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INTRODUCCION 

Los responsables de la administrac16n en las empresas, 
se encuentran en situaciones cada vez m!s complejas para la 
operac15n y toma de decisiones. En ocasiones no solamente se
enfrentan a una sftuactón dfffcil para su labor, dada la ere-
ciente cantidad de 1nformact6n que tienen que considerar en la 
admintstract6n, sffto por otros problemas que se derivan de la
calidad y oportunidad en que se obtiene dfcha fnfcrmaci6n. 

Es por ello, que la administraci6n en Jos Últimos años 
se ha apoyado ~ada vez m•s en elementos tecnol6gtcos, como la
computac15n, a fin de solucionar los problemas de cantidad, 
calidad y oportunidad en la información requerida para la toma 
de decisiones y la operact6n en las empresas. 

La información al ser un elemento de gran importancia
para la .función admtntstrattva requfere de sistemas de inform~ 

ciOn integrados. a ftn de que la empresa pueda trabajar organl 
zadamente y en conjunto. La util izaciOn del proceso electrOni 
co de datos genera la necesidad de integrar todos los sistemas 
de fnformaciOn. que en forma independiente llevan las diferen
tes Sreas de la empresa. 

Un sistema de informaci6n basado en la computadora re
duce los costos y aumenta las capacidades y realizacian de los 
sistemas de informactOn. 
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l. MOTIVOS DE LA SELECCION DEL TEMA. 

El tema del presente estudto fue escogido por el auto~ 
En prfmer lugar, porque es el Smbito en el que se desenvuelve
Y cuyo tema resuJta muy amplio e interesante para toda persona 
que desee saber lo que sfgntffca la implantacidn de sistemas.
el cual es poco conocido por la mayorfa de las personas. Oes
prendtlndose el segundo motivo, que es dar a conocer a los le~ 

tores lo referente a la implantación de sistemas de tnforma- -
ci6n y el papel que juega la comunicación en esta altima etapa 
de un sistema automatizado, y finalmente, proporcionar lectura 
que bable de la comunicación e fmplantaci6n de sistemas de in
formación desde un punto de vista administrativo. 

Asi mismo. mostrar las problema~ a los que se enfrenta 
el tmplantador de sistemas al automattzar cualquier ststemij de 
1nformacf6n en una empresa. 

2. OBJETIVOS. 

A. Desarrollar matertat que contribuya a disminuir el profundo 
desconocimiento que se tfene de la imp1antaci6n de sfstemas 
de informactan. 

B. Ayudar a reducir los mitos y complejos que se detectan en -
el medio, con respecto a la comunfcacfDn en la tmp1antac16n 
de sfstemas de tnformaci5n. que constituye una barrera para 
la implantact6n del mismo. 

C. Dar a conocer los problemas a los que se enfrenta el impla~ 

tador de sistemas y las alternativas posibles para solucio
narlos. 
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D. Mostrar las etapas fundamentales para automatizar un siste
ma de informac16n, 

E. Determinar la influencia que la comun1caci6n tiene sobre la 
fmplantaciOn de sistemas. 

F. Lograr comprobar satisfactoriamente la hip6tesis planteada
en este estudio. 

"El lxtto en la implantación de sistemas de informa- -
ci6n automatizados. depende de la eficiente comunicaci6n que • 
fluya en los diferentes departamentos involucrados en la lm- -
p1antac16n del sistema". 

3, PLANTEAMIENTO DEL TRABAJO. 

El presente estudio ha quedado estructurado de la si-
guiente manera: 

En el Capttulo I. se hablará del desarrollo vertigino
so que las computadoras han tenido desde su creact6n a la fe-
cha, lo que ha contributda a que la computadora sea el instru
mento m&s iddneo para que el ejecutivo procese sus datos. Las 
prtncipales ap1ic~c1ones de las computadoras se pueden reducir 
bástcamente a dos: 

1.- Operativas.- Aquellas que se efectaan en forma rutinaria y 

normal, por ejemplo: contabilidad, costos, etc. 

~ 

2.- Para la toma de decisiones.- Como su nombre lo indica pro-
porciona informaciOn para la toma de deci$tones, por ejem
plo: programaciOn lineal, ruta critica. etc, 
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En toda empresa debe existir una buena comunicación 
entre sus miembros. a ftn de lograr el buen funcionamiento de
la empresa. puesto que cada uno debe proporcionar informaci6n
veraz y oportuna a los demás, para que tomen las decisiones 
pertinentes en el momento preciso y, asf alcanzar 1os objeti-
vos ffjados. 

La comunicación es indispensable para lograr la neces! 
rfa coordinación de esfuerzos, con el prop6sfto de alcanzar 
los objetivos ffjados en la empresa. 

la identidad de intereses entre los involucrados en la 

implantac16n de sistemas tiende a provocar uniformidad en las
acciQnes, y es por eso que la mejor forma de lograr coordina~
ctón es mediante la comuntcación. 

Las comuntcccfones en una empresa deben fluir vertical 
y hortzontalmente. es decir de jefes hacia subordinados y vfC!_ 

versa, as1 como entre functonarfos y empleados del mismo nivel, 
para agilizar los flujos de fnformaciOn existentes en la empr~ 
sa. 

En el Capitulo II. se hablará de los sistemas de tnfo!:_ 
mac16n, que son m~todos organizados para proporcionar informa
ción attl en el proceso de toma de decisiones, a través de em
plear procedimientos operativos, con los cuales se logren los
objetivos ffjados. Se considera eficiente un sistema de info.t. 
mación para la administración cuando ofrece datos exactos, 
oportunos y significativos para el proceso administrativo, a -
fin de lograr que el crecimiento de la empresa sea óptimo. Los 
sistemas de información deben servir para mejorar la adminfs-
traci6n. 
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La d1námica acelerada que van teniendo cada vez mSs 
las empresas, hace que estas requieran de información confia-
ble, valiosd y oportuna para que el proceso de la toma de decl 
siones sea más firme. seguro y confiable. 

La fnformacf6n e~ necesaria prlcticamente en todos los 
campos de acciOn del ser humano para la toma de decisiones. 
La 1nformaci6n que los sistemas proporcionan, es la mejor arma 
con que el ejecutivo cuenta para darle certidumbre y firmeza a 

su toma de decisiones. 

Los sistemas de 1nformaci5n deben responder a las nec~ 
sidades que la empresa tenga de informactdn, por lo cual es 
indispensable que los sistemas sean construidos en forma inte
gral. 

Actualmente la computación está al alcance de las em-
presas de dos formas: 

a} Servicio de procesamiento de datos (service bureaul. 

b) Con equipos pequeños de computación. 

En el Cap1tulo IIr, se hablarS del ciclo de desarrollo 
de los sfstemas, el cual consta de las siguientes etapas: 

l. Definici6n del problema. 
2. An~lfsis del sistema. 
3. Selección de aplicaciones. 
4. T~cnicas para el an~lisis del sistema. 
5. Diseño del sistema. 
6. Pruebas del sistema. 
7. Creaci6n de archivos maestros. 
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8. Proceso en paralelo. 
9. Liberaci6n del sistema. 

10. Mantenimiento del sistema. 
11. Documentact6n y manuales. 

La clasificacf6n anterior es una compflaci6n de los e! 
clos desarrollados por d1versos autores, que para efectos de -
este estudio fue creada, a fin de mostrar en forma clara las -
etapas por las que atraviesa un sistema. 

El punto de partida para realizar cualquier tipo de 
proyecto es la plancación del mismo porque: evita la improvis~ 
cf6n, es un medio de control de los resultados que surjan de -
la implantac16n y los objettvos que deban cumplirse, asf como-
1a apltcacf6n de técnicas de planeaciOn. 

La implantaci6n de sistemas es la etapa fundamental 
y más problem~tica de un sistema, puesto que ésta se realiza -
dentro de un ambiente poco amfstoso y por las reac~iones que -

provoca en la gente tnvolucrada. 

En general, la implantación de sistemas consta de las
sfgufentes fases: 

l. Planeaci6n de la implantación. 
2. Capac1taci6n al personal. 
3. Prueba del ststema. 
4. Eva1uact6n del sistema. 
5. Control y mantenimiento del sistema. 

En el Capftulo !V. se hablarS de los principales pro-
blemas derivados de la comunicación, la cual es de gran impor
tanc1a para la implantaci6n de sistemas en las empresas. En--
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tre los diversos problemas de comunicación que existen dentro
de la 1mplantact6n. tenemos: La mala interpretaci6n de las i~ 
dicacfones dadas verbalmente, la creación de focos de fnforma
cfOn deficfentes entre otros. 

Otro tipo de problemas cr1ticos son: los de ajustes 
del ststema manual o mec<'fnico al sistema de procesamiento ele~ 
tr6nico de datos, los de cambios y problemas en la realización 
de los sistemas de fnfarmacf6n en los aepartamentos dedicados
ª la raco1ecct6n de datos, a su manipulación y su distribución 
de la información, y finalmente, de los cambios y problemas en 
la distribución da los datos y en las t~cnicas de 1nformaci6n. 

El tmp1antador de sistemas se enfrenta a una serie da
problemas de diversa fndole, que deberá solucionar de inmedia
to y evftar que entorpezcan la implantación del sistema. 

La reststencia al cambio es un problema generalizado -
en el medfo, y constituye el mis grande obstlculo que enfrenta 
la implantacl6n de sistemas de información por computadora, el 
eliminar esto dcpenderl el éxito o fracaso del sistema. 

Es fundamentc:ll que el implantador logre la participa-
ci6n de las personas tnvolucradas. con el fin de que la impla~ 
tact6n del sistema sea ejecutada con éxito y en menor tiempo. 

En el Capftulo V, se presentarl la metodologfa de in-
vestigact6n que se emplea para llevar a cabo una investigaciOn 
de campo. la cual no pretende ser un patr6n tipo, sino una me 
todologta que cubra la finalidad de servir como marco normativo 
que precise el plan de trabajo a seguir para llevar a cabo una 
tnvestigaciOn de campo. 
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En este cap1tulo. s~ define cada uno de los pasos a s~ 
guir en la 1nvesttgact6n de campo. que inicia con el plantea-
miento de la hfp6tesis, establecimiento de objetivos, determi
nactón del un1verso. de la muestra, la recolección de los da-
to~. p~cce~amiento y presentacian de los datos, el an!lisis e
·fnterpretación de los datos y culmina con los resultados del -
estudio realizado. 

En el CapHulo VI, se presenta el estudio de campo re!!_ 
lizado en empresas que tienen sistemas de 1nformaci6n automati 
zados dentro del D.F., el levantamiento de la fnformacidn se -
rea1it6 a travls de la apltcacf 6n de cuestionarios a 27 empre
sas de diversas ramas de la industria. Los datos recopilados
son presentados en grt!ficas y cuadros estad'fsticos. 01chas e!!!. 
presas investigadas no pretenden ser representativas de todas
las empresas, que dentro del D.F. utilizan el procesamientp 
electr0n1co de datos, pero que para efectos de este estudio sf 
son representativas al cubrir las necesidades para los cua1es
fueron aplicados. 

En este cap,tulo se comprueba o rechaza la hipótesis -
planteada al principto del estudio. 

Finalmente, en el Capitulo VII se presentan las concl~ 
siones y recomendaciones del autor como resultado de la inves
tigact6n realizada, asl como los anexos que comprende el estu
dio. que contienen las gráficas y cuadros estadfsticos de los
resultados obtenidos en cada pregunta del cuestionario apli-
cado y la bibl iograffa consultada para desarrollar el prese!!_ 
te estud1 o. 
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CAPITULO I 

ASPECTOS GENERALES A CONSIDERAR 

Desde el inicio de la historia, el hombre ha manejado
datos. con los medios de comunicaci6n y los mecanismos de que
dispontan han logrado transmitir 1nformaci0n atil a los demls. 
un ejempio son las antiguas cavernas en cuyos muros se ven gr~ 
bados en madera, tablas de jeroglfficos y mapas de batallas, -
que son sus primeros intentos de procesamiento y transmisiOn -
de tnformaci6n. Desde el comienzo el hombre ha reconocido la
lmportancta qµe tiene el mejoramiento de los instrumentos de -
trabajo para que les ayudaran a realizar sus trabajos ffstcos
Y mentales. 

A medida que la civilizaci6n progresó, el genio del 
hombre para idear medios de encadenamiento de las fuerzas ~e -
la naturaleza, y para reemplazar la fuerza animal por la mee{ 
nica, dió como resultado la utilización de 1a transportación -
por retroimpulso. la exploracHin espacial, y por altimo y mh
tmpol"tante. la computadora electrOnica. Esta computadora es una 
de las maravillas de la ápoca y extensión del cerebro humano.
que trabaja tan r~pidamente que asombra a la gente. Tales co~ 
putadoras se deben considerar como simples instrumentos de 
gran ayuda para el trabajo mental de fndole repetitivo, asf e~ 
mo para la toma de decisiones. 

Ya sea cient1fico o de negocios, el procesamiento de -
datos consiste en registrar y comunicar toda la información 
significativa, ·en forma manual o electromecántca. mediante el
uso limitado de un equipo de tarjetas perfora~as de una compu
tadora. Todos tenemos que procesar datos de alguna u otra fo!: 
ma, por ejemplo; a1 desempeñar una funci6n de toma de decisio-
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nes como individuos. como jefes de familia, como estudiantes.
como dirigentes en una organtzacfón polftica o social. o bien
como propietarios de algan negocio. 

