme, por 1o que en ese momen—
to no se emitid recomendacidn alguna. M3s especificamente tenemos que las

erapas que se siguleron, fueron las siguientes:

1. Definicidn de los Objetivos del Sistema

Una determinacidn apropiada requiere que se entienda plenamen
fg ia finalidad del sistema total, o sea, el objetivo de la organizacidn en
Jqde sersitﬁa el sisﬁema de informacidn, siendo en este caso, los ya mencio~
nadés; perc tambifn, es de suma importancia los objetivos que se persiguen
’a‘nivél subsistema, centro de ¢dmputo - usuario. Aqui, se detectd que uno
Ade los érincipales fue incrementar el control de la emisidn -por parte del
‘eentro— y la recepcidn -por parte de los usuario- de los reportes manejados
y:en consecuencia, hager mas fluida la informacidn. Con esto, también ob~
‘Eenérmosyinformaéian que se toma como base para la planeacifn y control de

‘1a ‘produccidn y para aplicar los métodos de supervisifn necesarios para . la
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realizacidn de las actividades del centro.

2. Definicidn y Componuntes
En esta parte se define 1o que debe hacer el sistema v como
realizar su trabajo. Estos dos procedimientos son complementos necesarios
y es preciso aplicarlos juntos. En general, la identificacidn de los com-~
. . c . s . . .
ponentes del sistema requiere 1a definicidn de sus limites y viceversa.
Los limites se definen pura incluir a todos los componentes que tengan efec

tos importantes sobre el sistema. Por su parte, se¢ deben conocer los compe

‘nentes para poder identificar los limites.

Se determinaron los siguientes componentes:
- Centro de COmputo Especificamente Mesa de Control

- Distintas Areas Funcionales {(usuarios)

Para una definicidn mis andlitica, se efectud la siguiente secuela

de actividades:

. - Revisidn de lo que hasta ese momento se llevard avanzado (docu?
mentacidn del sistema).

~ Elaboracidn de un diagrama utilizando la tdécnica de diagraﬁaciSn
hippo.

- Estructuracidn y elaboracidn del procedimiento requerido paré
llamar a ejecucidn los distintos programas

~ Andlisis, revisi®n y elaboracidn deprograras necesarios

—‘RealizaciSn de algunas “pruebas"” de dichos programas

Coh todo lo anterior, se definieron los siguientes componenﬁes:

— Programas

Archivos

1

Procedimientos

Disefios de Registro
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Se determind tambifn, que los limites estln dados por:.

- El centro de c¢dmputo

- El usuario
ya que Gnicamente serfin los puntos entre los que se efectuard el control de

los reportes.

3. Documentacidn del Sistema

Las etapas anteriores proporcionan un cuadro general del siste
ma que se analiza. Esta etapa se ocupa de la descripeidn del sistema y de
las -actividades detalladas que se realizan en su interior. La informacidn
;pfpporcionada por las otras etapas, debe organizarse en un cuadro firme y
aétaliado. Es preciso registrar todo en una forma de comprensidn ficil que
mﬁéécre todos y cada vno de los componentes, los procedimientos y las opera

ciones del sistema completo.

Algunos de los problemas que surgen generalemten en el funciona-
miento u’rea‘l" del sistema, es causado porque la seccibn de captura y opera-
cidn no consultan los manuales para el desempefio de sus actividades; la sec
cidn de anflisis y programacién al realizar un cambio al sistema no lo re-
vgistra'en 1a documentﬁcién respectivaj; 15 existencia de dos programas con
el'ﬁismo‘nombre, pero en escencia distintos, cargados en la memoria del com
‘pdfédor.

En conclusifn, se recomienda que para el buen funcionamiento del

- sistema, se implanten "estandares" y que €stos se actualicen de acuerdo a

1a situacidn cambiante.

’:26Sf




4,1.2  Grifica de la Ectructura Organizativa del ‘Sistema
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5, ‘CONCLUSIONES
Enel capitulo 1 se describen las distintas areas funcio
nales, el proceso administrative, el control, sistemas de infor—
macidn y enfoque de sistemas, con la finalidad de contar con ~-
los conceptos necesarios para comprender los sipuientes capi -=--

tulos de este trabajo.

En el capitulo 2 nos introducimos en 1o que ¢5 ta fun-~
cidn Qe informatica a grandes rasgos, dcsnribiendnAsus‘cnrnczeu—
risticas, ovrganizacidn, medios de control y la ionformacidn.  Es-
te 'y el capitulo 4 serviran de base para estructurar las cohclu-
siones .y recomendasiones, en lo que respecta a ]ns‘;upercusiones

;que se tienen al automatizar procedimientos de gontrol.

En el area de informatica como en cualquier otra exis--
‘ten puntos criticos que deben ser objeto de nuestra atencidn co-

‘mo administradores. Algunos de estos pueden ser:

1.« :El procedimiento de recepcidn de documentos fuente

al area de operaciones.

2.~ " La manera eu que se hace la programacidn para el -

‘proceso de datos de las distintas aplicaciones.

‘El procedimiento de entrega de Teportes a lias dis-

.tintas areas. 275




El crear un sistema autematizado que incluya estas ac-
‘tividades es de suma importancia ya que se tendrian las siguien-

tes ventajas,

A) Informacidn oportuna y objetiva.

Pt B) Si en un momento dede se desea alpuna adicidn, por-—
‘ejemplo, un nuevo reporte, el movimiente { alta, baja o cambio )
seéria rapido.

C) . Biswminucidn de errores en la programacidn.-de la pro

“duccidny

Con esrte sistema se evitaria el preblema de enirepga ex~
ftémporaneu'quc generalmente existe en los centros de c8mputo y =~

‘en ‘consecuencia, evitar perdida de tiempo en el flujo de trabajo
I .

de analisis 'y programacidn a captura y de @sta a la seccidn de¢ -

operaciones.
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