1.1 EVOLUCION DE LAS COMPUTADORAS. 

A medtda que la sociedad va evolucionando la vfda de -
las empresas se hizo más compleja, y por tanto se requtri6 un 
esfuerzo humano especializado. La informaciOn en las empresas 
necesita de todos lus pasos de registro actualmente conocidos, 
c1asificacH>n, c&lculo y resumen. Una gran parte del trabajo
de rutina necesitO métodos espectficos de procesamiento, que -
se 1n1ci6 con el método manual que empleaba el papel y lápiz.
hasta evolucionar a la etapa electromec«ntca, que en un princi 
pio utilizaba máquinas de tarjetas perforadas y en la actuali
dad la electr6nica. 

1.1.1 Computadoras de la primera generactOn (de tubos al va
c1o). 

En 1945 es construida la ENIAC (Electronic Nurnerical -
Integrator and Calcu1ator - integradora y calculadora electroo!:I.. 
mérica), la cual viene hacer la primera m~quina computadora t~ 
talmente electrónica. y se le cons1deraba bastante r5piria para 
efectuar cllcu1os muy prolongados. Inicialmente se utfliz6 p~ 
ra resolver problemas matemSticos en las zonas de balística y

aeron~utica, siendo esta su principal desventaja, cambiar su -
programact6n resultaba lento y susceptible de una alta probabi 
lidad de error. 

Un precursor de las computadoras modernas fué el doc-
tor J. Von Neumann, quién describió una filosofta btisica del d.!_ 
sefio de computadoras, la cual ha sido utilizada para construir 



14 

las actuales computadoras. 

Como consecuencfa del ensayo del doctor Von Neumann. -
la escuela Moore de Ingenierfa El~ctrica se encargd de cons- -
trutr la maquina EDVAC (Electronic Dtscrete Variable Automatic 
Computer-Computadora Elecir&nica AutomSttca Discreta y Varia-
bie). Esta computadora y la ENIAC fueron utilizadas para re-
solver problemas nluticos en Aberdeen. la mlquina EOVAC fu~ -
la prtmera mlqufna electr6nfca comerctal para procesamiento de 
todo el mundo. M•s adelante fueron dtseíladas y construidas 
otras m~qufnas de esta prtmera generación, su construcción era 
a base de bulbos y circuitos alambrados; su tamaño excedfa 
aproxtmadamente en cinco veces a las actuales computadoras. 
Eran poco flexibles y req~~rfan controles muy estrictos de vol 
taje y aire acondictonado¡ sin embargo, si comparamos estas m~ 
quinas con las electromecSntcas tienen enormes ventajas, ya -
que la velocidad de proceso es mucho mayor y la posibilidad de 
error en el manejo de lnformact5n se reduce considerablemente. 

En 1949, es construida la EOSAC (Electronic de la Yed
Storage Automatfc Computer-Computadora Electr6nica Autom&tica
de Almacenamiento Demorado} en Cambridge, Inglaterra, Esta 
fue la primera computadora de programactOn tnterna desarrolla
da en Europa. En 1949 y a fines de 1950 se construye la ACE -
(MSquina Calculadora Automitical en los talleres de la Natio-
nal Phystcal laboratory de Londres. 

En 1951, sale al mercado el computador UNIVAC (Computa
dora Automatica Universal}, uno de estos es usado durante el -
censo de 1950 en Estados Unidos. Se dice que esta maquina es
tuvo operando .durante 12 anos 24 horas dfarfas, esta maquina -
producida en serte es considerada la primera de tipo comercial. 
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La primera generactón de computadoras se caracteriza -
por el uso de válvulas electrónicas; sus velocidades en proce
so se mtden en milisegundos (milésimas de segundo}; sus circu! 
tos eran semejantes a los empleados en la construcción de ra-
dios. Si se comparan estas computadoras con las actuales re
sultan lentas. de gran tam1no, inflexible• requer!a de contro
les más estrictos en cuanto al aire acondicionado y suministro 
de energ1a eléctrtca, con pequeñas memorias internas. Cuando
se contaba con gran volumen de datos que deblan ser procesados 
en per1odos cortos, la computadora de esta primera generacidn
representaba una enorme ventaja sobre cualquier otro tipo de -
equipo de proceso de datos, son capaces de realizar antcamente 
un trabajo a la vez y requertan un proceso lOgfco no extenso,
como: n6mina, facturaci6n, etc. 

1.1.2 Computadoras de la Segunda Generación (Tranststortza-
das). 

La segunda generac16n nace con el transistor en 195D.
e1 cual viene a sustituir las vSlculas electr6nlcas de la pri
mera generaci6n. Estas m~quinas tenfan dimensiones mis reduc! 
das que las de la primera generac16n, ~us velocidades en proc~ 
so se miden en microsegundos (una millonéstma de segundo 10-6-
segundos) y sus ctrcuitos son menos complfcados, las memorias
de los procesadores de esta generacidn cst~n const1tufdas de -
ferrita~ que permttt6 reductr el tamaílo de la maquina y aumen
tarla a su vez en rapidez y complejidad, permite hacer progra
mas mas completos. Se introdujo la comunicact6n de datos para 
que las computadoras pudieran tntercomuntcarse directamente. 

Con la computadora de la segunda generact6n son desa-
rrollados almacenamientos secundarios con grandes capacidades, 
impresoras de alta velocidad y en general dispositivos de en--
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trada y salida de altas velocidades de transmisión. Surgen 
conjuntamente en el aspecto soporte (Software) tt!cnicas matemá
ticas orientadas a la ~esoluct6n de problemas a través del uso 
de la computadora. Los m~~orlos para recuperación de informa-
ci6n son innovados y surge una ciencia alrededor de la comput~ 
dora "La Ciencia de la Computación". En 1959. IllM produjo las 
serles 7070, 7080, 7090; en 1960 presentó l~s series 1400, 
1600; en 1962 presentó 7040 y 7044 entre otras. 

La computadora de la segunda generact6n tfene gran de
manda a partir de 1962. pero se viene abajo con la aparición -
de la tercera generación que se interrumpe a mediados de la dt'!ca~ 

da de los sesentas. 

1.1.3 Computadoras de la Tercera Generación (Circuito Inte-
grado y Hlcrocircutto). 

La transición de las etapas de la segunda generación -
a la tercera generación no es muy precisa. casi todas las com
putadoras que llegaron al mercado después de 1965, se conside
ran de la tercera generación y constituyen la mayor parte de -
las computadoras actuales. La base de las computadoras de la
tercera generación son el circuito integrado y el microcircui
to. estas máquinas son de dimensiones más pequeñas que las de
la segunda generación, y su velocidad en proceso se mide en 
nanosegundos (una millonésima de segundo, Jo-9 segundosl. Uno 
de los avances logrados en esta generación est~ en las entra-
das y salidas; son desarrollados dispositivos periféricos más
efecttvos. unidades de almacenamiento secundario de gran volu
men con amplias facilidades de acceso. Nuevos mecanismos de -
acoplamiento eiectrOntco permiten el uso de terminales remotas 
que operan la computadora como si estuviese en el lugar mismo 
en que se encuentra la terminal; es posible adaptar nuevas téc 
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nicas de soporte. Modelos aplicados a varias ciencias y discl 
pl1nas son producidos y manejados f3cilmente a través del uso
de la computarlora electrOnica de tercera generación, que perml 
te en las empresas un flujo de la informacf6n mas eficaz; tan
to, que es posible consultar inforrnaciOn al instante, desde 
lugares remotos y la actualizaci6n de cuentas corrientes pue
de realizarse al momento mismo que un cliente efectué una tran 
saccfón. 

Paralelamente a estas mSquinas son desarrollados exte~ 
sos sistemas de soporte que permiten al hombre acercarse a las 
computadoras con menor complicacf6n para realizar procesos y -
operactones. 

Es posible compatir el tiempo disponible de la comput~ 
dora entre varias personas, en donde cada una de ellas realiza 
procesos y stnti~ndose la antca que ost& haciendo uso del equ! 
po. Nuevas t~cnfcas de or~antzactOn de archivos y de recuperl 
cl6n de fnformacf6n han sfdo Introducidas con la aparict6n de
los equipos de esta generaci6n. Es posible tener varios pro
gramas procesandose en una misma computadora en un momento de
terminado; se pueden hacer conexiones entre procesadores. con
el objeto de tener un mejor control de los procesos realizados. 
Se le han realizado adaptaciones a estas m~qufnas con disposi
tivos de medicl6n, para ast controlar procesos Industriales, -
a~!ltsts clfnicos. etc.l 

UJ Mo~l José_Lu\• y Enzo Molino: lntroducctOn a 11 lnformltt-
c11 Edtto~tal Trtlla•, Mlxico 1~82. · 
M. A•~d Elfas: Proceso de Datos en los Negocfos. Editorial 
Dtana. Méxtco 1975. 
G. Cannfng Rfchard y Rogcr L. Sfsson: La Administract6n 
del Procesamiento de Datos. Editorial Limusa-Wiley, S.A.,
México, 1969. 
Comisión de Consultorfa en AdministractOn de IMCP: El Ge-
rente y el Auditor en el Procesamiento de Datos. Revista -
del Instituto de Contadores Públicos, A.C., M~xico, Abril-
1975. P~ginas 6-13. 
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1.2 EL EJECUTIVO Y LA COMPUTADORA. 

Una ~erramtenta, que c~da vez utilfza m4s el ejecutfvo 
es la computadora electr6nica, que ha ocastonado que muchas em
presas vayan cambiando su forma de operar. La tendencta que -
ttenen tas empresas, es ~ue soportan cada vez mas sus dectsfo
nes a un ntvel más elevado, este soporte &n la computadora no
es resultado de la disposición de la misma, sfno de la cons~ -
truccifin de un sistema informativo propio para la empresa, en
el cual se consideren los diferentes reportes que los ejecuti
vos requieren. Además, este sistema informativo puede 1r 
aprendiendo paulatinamente a tomar determinadas decisiones. al 
in1cfo quiz~s muy elementales, de modo que los ejecutivos pue
dan tener m~s tiempo para dedtcarse a su principal funcf6n. 
que es dfrigir y controlar. 

A pesar de que un sistema informativo sea muy sofisti
cado en operact6n, es Importante saber que siempre estara su~
pervtsado por el hombre y en todo momento, solo podra realizar 
lo que le fué encomendado en una fntegract6n de trabajos espe
cíficos. 

Las computadoras electrónicas son un medio para lograr 
que los ejecutivos puedan tomar dec.isiones, al auxtltarse en -
la fnformacfón que el computador emite y pone a su dispostcf6n, 
de tal modo que el ejecutivo cuente con la mejor informacfdn.
puesto que la computadora logra aumentar gradualmente la velo
cidad con 1a cual se pueden efectuar los tnformes necesarios.
Y al mismo tiempo bajar al minimo la posibtlfdad de error. 

Las aplicaciones comerc1ale~ de las computadoras son • 
numerosas, estas han recibido un gran impulso, gracias a los -
grandes beneficios que tales apltcaciones ofrecen. entre los -
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cuales podemos mencionar: la reducci6n de errores, aumento en
la rapidez para elaborar un fnforme, ahorro en horas-hombre. -
ahorro en costo, etc. 

1.3 PROBLEMAS A QUE SE ENFRENTA EL EJECUTIVO. 

Constantemente los ejecutivos se enfrentan al problema 
de tener o encontrar tiempo disponible para dedicarse a la 
creatividad en el proceso de toma de decisiones, ya que la ma
yor parte de sus horas de trabajo a menudo se la pasan reali-
zando sistemas para el procesomiento manual o mecanico oe da-
tos de ruttna y dedicando a ello, gran parte de sus esfuerzos.
La constderaci6n completa del problema de liberar a los ejecu
tivos de la carga del manejo de datos rutinarios, requiere un
estudio de: 

1.- Factores ffsicos. Las presiones que se ejercen dentro y -
fuera de las empresas hacen indispensable el proceso de -
datos, ya que las operaciones diarias que realiza la empr~ 
sa crean grandes cantidades de datos, ejemplo; 1a factura
ción al comprar el cliente al contado o a cr~dito requiere 
la factura en un perfodo especffico, lo cual viene a crear 
activos a la empresa en forma de cuentas por cobrar. 

Los proveedores también envtan mercancfas a cr~dito a los
vendedores, lo cual crea el pasivo que contrae la empresa
en forma de cuentas por p¡¡gar, registrar la mercancfa, la
cual debe de inventariarse. genera impuestos, etc., los pr.Q_ 
pietarios requieren informes periódicos sobre la situaci6n 
actual y transacciones de sus empresas, a fin de decidir -
si se est&n obteniendo gDnancias, que sirve tambHn de gufa -
para decidir sf continua con el negocio, si es necesario -
invertir o si hay que vender. 
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Adem~s el gobierno r.equ1ere una mult1tu~ de informes de 
parte de la empresa como: dtar'lo general, mayor, declara-
c1ones. etc., todo esto es posible y a su vez necesario 
por el procesamiento de datos suficientes y eficaces para
producir los informes necesarios con exactitud, economfa y 

poco tiempo como sea· posible. 

2. - Factor costo, El ttempo y la oportunidad son m•Jy importa!!_ 
tes, ya que las empresas han abandonado la competencia de
precias en beneficio de los costos. Una empresa logra co!!!_ 
pettr con éxtto, si es ef1ciente en la reducci5n de sus 
costos de operación, en lugar de disminuir su precio de 
venta al menudeo. Es decir, las empresas que tienen bajo
costo y que sus productos son fabricados con calidad, son
los que generalmente domtnar~n los mercados con respecto a 
determinados productos. Es muy importante el prccesamien
tü de datos. a causa de que disminuye el tiempo de produc
ci6n de los registros necesarios al mes en forma exacta y
r~pida cuando el volamen es normalmente cuantioso. 

3.- Factor Mano de Obra. Al incrementar 1 os datos registra--
dos manualmente, se requiere por lo mismo da mfs empleados 
suficientes para llevar dichos registros, que en ocasiones 
resulta dtftcil e inclústve imposible, lo cual ha provoca
do que se fomente la basqueda de métodos m~s eficientes P!.. 
ra el procesamiento de los datos en la empresa. 

4.- Factor Error. Una vez que se aprenden casi todos los pa-
sos a seguir para analtzar cualquier transacci6n que una -
empresa realiza, se convierte en rutina y por ello requi~ 
re poco pensamiento creativo, pero como la naturaleza de -
todo individuo es pensar y tomar decisiones para realizar
tales pasos, hay un amplio margen de error, en especial si 
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dichos pasos tfenen algunas excepciones y otros factores -
que influyen como: el tiempo, ambiente de trabajo, etc. 

5.- Factor Rapidez. La utt1fzaci6n de los sistemas de proce-
samlento de datos han permitido obtener fnformaciOn a med! 
da que se requiere. puesta que stn esa clase de comunica-
ctOn. la lnformaciOn tendrl poco valor para la toma de de
cfsfones cottdianas en la empresa. 

Para que u na empres a pueda sobrevivir en un sis tema e O!!!_ 

petídor, los ejecutfvos deben tomar decisiones con suficiente
rapídez y sobre bases s511das, que es lo que precisamente bus
can las técntcas del proceso administrativo. Diariamente se -
requieren tomar muchas decfstones en pocos segundos, y estas -
dec1s!ones demandan información segura y precisa, la cual debe 
ser presentada en el momento que se necesite ~or los ejecutt-
vos. la cual no es posible obtener con el enfoque manual. sino 
por máquinas que puedan ejecutar aquéllas tareas repetttivas -
en forma ráptda y con mayor precisi6n. 

Hoy las computadoras forman parte de la vida contempo
ránea, con la creac16n de las computadoras. ha llegado la épo

ca de automatizac16n, termtnando con una larga serie de traba~ 

jos tradicionalmante.mon6tonos y tediosos, principalmente los
de ofic1na.2 

(2} G. Cannfng Rtchard y Roger L. Sisson: La Admtnistractdn 
del Procesamiento de Datos, Editorial Limusa-Wiley, S.A.,
M~x f-co l 969. 
M. Awad Elfas: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial 
Diana. México 1975. 
Editorial Mundomex: El Ejecutivo 83 frente a las Computado 
ras, Editorial America, México, Marzo 1983, P.tginas 40-47.
G. Murdick Robert y Joel E. Ross; Sistemas de Informac16n
basados en Computadoras para la Administrac16n Moderna, 
Editorial Diana, Méxfco 1978. 
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1.4 APLICACIONES DE LAS COMPUTADORAS. 

A principios de la década de 1950, cuando 1as computa
doras quedaron disponibles comercialmente, se han desdrrollado 
infinidad de aplicaciones en todos los campos. 

Las postbles aplicaciones de la computadora en las em
presas no se limitan a mas de una de sus funciones, sino por -
el contrario existen aplicaciones en todas las &reas de la ad
mtni.stracfón. 

La gerencia utiliza los ~eportes de la computadora pa
ra tomar decisiones pertinentes en cada uno de los diferentes
campos. µara lograr una efectiva administracf6n deber~ cuidar
todos los aspectos de la empresa, como son: producción, merca
dotecnia, finanzas y recursos hum~nos. 

Existen actualmente diversas aplicaciones de operación 
en .las empresas en donde se utilizan computadoras. siendo las
prfncfpales las siguientes: 

A. Apltcactones Operativas.- son aquellas apltcactones 
que normalmente y en forma rutinaria se efectuan en 
una empresa; algunos ejemplos de estas aplicaciones 
son entre otras las siguientes: 

1.- N6mtnas.- Se ocupa del flujo de informact6n relacionada 
con las personas que laboran en la empresa, dentro de esta 
hay numerosas aplicaciones. como: la preparacfBn de la nó
mina, aplicaci6n contable, determinaci6n de vacaciones a -
diversos empleados, control de diferentes pr~stamos dados
al personal, directorio de personal, control de personal.
astgnar y distribuir costos entre departamentos y próyec-
tos escogidos. 
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2.- ProducciOn.- se ocupa de la informaci6n r!lA~ionada con el 
flujo de la producctón de art1culos y control de servicios. 
comprende las sigufentes aplicaciones: el namero de traba
jadores que se requieren, las materias primas necesarias y 
los requerimientos de carga de cada máquina, explosión de
materiales, determinar la cantidad óptima a producir. Es
to es a trav~s de la elaboraci6n de un programa de produc
ción que disminuya los costos y permita la asignaci6n de -
los recursos disponibles tanto humanos como materiales y -

técnicos. 

3.- FactuacHrn a los Clientes.- Esta aplicación constituye una 
de las mSs importantes aplicaciones en la mayor1a de las -
empresas, aunque a menudo se descuida. Es indispensable -
se emplee una computadora cuando se deba actualizar dtari~ 
mente las cuentas con la recepci6n del efect1vo que adeu-
dan 1 os el ientes, para determinar el monto de compras que -
puede realizar la empresa. 

Ayuda a elaborar pronósticos de ventas, comparativos de 
ven tas, etc. 

4.- Contabilidad Financtera.- Todas las empresas tienen info~ 

mación financiera. este sistema comprende grandes cantida
des de datos, relacionados básicamente con informact6n hi~ 
tórica e interna. La computadora procesa la contabilidad
de una empresa, a un costo escasamente mayor que el de los 
m~todos tradicionales de contabilidad, $2 observa clarame~ 
te que la computadora puede efectua~ todas las operaciones 
con mayor rapidez, reduciendo al mlntmo la posibilidad de
error. emitir reportes que sirvan a las gerencias para que 
operen y mantengan informado al fisco. 
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B. Aplicaciones para la toma de Decisiones.- Son aquellas 
aplicaciones que proporcionan informacfan a la empresa 
para la toma de decistones. como ejemplos tenemos los
sfguientes: 

1.- Programaci6n Lineal.~ Se emplea comunmente en muchas em-
presas como un enfoque cuantitativo para encontrar una so-
1uci6n 6ptima a una infinidad de determinados problemas 
especlffcos, como: el aumento m&ximo de utilidades. Dados 
los requerimientos, recursos y sus restricciones. la rela
ct6n entre tales factores se expresa en términos de rela-
ciones lineales. que pueden solucionarse para determinar -
el resultado de cualquier combinación de requerimientos. 

2,- Análisis de Ruta Crftica (PERT/CPMl.- El PERT macanfsmo de 
tnformaci6n que se emplea para controlar el tiempo. el- co~ 

to y el trabajo de un proyecto o programa. Cuando es nec~ 
sario Iniciar grandes proyectos y hay un periodo de tiempo 
determinado para su termtnaci6n, las relaciones entre las
dtversas actividades del proyecto y la cantidad de pasos -
que hay que dar, ya sea simult•nea o concurrentemente re-
quieren alguna forma de medición del trabajo realizado y -
la localización de la ruta crftica de las act1vidades que
indique el camino más corto para su terminación. 

El análisis de la ruta crftica comprueba y mide el progre
so, se usa una computadora para vigilar las actividades y
los acontecimientos que resulten crTticos para la termi
nación, asl como tener en cuenta cualquter demora en las -
actividades que no sean criticas y calcular las estimacio
nes del per1odo de terminación. También se le da el nom-
bre de PERT (Técnica de Valoración y Re·visión de Proyec- -
tos). 
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3.- Simulación.- Muchos problemas de las empresas no pueden 
proporcionar una información clara y precisa, con relacio
nes conocidas de causas y efectos para su procesamiento, -
por lo que, para disminuir los riesgos se construye una si 
mulac16n (representaci6n con un modelol de la parte esen-
cial del proyecto. 

La simulación en las computadoras permite valorar muchos -
afios de funcionamiento en unos cuantos minutos, constitu-
yendo una base para la toma de decisiones a bajo costo. 

Es necesario aclarar que la computadora es una herra-
mienta de apoyo para la empresa, ya que proporciona toda la 1~ 
formación que requ1era para tomar decisiones y en ningún caso
resuelve los problemas de la toma de decfslones.3 

1.5 DEFINICIONES Y CONCEPTOS DE SISTEMAS. 

El tlrmtno de sistemas ha encontrado muchas tnterpret~ 

ctones y diversos usos. Los bi61ogos llaman sistema a un r-on
junto de elementos que interactaan¡ asf mismo. sabemos que el
cuerpo humano es un sistema compuesto de muchas partes reclpr~ 
camente relacionadas. De ahf que, podemos decir que un siste
ma es un conjunto de elementos interrelacionados entre s1. Del 
mismo modo, una empresa es un sistema compuesto de muchas acti 
vidades o componentes relacionados entre s1. Cada uno de esos 
componentes se llama subsistema, que interactaa con otros sub-

(3) M. Awad Eltas: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial 
Diana, Méxtco 1975. 
G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Información basados en -
Computadoras para la Administraci6n Moderna, EditClrial Diana, 
M~xico 1978. 
G6mez Morftn Joaqufn: La Administración Moderna y los Sis
temas de Informact6n, Editorial Diana, México 1975. 
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sistemas. para contribuir a la realizactan de los objetivos 
planeados. De la misma forma que en el cuerpo humano la falla 
de algunas de las partes que lo conforman, afecta el funciona
miento de las dem•s partes. de igual manera en la empresa es -
concebible que la falla de un subsistema pueda entorpecer el -
functonamiento de los demis subsistemas de la empresa. 

El concepto de sistemas hace incapié en: 

1.- Las relaciones entre los subsistemas. 

Z.- La influencia que tienen esas relaciones en el co!ll 
portamtento y actuaci6n de otros subsistemas.4 

· 1.5.l Definiciones de Ststemas. 

Los profesionales de sistemas han desarrollado vocab~ 
larios de acuerdo con las diferentes disciplinas, en las cua-
les tienen conoc1mientos y experiencias, A cont1nuacf0n se 
presentan algunas definiciones de sistemas: 

1.- En forma elemental un sistema se describe como ttuna serte
de elementos unidos de algQn modo. a fin de lograr metas -
comunes y mutuas". Ejemplos: Una computadora. el cuerpo
humano, la policta. etc.5 

(4) M. Awad Elfas: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial 
Dfana. Mlxtco 1975. 

(5) G. Murdick ·Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Infonnaci6n basados en -
Computadoras para la Administración Moderna; Editortal Diana, 
Mhico, 1978. 
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2.- Sistemas se deffne como "El ensamble o 1nterrelaci6n de en 
tidades fndependfentes".6 

3.- Sistemas »Es un conjunto de métodos y procedfmfentos util! 
zados, una combinact6n de personal, equipo e instalaciones 
trabajando para produ¿ir resultados ftnales".7 

4.- Ststemas se puede considerar como "Una red de actividades
con procesamientos interrelacionados y diseftados para lle
var a cabo alguna de las actividades principales de la em
presa".ª 

5.- Sistemas integrales son "Redes de actividades formadas por 
subsistemas, relacionadas entre sf, que se desarrollan de
acuer.do a un esquema integral y en cumplimiento de los ob
jetivos de la empresa, para. cuyo fin se unen los recursos
humanos, materiales y mecSnicos". 8 

Es común que la gente asocie la palabra sistemas con -
cosas f1s1cas o materiales. por ejemplo: un sistema ferrovia-
rto se asocia con vfas, vagones. estaciones, etc. 

Si cuando se habla de Administraci6n de Sistemas se 
aplicara el mismo criterio al ejemplo anterior, este se asoci~ 
ria con computadoras. fmpresoras, cintas magnéticas, discos 
magnéticos, etc. 

(6) f. Heany Donald: Development of informatión systems, Edit~ 
rtal Ltmusa-Wfley, Mlxico, 1973. 

(7} B. Glands Thómas. 6urton Grad, David Holstein, William E.
Meyer y, Rtc~ard N. Schmtdt: Management systems, Editorial 
T~cnfca, S.A. Mlxtco 1970. 

(8) Systems And Procedures Association: Business Systems, Edi
tortal Limusa-Wiley, México 1975. 
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La Administración de Sistemas son los métodos mediante 
los cuales una organizaciOn planea. organiza y controla sus a~ 
tiv'idad.es, a ffn de alcanzar sus metas y objetivos, utilizando 
recursos ffnancteros. humanos, equipo. materiales e informa- -
ci6nJ 

El sistema integral puede definirse como la captaci6n
de tnformaci6n vital en su or1gen mismo y el proceso de la mi~ 
rr.a, a través de un sistema coman para proporcionar a la direc-
cflin la informaci<'1n necesar'ia, sin limitarse por el orfgen de -
la información o por los lfmites departamentales. 

ETAPAS DE UN SISTEMA. 

El ciclo de vida de un sistema consta de cuatro fases
principales: 

l. - La p1aneac16n de 1 s1stema. 

2.- El estudio y disefto del mfsmo. 

3.- Su implantac16n como un nuevo sistema. 

4.- La operacf6n dentro·de la empresa para la cual fue diseila-
do, su evaluactdn y cambio con el tiempo. 

El estudio y diseflo del sistema comprende a su vez los 
siguientes pasos: 

a} Detectar el problema. 
b) Determinar los objettvos. 

(7) 8. Glands Th6masi Burton Grad. David Holstein, Willfam E.
Meyer y Richard N. Schmidt: Management'System, Editorial -
Ucni'ca, S.A.~ Méxtco 1970. 
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e) Analizar el ststema actual. 

d) Deffntr los requerimientos del nuevo sfstema. 

e) Diseñar el nuevo s1stema. 

f) Proponer soluctones. 

La imp1antac16n del nuevo sistema. comprende las si- -
guiente s fases: 

(!1) 

a) Disel'io de ta 11ado del nuevo sistema. 

b) Diseño detallado de archivos, 

e) Desarrollo de programas. 

d) Desarrol 1 o de prueba de 16g1cas y datos. 

e) Prueba del sistema. 

f) ConversilSn. 

La operac16n del nuevo sistema comprende: 

a) Implantacflin. 

b) Revis16n de los resultados. 

el Ajuste y mantenimtento del sistema.9 

Q~ Matthews Don: Dtsefio de Sistemas de Informactdn Adminfs 
trativa, Editortal Buenos Aires, Mt'!xico 1977. -
RoJano Gonz&lez Guillermo Federico: Disefio e Implantaci6n
de un Sistema de Procesamiento de Datos en una Empresa Co
mercial, UNAM, MGx1co, 1970. 
Nett Roger Hetz1er, Sidney A.: !ntroducctdn al estudio de
la Sistemat1zact6n E1ectr6ntca de Datos. Editorial Buenos
Atres: E1 Ateneo, Ml:!xico 1962. 
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1.5.2 Enfoque de Sistemas. 

En un conjunto de problemas, un aspecto obvfo es que
estos se encuentran interrelacionados y a veces se sobreponen
el uno con el otro. La soluciOn de uno evfdentemeote tiene m~ 
cho que ver con la soluci6n de los dem~s. 

Est~n tan interrelacionados y se sobreponen el uno con 
el otro. que dtftctlmente se puede saber ddnde se debe empezar~ 

Los especia11stas en 16g1ca nos dicen que cuando quere
mos resolver problemas debemos empezar con el razonamiento 
(proceso). De ?o contrario podemos perdernos completament~ de 
la ruta que se explora. recurriendo al razonamiento tarde. Por 
ello. debemos fniciar el razonamiento con el objetivo central
Y lueg~·empezar a preguntar una lista de subobjetfvos que Jon
necesartos para obtener el objetivo primordial. 

En el conjunto de cosas que se requieren para lograr -
un propósito, es necesar1o que un grupo de personas desarro- -
llen los subsistemas. para lo cual es necesario una me~tda de
actuaci6n y nivel deseado de actuación para cada subsistema. -
con el fin de determinar si el subsistema va conforme a lo es
ta~lectdo. Pero como nunca se puede tener seguridad de que un 
determinado conjunto de planes o aspiraciones dara resultados
satfsfactorios. se requiere de algo adfcfonal: establecer de-
terminados pasos explfcftos que se deben tomar en caso de que
los planes fracasen. Este es uno de los aspectos qufZá'más de~ 
cuidados en el enfoque de sistemas referente al diseño y pla-
neacil!n. 

Quténes se encargan de planear est8n demasiado opt1mi~ 
tas acerca del ~xtto. de tal manera que al ocurr'r un fracaso. 
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no est!n preparados para tomar las medidas necesarias, debido
ª que nunca tomaron esta postbtlidad con anterioridad. 

En el plan de desarrollar un sistema para un objeto de 
terminado, se incluyen las actividades que determinan el objeti 
vo general y la justfficac15n de cada uno de los subsistemas.
las medtdas· de actuact6n y nivel de actuaci6n en términos del
objettvo general; entonces el conjunto completo de subsistemas 
y sus planes y medidas de actuac16n constituir~n un enfoque de 
sistemas a1 problema de un objeto determinado. 

Existen cuatro ideas diferentes respecto a lo que real 
mente constituye el enfoque de sistemas: 

1.- Los que favorecen la eficier.cia, argumentando que el mejor 
enfoque de sistemas es el de identificar las Sreas de pro
blemas y en especial los lugares en donde hay desperdicio; 
por ejemplo, costos elevados innecesariamente, para luego 
proceder a elimtnar la ineficiencia, 

2.- Quienes favorecen el empleo de la ciencia para llegar a un 
sistema, consideran que existe una forma objetiva de con-
servar el sistema y de construir un modelo de un sistema
que describa perfectamente como funciona. Las ciencias que 
se utilizan a veces son las matem~ticas, la economia o una 
ciencia del comportamiento¡ ejemplo, sociologfa, sicologfa. 

3,- Los favorecedores del empleo de los sentimientos humanos.
o sea los humanistas, dicen que los sitemas son las perso
nas y que el enfoque primordial de los sistemas consiste -
en observar primero los va1Gres humanos: libertad, digni-
dad y personalidad privada. Por encima de todo, el enfo-
que de sistemas deberá evitar la imposici6n de planes. 
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4.- Los opositores de planes piensan que cualquier intento de
establecer planes especTficos y racionales se considera 
tonto, peltgroso e inclustve malvado. El enfoque correcto 
de sistemas es el de vivirlos, reaccionar en términos de -
la experiencia de una persona y no tratar de cambiarlos 
mediante un esquema grande e modelo matern&tico. 

Los mas numerosos son aquellos que creen que la expe-
riencia y astucia son el sello de una buena administrac16n. 

Actualmente, el reciente interés en el enfoque de sis
temas se ha concent~ado principalmente en la verstón cientffi
ca, puesto que esta parece haber creado algunas ideas y técnf
cas novedosas. 

El térmtno de sistemas adn cuando se dice que ha stdo
daffnido de muchas maneras, aquellos que han definido el tlrm! 
no de sistemas. están de acuerdo en que se trata de un conjun
to de partes coordinadas para lograr un conjunto de metas. Un 
antmal; por ejemplo, es un sistema maravilloso y complejo, con 
diferentes partes y todas ellas contribuyendo de diversas man~ 
ras para sostenerle la vida, s~ capacidad reproductora y sus -
actividades. 

Para el admini.strador, el enfoque de sistemas implica
la construcci6n de un sistema de informaciOn para la adminis-
traci6n, que habrá de registrar la información relevante para
la toma de decisiones y espectffcamente habrá de sefialar las -
oportunfdades desperdiciadas. 

En muchos de los comentarios referentes al enfoque de -
sistemas se encuentra identificado con la utilfzacf6n de comp~ 
tadoras para procesar 1nformac10n. Una empresa o una depende~ 
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cia gubernamental puede sentir que ha adoptado un enfoque de -
sistemas a sus problemas. si le ha pedido a una empresa de com
putadoras que examine su sistema de tnformacf6n y determine 
c6mo se pueden uttltzar esas máquinas. Es indudable que las -
computadoras son un sistema, por lo que aquellos que diseflan
programas de computacf6n electr0n1ca, tienen que considerar la 
complejidad integra de la computadora desde el punto de vista
.de sistemas. Pero aun cuando el departamento de computac16n -
de una empresa estª bten diseRado desde el punto de vista de -
sistemas, esto no sfgnifica que sus actividades en la empresa~ 
constituyan un enfoque de sistemas de los problemas de ~sta. 

Las medidas de actuación de un sistema pueden expresa~ 
se en t~rmtnos del tamano de la colecct6n y la capacidad por -
parte del usuario de obtener un documento de ella. Estas dos
medidas pueden reducirse a una: la probabflfdad de que cual- -
quier usuario del sistema obtenga los documentos o la informa
cHln que desee. 

La mayor1a de los sfstemas de 1nformacfan por computa
dora de ahora operan de acuerdo con la actitud tradicional ha
cia las demandas. el sistema de informaci6n de por s1 no tiene 
interés directo con lo legítimo de las demandas, sus medidas -
de actuacion descansan solo en la satisfacción de las demandas 
fndependientes de cómo se hagan. 

Los sistemas están destinados para decirle al usuario
qué está contenido en el documento y buscan la calidad en un -
sentido muy amplio, pero no van m~s allá de este punto. 

El verdadero beneficio de un sistema de informaci6n d~ 
be medtrse en términos del significado de la informac16n para
el usuarto. 
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La informaci6n espectfica requerida es aquella que 
completarl la idea; una vez que la tiene el usuario puede dec! 
dir correctamente. 

El enfoque de sistemas es un cambio b8sico en la f11o
sof1a adm1nistrattva. es fndispensable en la compl~ja vid~ de~ 
organizaci6n de la década de 1970. 

El enfoque de sistemas en la admtnistraci6n se disefta
para utilizar el anllisis cientlfico en las organizaciones co~ 
plejas, como ejemplos tenemos: 

a) Desarrollar y administrar los sistemas de operación. -
por ejemplo: El flujo de dinero. 

b) Di3enar sistemas de inforrnaci6n para la toma de deci-
siones. 

Considera a la empre~a. como la suma de partes relacio
nadas rec1procarnente y la tarea de la admintstracian consiste 
en relacionar esas partes para formar un todo coordinado. Es
te enfoque es cada vez m~s necesario debtdo a la complejidad -
de las empresas modernas en gran escala y a los adelantos de -
la administract6n, que hacen inevitable el enfoque de sistemas. 

Tanto las empresas como los gerentes sufren cambios f~ 
portantes, ya que el ambiente tecno16g1co cada vez mayor de la 
empresa requiere cambios en su estructura, asf como una mayor
tnteractuac16n con el ambi2nte externo de la misma. 

Los gerentes se preocupan m&s de la integraci6n de las 
p~rtes de la empresa para formar un todo organiLador y para -
lograrlo, depender4n cada vez m4s de la toma de decisiones. 
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As1 pues, las empresas y los gerentes depender8n mSs del enfo
que de ststemas.11 

1.6 LA COMUNICACION EN LOS SISTEMAS DE INFORMACION. 

Desde que aparec15 el hombre sobre la tierra tuvo la -
necesidad de comunicarse con los dem~s. y por consiguiente, e~ 
presarse a través de sonidos articulados y sefiales para dar a
conocer a los dem~s sus pensamientos. Posteriormente, a medi
da que el hombre ha ido evolucionando pronto se di6 cuenta, -
de que era necesario plasmar sus ideas; para lo cual primero -
intent6 representar a travls de imfigenes, después con geroglf
ffcos, posteriormente con sfmbolos, hasta que finalmente, 
plasma sus ideas con signos que representaban palabras, que es 
lo que actualmente conocemos como escritura. 

Conforme va evolucionando la sociedad se han ido dese~ 
brtendo diferentes formas y medios de comuntcaci6n entre los -
individuos. 

En toda organización debe existir una buena comuntca-
c16n entre sus integrantes, para el buen funcionamiento de .la
empresa. Ya q~e si cada uno proporciona lnformaci6n oportuna
y veraz a los demas tntegrantes. cada uno podrá tomar las dec! 
siones que se requieran en el momento preciso y asf, alcanzar-

(11} Cnurcnman C. West: El Enfoque de Sistemas. Edftorial Dia
na, México 1981. 
G. Murdick Roóert y Joel E. Ross: Sistema de Informact6n
basados en Computadoras ·para la Administraci6n Moderna. -
Editorial Diana, México 1978. 
Lazzaro Victor: Sistemas y Procedimientos. Editorial Dia
na, M~~ico 1955. 
Arfas Galicia Fernando: Administract6n de Recursos Huma-
nos, Editorial Trillas, México 1977. 
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los objetivos que se hayan fijado, 

Como la informaci6n y la comuntcaciOn son los eslabo-
nes de los elementos de un ststema. ast como ind1spensables 
para su existencta, un estudio de su naturaleza y de sus fun-
ciones es muy importante· para el Implantador de sistemas. 

Los problemas de definición que se presentan inmedia
tamente, son significativos porque las deducciones de investi
gación del comportamiento, comparadas con las del procesamien
to de datos, son muy importantes en la creación de sistemas 
de información. 

La transfer&ncta de información -o sea la comunicaci6n
~s el aspecto más importante de! sistema <le información, sobre 
todo el lado Interpersonal de la comunicación es mucho mls.sfa 
nificativo para el implantador de sistemas, a fin de crear me
jores sistemas de tnformact6n. 

1.6.1 Definiciones de Comunicaci6n. 

Aristóteles estudió la comuntcaciOn desde la époc¡¡ an
tigua, adn sin utflizar la palabra »comuntcaci6n", nos habla -
de este fen6meno en su tratado "de ret6rica'1 y dice que: "Es -
todos los medios de que se vale el hombre para persuadir". 

El t~rmtno de comuntcact6n tiene una tnftnidad de defi 
nictones, ya que participa de una serie de dfsci'plinas. En lo 
que se refiere a la admin1strac16n de empresas, se pueden señ!!_ 
lar las siguientes: 
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l.- La comunicación es el sistema nervfoso de una organización. 

2.- La comuntcac16n desde un punto de vista sociológico indus
trial. constituye el principio din~mico del cuerpo organi
zativo. 

3.- La comuntcact6n es un proceso humano que consiste por una
parte, en transmitir mediante seftales correspondientes a -
un c6digo previamente establecido, hechos o percepciones.
con el propGsfto de lograr un comportamiento determinado;
y por otro lado, en reaccionar en una forma determinada a
dicho est1mulo.l2 

4.- Comunicaci6n se denomina. al intercambio de est1mulos y 

de reacciones y su medio circundante. as1 como ante los di 
versos elementos del sistema.13 

5.- ComunicadOn se define como, un proceso medi.ante el cual -
transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y actitu
des para lograr comprensi6n y acc16n.14 

6.- Comunicaci6n se entiende como, las relaciones teóricas y -
abstractas que existen entre los puestos. las relaciones -
entre las personas que ocupan esos puestos y las relac1o-
nes humanas ajenas al trabajo, cuyo relacionamiento y con-
tacto es necesario e imprescindible entre las personas que 
prestan sus servicios en una companfa.15 

(12) 

(l 3) 

(14) 

{151 

Riccardi Ricardo: Las Comunicaciones en la Empresa, Edito 
rtal Gestt6n Oeusto, México 1978. -
Arias Ga1icta Fernando: Administraci6n de Recursos Huma-
nos, Editorial Trillas, Méxt·co 1977. 
Fernlindez Ruvalcab"a,Martha Margarita y T<!mas Lima Delgado: 
Citada en el 1 ibro de Fernando Arias Galicia, titulado: Admfois 
tract8n de Reéursos Humanos, Editorial Trillas, Méx. 197í. 
Guzman Valdtvla rsaac: Problemas de Admtnistraci6n de Em
presas~ Editorial Limusa, México 1975. 



A continuaci6n se presentan otras definiciones de com~ 
ntcaci6n, desde un punto de vista de la ciencia de la comunic~ 
c16n por diferentes autores. 

1.- Seglln Rekel tn, comunicación es transferir una informaci6n, 
en grado stmple entre individuos y colectiva cuando es en
tre grupos. 

2.- Según Aranguren, comunicación es la transmisi6n de un men
saje mediante un emisor, una conducción y un receptor. 

3,- Para André Martinet, comunicación es la utilización de un
c6digo para la transmts16n de un mensaje. de una determin~ 
da experfoncill, en unidades semiclógicas (signos), con el -
objeto de permitir a los hombres relacionarse entre sf. 

4. - Según Woodron r~. Sayre, la comuni cacfón es un primer prin
cipio de la filosof~a. un principio cuya negaci6n es impo
sible, porque vuelve a integrar a la propia negaci6n. 

S.- Segan Willard Quine, comunicactOn es la respuesta discrim! 
natoria de un organismo a un estfmulo. 

6.- Según Colin Cherry, la comunicación no es una respuesta 
entre sf mismo, sino esencialmente la relacf6n establecida 
por la transmisión de est1mulos y evocactan de respuestas. 
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7.- David K. Berlo dice. la comunicaciOn es un proceso median
te el cual un emisor transmite un mensaje a través de un -
canal hacia un receptor.16 

Con las definiciones presentadas anteriormente, pode-
mas elaborar una definición propia de comunicación por el au-
tor como sigue: 

"La comunicación es un proceso por medio del cual, un
em1sor transmite un mensaje a un receptor a través de un canal 
o medio. con el objeto de establecer un intercambio de ideas y 

e1 buen entendimiento entre las personas". 

El propOsito b<!sico de toda comunicación es influir en 
los dem~s. produciendo un cambio de conducta en los individuos 
hacia los cuales va dirigida. Para estructurar una bu2na com~ 
nicaci6n se debe definir, quf cambio de conducta se desea pro
ducir. cuál ser~ su utilidad, de tal modo que la comunfcaci6n-
5e planeará en base a1 prop6sito de la misma. 

La comunicación implir.a una intención, aan cuando el -
individuo que la realiza. no tenga plena conciencia de los ob
jetivos que pretende alcanzar con ella.16 

(16) Duhalt Krauss Miguel: Técnicas de Comunicación Administr~ 
tiva, Editorial Trillas, México 1973. 
Centro de Producttvidad: La Comunicact6n de la Empresa, -
Editorial Cenapro, Ed. Universitar1as, México 1970. 
Flores de Gortari Sergio y Em~lio Orozco Gutierrez: Hacia 
una Comunicación Administrativa, Editorial Trillas.México 
1969. 
K. Serlo David: El Proceso de la Comunicación, Editorial
Buenos Aires: El Ateneo, México 1969. 
Arfas Galicia Fernando: Admtnistract6n de Recursos Huma-
nos. Editorial Trillas. México 1977. 
Aranguren F. Luis H.: La Comunfcacfón Humana, Editorial -
Guadarrama, México 1968. 
Alarcón Cruz Arcadio: Las Ciencias de la Comunicación, 
apuntes del Colegio de BachtJleres, México 1973. 
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Los elementos que intervienen en toda comunicaci6n son: 

l.- EMISOR.- Es el organi:zador del mensaje, puede ser cualquier 
persona. actitud ante él mtsmo, hacia el mensaje y hacia -
el receptor. 

2.- MENSAJE.- Es el producto ffsico verdadero del emisor, es -
decir. es el conjunto de ideas que expresan el prop6sito -
del emisor. En la palabra hablada, el discurso es el men
saje; en la palabra escrita, lo escrito es el mensaje. 

3.- CANAL.- Es el medio por el cual se transmite el mensaje 
del emisor al receptor, o bien por el cual se recibe el 
mensaje del receptor. 

a) Mecanismos de Uni6n.- Son las habilidades encodificado
ras y decodificadoras. 

- Encodificadores - palabras escritas o habladas. 

- Decodificadores - órganos de los sentidos. 

b) Vehfculos de Transporte.- Son los medios públicos de co 
municación, tales como: 

- Teléfono 

- Radio 

- Cine 

- Etc. 

c) Medios de Transporte.- Son los elementos en los que se
desenvuelve el vehtculo de transpo~te, como: 

- Ondas producidas por la boca en el aire 
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- Claves de luz 
- Etc. 

4.- RECEPTOR.- Es el elemento más importante de todo el proce
so, ya que a él va d~rigido el mensaje, y se espera de él
una respuesta que rnanff iesta un cambio en su conducta. 
como efecto de la comunicación. 

5,- RETROALIMENTACION.- Es la respuesta del receptor. por el -
cual el emisor comprueba el mayor o menor grado de éxito -
que obtuvo, con respecto a su prop6s1to comunicativo. 

C~municaci5n Administrativa.- Es el proceso de doble -
sentido por el que se intercambia 1nformacilin con un prop6sito, -
las personas que trabajan en una 1nstituci6n o que tienen con
tacto con ella. 

El prop6sito de comun1cacf On en una empresa es efec- -
toar cambfo. modificar la actuaciOn para el bienestar de la e~ 
presa. 

El proceso de comuntcac16n de una empresa a gran esca
la es en gran parte .r.1 mismo, que la de un propietario que tam 
bt!!n labora. su comunicacHln es totalmente externa, aunque se
adtciona el curso de tnformación interna. 

La acc1ón y las medidas inmediatas que hay que tomar -
de acuerdo con los datos recoptlados, se hacen imposibles cuan 
do el admintstrador ttene un gran número de empleados. 

En la comunicact6n y Gn el proceso de decistOn lo que
nos preocupa es la clase de información que se necesita y lo -
que se realice para permitir a los administradores tomar, deci-
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siones uttllzables. Para la empresa. la trayectoria de la ma
yorfa de las dectstones es tnterna y gran parte de la informa
ct6n rcquertda es producida por la misma empresa. Pero todos
sa~emos que aun las dec1stones utilizables dependen parclalme~ 

te de datos externos.17 

La comunicación relacionada con sistemas significa la -
transferencia de informactOn. Ordinariamente se usa el térmi
no de mensaje. para representar cierta cantidad de información
que se usar~ como est1mulo espec1fico, 

Con una percepción mas amplia. la teorfa de las comuni 
cac1ones. en lo que se relaciona con el diseno de s1stemas en
general ~comprende las siguientes zonas principales: 

1.- GeneractOn de Conceptos.- En cualquier sistema debe haber 
una generación de conceptos o informaci6n. ya sea dentro o 
fuera del mismo. Esta informaci6n constituye la base de -
la comunicaci6n entre sus componentes y suministra las me
tas del sistema. 

2.- Fuente o Transmisor.- Una vez que se ha generado un conce~ 
to, tendrá que transmitirse desde una fuente. El transmi
sor y el generador pueden ser el mismo elemento en el sis
tema (una persona), o el concepto (la informaci6nl puede -
de.b.e.rse a alglln fenOmeno que ocurra fuera del sistema, y -

(171 Ouhalt Krauss Miguel: Técnicas de Comunicact6n Administra 
tiva, Edttori.al Trillas; México 19.73, -
Flores de Gortari Sergio y Emilio Orozco Gutierrez: Hacia 
una Comuntcactan Admtnistrativa. Editorial Tri·ltas,México 
1969. 
K. Berlo David: El Proceso de la Comuntcact6n, Editorial
Buenos Aires: El Ateneo, México 196!1. 
Apuntes de Lecturas para la Administract6n y Dirección, -
editados por la UNAM, FCA 1981. 
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transmitirse con algQn medio mec(nico. Los mensajes deben 
quedar de tal forma que pueda flufr de la fuente al desti
no. 

3.- Canales.- Los canales proporcionan el medio para el flujo
de energ,a que lleva 1& 1nformac16n. 

4.- Ruido.- No hay sistemas en la vfda real que estén 100 por
ciento exentos de ruido, y siempre aparecen señales o da-
tos no deseados, por la actuación humana o meclnica. La -
tarea de los diseñadores de sistemas consiste en disminuir 
tal ruido e impedir que al recibirse se acepte como infor
mación verdadera. 

5.- Eficiencia de Transmisf5n.- La eficiencia de la comunica
ción, la proporción de la salida atila la entrada, puede
afectarse con la actuación de todos los elementos del sis
tema de comunicación. Las deficiencias de conversión de -
energia, de propiedades sem~nticas,del lenguaje, as1 como
los malos filtros para evitar los ruidos mec~nicos o soci~ 
lógicos en el sistema, pueden disminuir la eficiencia de -
transmfsi6n. 

6.- Receptor.- C~mo la comunicación es el eslabonamiento de 
dos componentes de un sistema, tiene que haber un compone! 
te receptor, as1 como un transmisor. 

7.- Interpretación.- La información que representa la reali-
dad en su totalidad no puede transmitirse. Como siempre -
hay algunos vacios. asf que se requiere la interpretaci6n
para completar el total y desarrollar el significado y la
importancia. 
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Superficie de Contacto de Hombres y Máquinas.- El es 
tudio y diseño de sistemas modernos requiere el estudio de las
relacfones entre el hombre y la m~quina y el mejoramiento de -
las operaciones de las superficies de contacto. 

La figura l-1 muestra un modelo del sistema de comunica
ci6n bSsica entre dos elementos. tales como hombre-hombre, ho~ 
bre-m4quina. m&quina-hombre o máquina-máquina. La figura 1-2 
muest~a un ejemplo espectftco del modelo. 

1.6.2 Comunicación Interpersonal. 

La comunicaciOn entre la gente puede tomar la forma de 
uno a otro, de uno a muchos o de muchos a uno; en 1 as empresas
por regla general la disciplina jerárquica incluye el caso qe
muchos a uno (como las multitudes o grupos de presiOn). Aun -
cuando hay mucha gente, generalmente la comunicación se efe- ~ 

tua entre dos individuos o entre unos cuantos al mismo tiempo
dentro del contexto de una empresa. 

El estudio de la comunlcact6n interpersonal es muy com 
plejo y comprende factores t~les como: 

1.- Caracter1sticas sicolOgicas, sociales y culturales de los
individuos de la empresa. 

2,- La naturaleza del lenguaje y los problemas de sem~ntica. 

3.- Las estructuras formales y sociales de la empresa. 

4.- Modos de comun1caci0n, como: 
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a) Habla 
b) Escritura 
c) Otras transmisiones visuales 
d) Comportamiento 

Algunas autoridades creen que la mayor parte de los pr~ 
blemas de la sociedad y de las organizaciones se deben a nues
tra incapacidad para comunicarnos unos con otros. Cada uno 
percibe el mundo que nos rodea en una forma anica, y por ello
se tiene dif1cultad para darse cuenta de loque sienten los de
m&s en situaciones cr1ticas. 

El autor al respecto considera que esto es bien cierto, 
y es lo que provoca la existencia de una gama de barreras en -
la comunicaci6n, que hacen imposible en determinados momentos
la comunfcaciOn, o bien la correcta 1nterpretac10n del mensaje 
o informaciOn recibida de otra persona. Para prevenir estas -
barreras, es importante que el implantador de sistemas esté 
conciente de esas barreras de <"omunicacitln y establezca contro
les en ciertas partes del sistema. que eviten surgan o que au
menten en determinado momento. 

1.6.3 Barreras de la Comunicaci6n. 

Las barreras inherentes a la comunicacion son principal
mente las siguientes: 

1.- De percepcf6n.- Una persona percibe (siente e interpreta)
los acontecimientos que ocurren a su alrededor en términos 
de sus propios y Gntcos antece6entes sicoldgicos. sociales 
y culturales; puesto que. no hay dos personas que perciban 
las cosas exactamente del mismo modo. Cuando ~1 comunicar 
se se refieren al mismo acontecimiento, que cada una ha in 



terpretado de distinto modo, esto produce obstáculos en 
las comunicaciones. 
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2. - Sicológicas.- Las mismas palabras y acontecimientos signi
fican cosas muy diferentes para distinta g~nte, dependien
do de sus necesidades y de sus procesos del pensamiento. 

Hay muchos factores mentales que Impiden aceptar o co~ 
prender una idea, algunos de ellos son los siguientes: 

- No tener en cuenta el punto de vista de los demSs. 

- Sospecha o aversión. 

- Preocupaci6n o emisiones ajenas al trabajo. 

- Timfdez. 

- Explicaciones insuficientes. 

- Sobrevaloracidn de sf mismo. 

Todos estos factores influyen en la persona que escu-
cha para que acepte o rechace las ideas qu<; le han sido comuni 
cadas. Es importante que para que nos entienda la gente, es -
necesario saber de éstos y comprenderlos. Algunas de las cau
sas que influyen para formar barreras sicol6gicas son las si-
guientes: 

- Alto Status (tftulo). 

- Uso del sarcasmo. 

- Crfticas punzantes. 

- Apariencia f1sica imponente. 

- Etc, 
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3.- Sociales.- Son debido a que la gente de las empresas estc1' co!.!_ 
dicionada por los papeles que les imponen sus antecedentes
s ocia 1 es. 

El vocabulario, los idiomas, las restricciones de los
grupos sociales sobre el comportamiento y las distintas neces! 
dades sociales en que hace incapié la comunicación, estorban -
el intercambio de ideas. 

4.- Culturales.- Los valores culturales separan a la gente en
des mundos. A menudo este tipo de barrera es tan grande. 
que el observador desinteresado piensa que los dos grupos
están hablando de distintos problemas. 

5.- Semlnticas.- Estos problemas se presentan con mis frecuen
cia en la interpretación de documentos escritos, donde es
fmposible el intercambio entre las partes involucradas. 
Para el implantador de sistemas y para el gerente, la cons~ 
cuencia es que las polfticas y los procedimientos por es-
crito requieren atenciOn especial, y quiz~ una fnterpreta
ci6n per16dica con medios verbales. 

Las barreras sem~nticas se refieren al significado de
las palabras orales o escritas. Cuando no se percibe su senti
do, éstas se prestan a diferentes interpretaciones y asf el re 
ceptor no entiende lo que le dijo el emisor, sino lo que su 
contexto cultural le indique. 

6,- De transmisi6n {medios).- Cada medio de comunicación tiene 
ciertas debilidades, de las que son ejemplo las frases mal 
construidas, la mala organizaciOn de palabras y las limita 
ciones de espacio en la escritura, 
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7.- Ffsicas.- La distancia y el exceso de ruido dificultan 1a
comunicact6n, asl como las interferencias en la radio o en 
el teléfono, que constituyen ejemplos de tales barreras, -
que deben tenerse en cuenta al comunicarse, a fin de elimi 
narlas al m1nimo. 

Los canales de comunicactOn entre la gente, tales como 
los ffsicos, los eléctricos o electrónicos, los de audio y 

otros, pueden distorcionar los mensajes o introducir ruido. 

B.- Fisiológicas.- Son aquellas que impiden emitir o recibir -
con claridad y precisión un mensaje, debido a los defectos 
fisiológicos del emisor o del receptor. Dichos defectos -
pueden afectar cualquiera de los sentidos, ejemplo; un mu
do, un sordo, etc., y aquellos que tienen algún defecto 
orgánico. 

9.- Administrativas.- Son aquellas causadas por las estructu-
ras organizacionales, mala planeaci6n y deficiente opera-
ct6n de los canales. Para la soluciOn de este tipo de ba
rreras se ocupan diversas ciencias(semántica, medicina, si 
colog'ía, etc.). 

Algunos ejemplos de barreras que se han detectado en -
el campo de las comunicaciones, a través de una investigación
que se efectuó son entre otras: 

1.- Percepción deformada de los acontecimientos fuera del indi 
Vi dU O. 

2.- Aumento de las emociones, faltas de comprensi6n, friccio-
nes y pereza. 
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3.- Mala interpretaciOn de las señales que llegan a un indivi
duo desde el ambiente externo. 

4.- Falta de atención al escuchar. 

5.- Limitaciones de lenguaje y de sfmbolos. 

6.- Estructura de la organización social. 

7.- Barreras sociales. 

8.- Barreras de postcldn. 

9.- Seílales extrañas o ruidos asociados con el canal de comunJ_ 
caci6n. 

10.- Canal Inadecuado de comuntcact6n. 

11.- Mensajes mal expresados. 

12.- Traducciones defectuosas. 

13.- Pérdida por transmisión y retención def~ctuosa. 

14.- Falta de atención. 

15.- Suposiciones no aclaradas. 

16.- Per1odos de ajustes insuficientes. 

A continuación se presentarln algunas medidas para su
perar las barreras que surgen durante el proce~~ de comu~tca-
ct6n: 



l. Barreras de Percepción~ 

a) Utilizar una codificacHin previa 

b) Utilizar la retroa1imentaci6n. 

c) Alentar las comunicaciones 

d) Aprender a escuchar. 

2. Barreras sicológicas: 

a) Evitar prejuicios. 

cara 

sz 

y precisa. 

a cara. 

b} Abri gJr deseo vehemente de las necesidades del interl OC!!_ 

tor. 

e) Establecer la mutua confianza. 

d) Encontrar u« campo de experiencia comdn. 

e) Cuicli\r los aspectos internos que orientan la intensión. 

f) Sensibilidad al mundo exterior. 

g) Prepararse para ~1 momento más apropiado. 

3. Barreras Semánticas~ 

a) Emplear el mismo lenguaje. 

b) Evitar las expresiones anfib1o16gicas. 

c) Explicar objetivos. 

4. Barreras Ffsicas: 

a) Utilizar simultlneamente canales mQltiples. 

b) Rett~rar partes fundamentales del mensaje. 

c) Facilitar con palabras y frases de relación la interpre
tación contextual. 
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5. Barreras Fisio16gicas~ 

a) Comprobar, seleccionar otros medios. 
b) Ejemplificar medios visuales o sensorios. 

b. Barreras Administrativas~ 

a} Comunicar el mensaje necesario en forma atracttva. 
b) Actitud para s11ber escuchar. 
c) Respaldar las palabras con hechos. 
d} Disminuir las distancias y utilizar canales cortos. 
e) Simplificar las líneas de mando y órganos asesores. 
f) Reducir los niveles jerárquicos. 
g) Fomentar la coordinación. 
h) Establecer programas de relaciones humanas que favorezcan 

el acercamiento, la identificación de dtterentes y la s_g_ 
la ridad mutúa. 

CADENA DE COMUNICACION DE LAS EMPRESAS 

las empresas son sistemas para. lograr el cumpl fmiento
de ciertas metas, estas metas se alcanzan resolviendo y ejecu
tando operaciones. las decisiones de operación deben basarse
en la información relacionada con la solución de los problemas. 
Las decisiones deben comunicarse a los demas gerentes o a los
ejecutores, ambos reciben y suministran información como parte 
de la cadena de comunicaci6n, que son de dos tipos y que tie-
nen una re1aci6n Importante con la empresa formal e informal: 

a} Sistemas informales creados por la 1nteractuacf0n entre 
individuos. 



54 

b) Sistemas formales establecidos mediante el proceso de or 
ganizacHin. 

los sistemas informales pueden consistir de patrones -
de transmisión de boca en boca, como se ve en la figura 1-3. 

En el diseílo de un sfstema de información el problema
fundamental. consiste en crear una estructura y un patr6n de -
comunicacHin que consista en: 

l. Centros de decisión. 
2. Puntos de acción. 
3. Canales de comunicación. 
4. Flujo de información. 

Que produzcan una actuación óptima, encaminada haci~ -
el logro de las metas del sistema. Como los gerentes toman las 
decisiones administrativas para controlar los siftemas. esas -
decisiones deben comunicarse a los que están colocados en los
puntos de acción del sistema. La interrupción de la comunica
ción entre los centros de decisión y los puntos de acción pue
de hacer que fracase todo un subsistema y es posible, que en -
muchos casas, de todo el sistema.18 

{18) Duhalt Krauss: Técnicas de Comunicación Administrativa• -
Editorial Trillas, México 1973. 
Flores de Gortari Sergio y Emilio Orozco Gutlerrez; Hacia 
una Comunicaci6n Administrativa, Editorial Trillas. f'lé'xico 1970. 
K. Berlo David: El Proceso de la Comunicaciéin, Editorfal
Buenos Aires: El Ateneo, México 1969. 
Arias Gal icia Fernando: Administración de Recursos Huma-
nos, Editorial Trillas, México 1977. 
Alarc6n Cruz Arcadio: Las Ciencias de la ComuntcaciOn, 
apuntes del Colegio de Bachilleres, México 1973. 
Apuntes de Lecturas para la Administración y Dirección. -
Editadas por la UNAM, FCA 1981. 
G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Información 
basados en Computadoras para la Administraci6n Moderna, -
Editorial Diana, México 1978. 
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MURMURACIONES 

FIGURA. 1. 3 PATRONES DE PERSONA A PERSONA (TOMADO DEL LIBRO: SISTEMAS DE INFORMA
CION BASADOS EN COMPUTADORA PARA LA ADMINISTRACION MODERNA DE G. 
MUROICK ROSERT Y JOEL E. ROSS). 
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CAPITULO I I 

LOS SISTEMAS DE INFORMACION 

Cuando una empresa sobrevf ve y cree en el medio empre
sarf al, la supervisiéln de las actividades relacionadas con 
ella. se desarrolla hasta alejarse del alcance de un solo hom
bre. En ese instante el empresario descubre que es necesarfo
estar en varios lugares al mismo tiempo, a fin de poder pla- -
near, organizar, dirigir y controlar (o sea administrar} las -
diferentes actividades de su empresa. Los enfrentamientos pa
ra resolver problemas, transferir información y comprobar las -
realizaciones, que eran adecuados cuando la empresa era peque
Ha, actualmente resultan muy numerosos y exigen mucho tiempo. 

El empresario, de este modo reconoce que necesita ayu
da en su empresa, para que pueda seguir desarro114ndose, por -
lo que contrata los servicios profesionales de otro hombre, 
con el objeto de que le ayude a desempeftar las funciones adm1-
nis trat ivas. 

Por lo anterior, los problemas de autoridad y respons~ 

bilidad, comunicaciones y organización, comienzan a asumir prQ 
porctones considerables. haciéndose las siguientes preguntas:
lOónde se tnicfa la zona de autoridad y responsabilidad de un
hombre y dónde termina la del otro? lQufén dP.be decirle a 
quién que haga qui!? lQuién reporta a quil!n?, se presentan en
tonces todos los problemas y comienza a tener forma la necesi
dad de un sistema de información. 
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2.1 ANTECEDENTES 

La evolución de un sistema de información para la ad
ministración se efectua por personas competentes. quienes ten
drán cuidado de estructurar el sistema de información que sa-
tisfaga los objetives de la empresa y responda a las realida-
des de su ambiente interno y externo. No obstante. la expe- -
riencia indica que los sistemas de informac16n para la admini~ 
tración se desarrollan por medio de tanteos, para satisfacer -
necesidades repentinas y responder a crisis imprevistas. 

El resultado es un sistema que crece prestando poca 
atención a las necesidades generales de la operac16n total. 
Comunmente, toma la forma de una red de subsistemas informatf
vos remendados con algunos de ellos relacionados entre sf, otros 
en yuxtapostclón, algunos mas que efectuan tareas por dupli~a
do y otros que funcionan con fines cruzados. 

A medida que se desarrolla la empresa, los administra
dores establecen causes de comunicaciones para satisfacer sus
necesidades de información exacta y oportuna, Se normalizan,
estabi 1 izan h~bitos y programas de i11formación formales, semi fo!_ 

males e informales. Se estructuran flujos de informacilin para 
conocer rápidamente la aparición de problemas, para responder· 
con rapidez a la crisis y trazar trayectorias definidas para • 
que las órdenes de la administraciOn lleguen a los puntos crf
ticos de acciOn de la empresa, naciendo un sistema de tnforma
ci ón para la administración viable. 

El criterio para evaluar la eficiencia de un sistema de 
informaciOn para la administración es que ofrezca datos exac-
tos, oportunos y significativos para la planeación, organiza-
ción y control- por parte de la admfnistracHln. con el objeto --
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de lograr que el crecimiento de la empresa sea óptima; los si~ 

temas de información deben servir para mejorar la administra-
ción de la empresa. 

Se desarrolla asf, un sistema de informaci6n para la -
administración en respuesta a las necesidades que se tiene de
datos exactos, oportunos y significativos, con el propósito de 
planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la
empresa, para optimizar su supervivencia y su crecimiento. 

Este sistema de información realiza esta labor, propo~ 
cionando medios para la entrada, el procesamiento y la salida
de datos, además de una red de decisión-retroalimentación, que 
ayuda a la admintstracibn a responder a los cambios prese~tes
Y futuros en el ambiente interno y externo de la empresa. 

Un sistema de información para la administración eft-
ciente capta datos tan cerca de su punto de origen como sea 
factible, después los encauza a las estaciones de procesamien
to de informaciOn, en donde se ordenan, calculan, resumen-y 
preparan, a fin de ser comunicados a los encargados de la toma 
de decisiones. En varios sistemas de información complejos, -
gran parte de esas tareas se realizan electrónicamente, utili
zando computadoras y los accesorios y equipos Inherentes; pero 
la mayorta de los sistemas de información, se efectuan todavla 
manual o electromecánicamente. o sea los ejecutan seres huma
nos. valiéndose de dispositivos mec~nicos (sumadoras, mlqutnas 
de escribir, etc.), que utilizan energfa eléctrica para su fu~ 
ctonamiento. 

El equipo que se utilice, aunque importante para la 
oportunidad y el nivel de complejidad del procesamiento de da
tos, no afecta la naturaleza esencial del sistema de informa-
ciOn. 
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La informaci6n es un cúmulo de.datos llenos de signifi
cado que comunican conocimientos útiles. 

El sistema de comunicact6n de una empresa es un siste
ma de flujos de información. 

Para que haya comunicaci6n debe haber informac16n. La 
comunicación y la informacf6n son un medio, porque nos ayuda a 
transmitir una serie de datos. 

La serie de documentos donde se anota todo lo relativo 
a la empresa se le denomina "Informacflln Administrativa". 

Los sistemas de información se definen como el proceso
total, mediante el cual se recopilan, resumen o procesan e in
forma datos en bruto, con un incapié en el informe final a la
d!reccilln. 

Los detalles cotidianos que forman la rutina admfnts-
trativa de una empresa, como son los pedidos, modificaciones -
de inventario, facturas, órdenes de compra y cuentas por cobrar, 
contienen los elementos informativos y se integran a la direc
ción. Esta integraci6n de informes se inicia desde el nivel m.Ss -
bajo, pasa por diferentes niveles de producci6n y culmina en -
un informe cúspide, por lo regular consistente en estado de -

pérdidas y ganancias escrito en una sola hoja de papeles (.ver
Figura 2-1). 

Los informes destinados al nivel mSs alto de la direc
ción, no siempre consisten en sencillos resumenes de datos CO!!_ 

tenidos en los correspondientes al nivel inferior. tal vez sea 
necesario, agregar informactDn o una interpretact6n de datos.
como: comparación con otras empresas industrial~s. 
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2.2 FUNCIONES DE UN SISTEMA DE INFORMACION, 

En cualquier tipo de ststema, existen las siguientes -
funciones desarrolladas por un sistema de información: 

1.- Recolección de Datos - Fuente.- La forma como son capta-
dos los datos-fuente. que m4s adelante evaluados y analiz! 
dos por el sistema, nos permite obtener la información ne
cesaria para la toma de decisiones. 

2.- ConversiOn de Datos.- Es el cambio del código original en
que est&n los datos a un c6di30 acorde con los medios de -
proceso y almacenamiento del sistema. 

3.- TransmtsiDn de Datos.- Es el proceso de mover datos de una
localizaci6n a otra ffsicamente. En todo sistema de info~ 

mact6n es Importante definir claramente la forma en que 
son transmitidos los datos de un lugar a otro, ya que de-
manda mis tiempo en el proceso de estos sistemas. 

4.- Almacenamtento de Datos. - La forma en que se guarda la in
formación, determina el caracter integral del sistema o 
sea depende del tipo de almacenamiento a establecer, qué -
tan integrado sera el sistema de información. 

5.- Proceso de Datos.- Forma de actuar de las operaciones 169! 
cas y matem~ticas, de tal forma que produzcan los resulta
dos requeridas por el sistema de información a partir de -
los datos con que es alimentado. 

6.- Recuperación de Información y Reportes.- Consiste en rec~ 
perar información dada anteriormente en forma aislada y 

desordenada, que debe ser informada a trav~s de reportes -
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para ayudar en la toma de decisiones. 

Para generar la informaci6n atil y necesaria a la em-
presa, ésta adquiere explfcitamente un sistema a través del 
cual la elabora. Durante su funclonamienttl se generan múlti-
ples y variados datos, por ejemplo¡ las ventas producen a 
quién lo vendió, cual fue el importe, tipo de artfculo, las ve!!_ 
tas del día y forma de pago, en base a los cuales podra obte-
ner información como: monto de ventas diarias durante el mes. 

Si los datos se obtienen con un elevado grado de cert~ 
za generados por procesos rutlnar los, integrados por una serie 
de numerosos pasos, se dice que es programable creado median
te un sistema de información funcional. Este sistema será di
rectivo si los datos generan información de tipo estratégico -
con grado casi de incertidumbre. 

El sistema funcional (repetitivo) permite conocer y 

controlar actividades o situaciones cotidianas y f&ciles de 
preveer. El dlrectlvo proporciona información necesaria para
adelantarse a los hechos futuros. 

La informaci6n es absolutamente indispensable para la
supervivencia de una empresa. A medida que aumenta el tamaño
Y complejidad de las empresas, su creciente necesidad de comu
nicaci6n requiere un sistema de información. 

En un sistema de fnformaci6n las entradas de informa-
ci6n, se procesan de acuerdo con el plan para obtener una sal.!_ 
da, que proporcione información para las decisiones. Sl la sa 
lida sobrepasa los lfmites de control. esto proporciona infor
maci6n para hacer cambios directos en el procesador o para cam 
biar la asignaci6n de las entradas de recursos. 
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Como una empresa no podrá sobrevivir sin el elemento -
crftico de la información. tampoco podr~n llevarse a cabo las
funciones administrativas, si no se proporciona un flujo de in 
formaci6n para los que toman decisiones. 

2.3 NECESIDAD DE INFORMACION GERENCIAL 

La información es necesaria pr~cticamente en todos los 
campos del pensamiento y de la acción del hombre. En compara
ción con los que no tienen información los individuos que la -
poseen en forma adecuada, puedan tener mejores oportunidades -
en su profesión y estar mejor equipados para tomar decisfones
al tener flujo de comunicaci(>n efectivo. 

Sin embargo, además de ser una cosa esencial para los
fndi vlduos que la utilizan en el logro de sus objetivos persp
nales, la información también es necesaria de comunicarse a 
quienes toman decisiones en una empresa. Todos los gerentes -
deben llevar a cabo ciertas tareas y funciones administrativas 
b<!slcas, con el f:n de alcanzar los objetivos. Por supuesto -
que las metas que se persiguen son diferentes. pero las ta- -
re~s b~sicas son comunes para todos. Es decir, las funciones
de planear, organizar, dirigir y controlar deben cumplirlas 
todos los gerentes o administradores, la forma en que los eje
cutivos 1 levan a cabo estas actividades, determina el éxito de 
cualquier empresa y la forma en que tales funciones se desemp~ 
ñen depende en parte, del grado en que se est~n satisfacfendo
las necesidades de comunicar la informaci6n. lPor qué esto es
asf?, porque cada función implica una toma de decisiones y es
ta debe estar apoyada en una comunicación de informacf6n exac
ta, oportuna, completa, concisa y adecuada. Si la tnformaciGn 
que tiene un gerente no posee estas caracterfsticas, se afect!. 
rii la calidad de su$ decisiones que tomen y la empresa no ten--
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drá el éxito que podrfa lograr en otras circunstancias. 

Como lo muestra la figura 2-2, una informaci6n de cali 
dad en manos de personas que la pudieran utilizar eficienteme~ 
te, sertí el mejor respaldo para tomar buenas decisiones; y una 
actuación administrativa eficaz. conducirá a un logro óptimo -
de las metas de una empresa. Por ello. la comunicación de fn-
formaci6n constituye un elemento de cohesión que mantiene uni
da a una empresa. 

2.4 lQUE INFORMACION SE NECESITA? 

Una necesidad que es fundamental para todos los ejecu
tivos, es que entiendan cu11l es el propósito de la empresa, es 
decir sus pol'íticas. sus programas. sus planes y sus metas. 
Pero además de estos requerimientos fundamentales de informa-
ci6n la pregunta sobre qué información se necesita. se puede -
responder solamente en los términos generales y amplios. por-
que cada gerente dif1ere de la manera de considerar la inform! 
ci6n, en su método analftfco para usarla y en su organizaci6n
conceptua 1. 

Un factor ad1cfona1 es el nivel organizacional. Los -
gerentes que estan en los niveles operacionales inferiores, º! 
cesitan información que les ayude en la tarea de tomar decisi~ 
nes operativas diarias, mientras que en los niveles superiores, 
se necesita la información para fundamentar la toma de decisi2 
nes sobre politicas a largo plazo. 

Como los tipos de decisiones que toman los gerentes 
son variables, la informact6n que se necesita es variable. 
As1 pues. no es probable que se pueda encontrar pronto un 
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sistemas de 1nformaci6n que se ajuste uniformemente y convenga 
a todos los ejecutivos dentro de una empresa.l 

2.5 POSIBLES ALTERNATIVAS DE PROCESAMIENTO ELECTRONICO OE
DATOS PARA EL EMPRESARIO. 

El procesamiento de datos actualmente forma parte del
vocabulario diario en los sistemas administrativos. Aunque é~ 
te término la mayor1a de las personas s6lo lo aplican cuando -
intervienen equipos electrOnicas o rnecantcos. Un procesamien
to de datos es todo aquello que tiene por objeto producir in-
formación signiffcat1va a través del registro de documentos, -
ya sea en forma m<lnual o con la ayuda de equipos. 

Por muchos aílos, se usaron solo los métodos manuales y 

maquinas primitivas para éste propósito. El advenimiento de -
máquinas de tarjetas perforadas a fines del siglo pasado y la
elcctróntca en la década de los cincuentas en este siglo, han
contribuido a facilitar· en la empresa el procesamiento de da-

tos. 

(1) Mora José Luis y Enzo Molino: Introducción a la InformSti
ca. Editorial Trillas. México 1982. 
G. Robert Murdick y Joel E. Ross: Sistemas de Informacidn
basados en Computadoras para la Administraci6n Moderna, 
Editorial Diana, México 1978. 
A1arc6n Cruz Arcadio: Métodos y Sistemas de Información, -
Apuntes del Colegio de Bachilleres. México 1974. 
V. Sanders Oonald: Computación en las Ciencias Administra
tivas, Editorial Me. Graw-Hill, México 1982. 
A. Bocchino William: Sistemas de Información para la Admi
nistracf6n. Técnicas e Instrumentos. Editorial Trillas, -
Mfixico 1982. 
Lázaro Victor: Sistemas y Procedimientos. Editorial Diana, 
México 1965. 
Flores de Gortari Sergio y Emil fo Orozco Gutierrez: Hacia
una ComunfcaciOn Administrativa, Editorial Trillas, México 
1970. 
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Al hacer una implantacf6n completa en una empresa se -
tienen que estudiar todas las aplicaciones que e1dstan, en la -
misma forma detallada. Esto se hace después de llevar a cabo
un an~lfsis de la empresa, ya que cada una es diferente y sus
necesidade~ varfan dependiendo del tipo de empresa, producto -
que fabrica, su organ1zaci6n, etc. 

La disponibilidad de sistemas informativos en las di-
versas áreas administrativas sirve como base pari que gradual
mente se puedan integar, soportando as1 la planeación empresa
rial. Esta planeaci6n debe de producir cada vez más resulta-
dos positivos a medida que se va perfeccionando el sistema in
formativo. 

El papel del empresario no es solamente introducir si~ 
temas computarizados o equipo computacional a la empresa y qe
jar que se estanque su desarrollo en deterffiinado momento. De
be buscar la manera de aprovechar al m4ximo lo que tfene, 
constantemente se deben buscar aplicaciones nuevas para ir 
avanzando y llegar a obtener beneficios mayores util1zando la
computaci 6n. 

2.5.1 Situación que justifica al Servicio de Cómputo. 

El aumento, tanto de volamen como la complejidad en 
las operaciones en las empresas actuales, origina una gran ca~ 
tidad de datos, que sólo con la ayuda de equipo mec~nico y en
especial electrónico es posible su proceso, de tal manera que
se obtenga información attl que auxilie a los administradores
en la toma de decisiones. 

La computación actualmente no es ya una novedad, ni 
tampoco privativo para las empresas grandes, hoy en dfa est4 • 
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al alcance de las empresas tanto pequeñas como medianas de dos 
formas: 

A) Servicio de Procesamiento de Datos (Service Bureau). 
Mediante los cuales el empresario no tiene necesidad de 
adquirir equipo ni un cuerpo de programadores, sino que 
se limita solo a proporcionar los documentos fuente ad~ 
cuadamente codtftcados para su proceso. 

B) Con equipos relativamente pequeños que funcionan gene-
ralmente con fichas contables convencionales dotadas de 
bandas magnéticas al dorso, disponiendo de mayor o me~
nor memoria en el procesador central y las bandas magn! 
ticas. Generalmente estos son modulares. en el sentido 
de que se pueden agregar o acoplar disposit1vos de lec
tura, perforaci6n de banda de papel o fichas de tabu~a

ci6n. Los equipos. recientes pueden conectarse con las -
grandes computadoras directamente, mediante lfneas tel~ 
f6nicas, o sea el teleproceso, con las cuales puede te
ner acceso a cierta capacidad para el procesamiento de
datos. 

La utilizaci6n de un servicio de computactOn puede re-
sul tar conveniente cuando reune las siguientes condiciones: 

1.- Cuando un mismo dato se utiliza como factor en muchos 
cálculos, o sea las operaciones son repetitivas o cuando -
se deba clasificar de varias formas. 

2.- Cuando se debe efectuar largos y frecuentes listados, ge-
neralmente de saldos, que surgan de una factura y que son
resultado de un elevado namero de transacciones. 
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Además se debe considerar la oportunidad y confiabil i
dad en los reportes emitidos por computadora, quizl aunque no
se manejen muchas operaciones, tal vez se necesite la informa
ción actualizada y confiable y esto se logra con un adecuado
aprovechamiento de los diferentes servicios de computaci6n. 

2.5.2 Ventajas de un Sistema de C6mputo. 

Las principales ventajas de utilizar un sistema de c6m 
puto son las siguientes: 

l} Puede obtener una tnformaci6n mfs detallada y compleja 
que con otros sistemas convencionales. 

2) En cuanto al control, aumenta en gran proporción la 
confiabilidad de los registros, reportes, saldos, etc. 

3} Tiene gran facilidad para absorver incrementos hasta -
cierto p~nto limitados de trabajo. 

4) Se crea en la empresa una mentalidad nueva con respec
to de la uttlizílcf6n de la informacl6n para resolver -
problemas y aumentar Ja eficiencia. 

5} Proporcionar 1nformact6n mis necesaria y oportuna a la 
gerencia, de manara adecuada para el eficaz manejo de
la empresa. 

G} En cuanto al tiempo es rn~s rSpida su respuesta para 
proporcionar resultados. 

7) ProyecctOn anica. que mediante un proceso mecanizado -
variando la informaci6n contenida en una unidad o va--
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rias unidades de entrada, nos muestra mcfs alternativas
Y m&s confiables. 

2.5.3 Desventajas de un Sistema de C6mputo. 

Las principales desventajas de la computación se pue-
den resumir en dos bastcamente: 

1) Rigidez.- Es una caracterfstica de los sistemas mecani 
zados, aún de los propios cada vez que se requiere va
riar al tipo de información o tener informaci6n adici~ 
nal. Hay cargos por reprogramaci6n, dificultades con
las pruebas, probables atrasos, etc. Por e 11 o, es im
portante el trabajo previo de organización al implan-
tar un sistema para reducir o eliminar al mfnfmo los -
cambios. 

2) Errores.- Este es el que mayormente se les atribuye, -
pero tal no es privativa de estos, sino que afectan 
también a los sistemas manuales. Los errores surgen -
principalmente por falta de una organización previa y -

control sobre la información de entrada. Y en conse-
cuencia, de sobreestimar las posibilidades de la comp~ 
tadora, olvidando el aforismo real y muy cierto "si en 
tra basura sale basura". 

El autor al respecto considera que con este engloba- -
miento de las desventajas en computación, a dos simplemente 
abarca todas las demás desventajas. las cuales se derivan de -
éstas b~sicamente, permitiendo mostrar claramente y en forma 
resumida las principales fallas de un sistema de cómputo, que
son provocadas por una mala planeaci6n e investigación de las
necesidades de información de la empresa y al elemento humano
que participa en la implantación del sistema de información, de 
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rivada de una mala capacitaci6n del sistema, desinterés de la
gente al sistema, mala f~ de la gente, etc. 

2.6 EL DESPACHO DE SERVICIOS DE PROCESAMIENTO ELECTRONICO
DE DATOS (SERVrCE BUREAU}. 

Este tipo de servicios, es otra alternativa para las -
empresas que deseen procesar su informaci6n a trav~s de la co~ 
putadora, sobre todo para aquellas empresas que no han tenido
ninguna experiencia con este tipo de registro. 

Este servicio consiste en utilizar una computadora aj~ 
na para procesar la informactdn de la empresa. ltmttandose so~ 

lamente a proporcionar esa información debidamente codtficada
para su procesamiento en el sistema que se haya contratado. 

La mayorfa de estos despachos que ofrecen este tipo de 
servicio, son las mismas distribuidoras de equipos electr6ni-
~os, puesto que generalmente tienen un equipo de exhibición y 
pruebas, asf como de soporte a otros equipos y como tienen 
bastante tiempo de mlquina no utilizado, la venden a usuarios
parttculares, as! como los programas que requiera el sistema -
contratado. 

En el aspecto administrativo, este tipo de despachos -
no ha dado muy buen resultado, ya que su personal est~ especi~ 
lizado en la programación y operación de computadoras y no 
cuentan con la experiencia ni preparaci6n en el campo adminis
trativo, lo que ocasiona que surgan dificultades entre la admi 
nistraci6nde la empresa y el service bureau, por la falta de -
comprensión de los requerimientos de reportes que necesitan, -
para que la empresa tenga información adecuada para tomar dect 
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siones. Por lo que, estos despachos se dedican principalmente 
a programas espec1ffcamente solicitados por la empresa, tales
como: directorios, diarios, estados financieros, listas de pri;:_ 
cios, etc. 

Para solucionar este prob1em~. ~ct~almente ~an empeza
do a proporcionar este servicio, los despachos que cuentan con 
sistemas computarizados, aunque algunas veces surge la dificu! 
tad de contar con equipo muy bueno de an51tsis de sistemas, ya 
que un mismo sistema de contabilidad por ejemplo, es muy difi
cil aplicarlo a varias empresas, dado que cada una de ellas 
cuenta con caractertsticas especificas, y por ello, se hace -
necesario modificar y acoplar los sistemas a las necesidades -
de cada empresa. 

Atendi~ndo a estos aspectos, se pone en evidencia la -
conveniencia de que tanto el administrador como el contador p~ 
blico St? especialicen en sistemas electrl:lnicos, lo cual serc'í • 
la solución para las empresas que requieran de estos servicios. 

Los principales usuarios de estos servicios son empre
sas qua tienen volamenes muy grandes de información, pero que 
requieren de estos servicios por su oportunidad y exactitud y 
no pueden realizar una fuerte inversión en equipo y personal. 

Tambi~n es muy conveniente este tf po de servicio, para 
empresas que tengan pensado en el futuro adquirir una computa
dora, ya que pueden ir implantando los sistemas paulatinamente, 
acostumbrando a su personal a que sigan los controles y proce
dimientos que requieren los sistemas electrllnicos, .v una vez -
que tengan implantados uno e varios sistemas y hayan constata
do sus beneficios y resuelto sus dificultades de aplicación, -
comprar o instalar su propio computador ~in los problemas que-
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implica arrancar el sis terna. 

La clave para el buen funcionamiento de este tipo de -
servicio es que s.<: lmplirnten eficientemente procedimientos y 

una mesa de control adecuada, la cual ser~ coordinadora entre
la empresa y el desapacho, encarg•ndose de revisar que los do
cumentos fuente vengan o estén debidamente codificados y revi
sar los reportes recibidos para la empresa, a fin de que cum-
plan con los requisitos que se hayan establecido. 

Como ya se vi6 en el Capitulo I, Tema l.l los sfstemas 
que comúnmente se contratan son: 

Contabilidad 

N6mina. 

Control de inventarios. 

Facturación. 

Producción. 

2.7 PRINCIPALES RIESGOS EH LOS CENTROS DE PROCESO, 

2.7.1 Rfesgos Provenientes del Equipo. 

Pérdida o cambio de mensajes.- Cuando se genera la pé~ 
dida de mensajes tal como se transmiten a través de un 
sistema de teleproceso o el cambio accidental de los -
mismos durante la transmisfOn. 

Desastres e Interrupciones.- La 1nterrupci6n temporal 
prolongada de las capacidades de funcionamiento del 
equipo o de las 1 fneas, puede causarse por el fuego,
inundacidn, terremotos, des6rdenes populares y otros -
eventos similares. 
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Falta de facilidad de Respaldo.- Cuando no se tiene -
capacidad dentro de la empresa ni la posibilidad efec
tiva dentro de la plaza, para tener respaldo de equipo. 

Fallas del Equipo.- El mal funcionamiento del comput~ 
dor y del equipo de comunicaciones, puede causar datos 
erróneos. amisiones, pérdida de información. etc. 

Z.i.2 Riesgos Provenientes del Software. 

Fraude o Desfalco.- Afectación de los activos de h -
empresa, incluyendo informacidn, por una persona no a~ 
torizada en su propio provecho, que puede ser empleado 
de la empresa o ajena a la misma. 

Falta de Posibilidades de Recuperación y Reinicio.- No 
existe posibilidad para recuperar y reiniciar el proc~ 

so o la comunicaci6n de datos. 

Cambios no Autorizados a los Programas.- El cambio 
temporal o permanente de programas por parte de perso
nas que no est<in autorizadas para hacerlos, también están 
1nclufdos los cambios hechos por el personal normalme!!_ 
te autorizado. pero que hacen alteraciones dolosas e -
ilegales. 

Transacciones mal Generadas por Programa.- Se tiene -
la falsa confianza de que cualquier transacción Que és
t~ autom!ttcamente generada por programa, por ese solo 
hecho est& debidamente controlada. Algunos sístemas -
automáticamente generan transacciones, mientras est~n
siendo corridos y deberfan haber controles adecuados -
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erróneas o impropias. 
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Falta de rastros de Audttorta.- No se cuenta con me- -
dios para rastrear la información hacia adelante y/o -
hacia atrás a trav~s de la función del proceso de da-
tos, lo que implica no poder determinar claramente en
que parte de~ proceso se altera o se pierde indebida-
mente la información procesada, causando complejidad -
y pérdida de tiempo al tratar de rehacer los movtmien
tos en proceso. 

Deficiente Val1daci6n de Datos por Programa.- La edi
ción de datos, comprobación de c~lculos, acciones esp!:_ 
cfficas que el sistema puede generar y cualquier otra
funci6n relacionada con la entrada o salida control~da 
por programa, puede no estar debidamente planteada o -
programada, lo anterior puede provocar el continuar 
con el proceso en base a datos erróneos (basura entra, 
basura sa1el. 

Falta de Comprobac16n Intermedia.- La falta de contr~ 
les en los diferentes pasos del proceso, provoca no e~ 
tar en condiciones de saber si se estdn procesando 
bien o no los datos, o si no se ha perdido la integri
dad de la información durante el ciclo del proceso. 

2.7.3 Riesgos Provenientes de Métodos y Procedimientos. 

Robo de Información.- El retiro mal intencionado de -

datos relacionados con una persona o asunto de la em-
presa, está relacionado con el control del flujo, pro
ceso y archtvo de la información. 



77 

Errores y Omisfones.- La provocación accidental o in
tencionada de errores y omisiones de la informaci6n 
durante el proceso. se traduce en inforrnaci<ln incompleta
º inexacta, mal funcionamiento del equipo y cualquter
otra irregularidad que pueda afectar los archivos de -
la empresa. 

Defic tente Rete ne i6n y Des trucci 6n de Información. - La 
mala retención y distribución de información emitida -
por el computador, provoca que el personal no indicado 
conozca de situaciones confidenciales, que pueden tra! 
cender al exterior. 

Falta de Control de Documentos Negociables.- El mane~ 

jo indiscriminado de documentos negociables (cheques en
blanco, cheques expedidos, pagarés, etc.) provoca su -
extravfo o mal uso. 

Acceso Indebido a los Sistemas.- El acceso no autori
zado a los sistemas en desarrollo y en operaci&n. exp~ 
ne a la empresa a otra serie de riesgos, tales como: -
fraude, robo. sabotaje, etc. 

Acceso Indebido a las Instalaciones.- En paralelo con 
el anterior, el acceso incontrolable al equipo y termina
les, presenta para la empresa una vulnerabilidad muy -
alta para alterar dolorosamente sus datos o simplemen
te de conocer aquellos con alto grado de confidenciali 
dad. 

Falta de apego a las Políticas Operacionales. - La po
ca o nula participaci6n de la dirección de las empresas 
en el diseño e implantaci6n de sistemas y la rutina de 
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privar los movimientos en la operación de los mismos.
provoca a menudo violaciones repetidas a las polfticas 
y procedimientos establecidos, trayendo consigo que -
quede al descubierto la empresa en el trámite y proce
so de datos. con riesgo de robos y abusos de confianza. 

Falta de Separación de Funciones.- La adecuada separ~ 
ción de responsabilidades y funciones garantiza el que 
se cumpla con los controles operacionales del centro -
de cómputo. El personal de desarrollo no deber.1 in ter. 
venir en la operación de los sistemas, ni el personal
de operaci6n deberá tener acceso al diseflo y programa
ci6n de sistemas. 

Manejo de Errores y sus Correcciones.- la falta de m~ 
nejo de errores y de sus correcciones. antes de que .h!!. 
yan entrado al proceso en firme, provoca una informa-
ción incompleta e inexacta. por lo que éste aspecto 
debe ser muy bien estudiado. 

Falta de Documentación Actualizada.- la docümentactón 
de los programas de aplicación del Software, del equipo, 
de la red de comunfcactones del sistema de control de
la base de datos, del diccionario de datos, etc., debe 
estar completa y al dla. Al carecer de ella se corre
el riesgo de no poder introducir cambios "sanos" a los 
programas y quizás de no estar en condiciones de con-
tinuar el proceso, en caso de interrupción del mismo. 

2.8 LIMITACIONES DE LAS COMPUTADORAS, 

Es evidente que un buen sistema electrónico puede hacer 
verdaderos milagros para el proceso de una empresa. 
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El ver en una empresa a una computadora corno una espe
cie de mito. capaz de actuar siempre como un effcfente manager. 
siempre lista para solucionar cualquier tipo de problema. es -
pedir de la computadora demasiado, ya que como todas las cosas 
tiene ciertas limitaciones para poder resolver determinados 
puntos. los cuales a continuaci6n se enlistan: 

l.- Una computadora jamls podrl aclarar los problemas que no -
hayan sido bien deftntdos.- Hay que planear a fondo los t! 
pos de trabajo que la computadora debe reali?~r y tiene ca 
pacfdad para efectuar. 

2.- Una computadora no ahorra dinero eliminando empleados.- Es 
indispensable que se estudie a fondo las necesidades de e~ 
da empresa. Los ahorros que puede producir una computado
ra. se extienden generalmente a otras lreas distintas al -
personal. 

3.~ Una computadora no elimina los errores que tenga el siste
ma tradicional.- Cuando una empresa tiene un sistema con -
errores no localizados fácilmente y cree que la so1uci6n -
es incorporarlo a una computadora. obtiene como resultado
que la computadora al ser al !mentada con mala información, 
sus resultados son malos, pero con mayor rapidez en comp! 
racf6n con el sistema tradicional. De tal modo que, cuan
do el sistema tradicional utilizado por determinada empre
sa es defectuoso, no se puede esperar que la computadora -
realice el milagro de solucionar lo que es imposible. 

4.- Una computadora no realizará de inmediato proyecciones ni
an!l ists futuros.- Muchos ejecutivos piensan que este equi 
po le~ puede facilitar todo y es bien cierto que un buen
sistema de computarizaci6n es capaz de realizar proyeccio-
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nes a largo plazo. Al principio es conveniente 1 imitarse a 
problemas menos complicados y con el tiempo, a medida que
la computadora va recibiendo mayor cantidad de datos. sera 
posible aplicar las ventajas de esos equipos a proyeccio-
nes y cálculos futuros. 

5.- Una computadora jamas resolver§ problemas que exijan eva-
luacione~ subjetivas.- La computadora no podrS tomar en 
determinado momento una dectst6n; si por ejemplo, cuando
se desea elegir un candidato entre 20 personas. la m4qutna 
puede comparar Jos datos, pero la palabra ffnal debe darla 
el encargado de contratacf6n en la empresa. 

6.- una computadora no resolvera todos los problemas de la pr~ 
9ramacHin productiva.- No se debe esperar el milagro de -
que la computadora solucione por sf misma un sistema de. -
producct6n mal dirigido; por varias razones, la fundamen-
tal es que toda computadora funciona a base de datos, si -
estos no son acertados. 1as soluciones que dé no ser~n ta!!!_ 
poco acertadas, aunque si ag11iz.a el proceso de tomar una
decisi6n entre varias. 

7.- El equipo computarizado no aceptará los cambios hechos por 
aficionados.- Es importante tener presente que la progra
mación en la computadora es un proceso complejo, por eso -
el desear que un amigo con conocimientos electrónicos, pu~ 
da hacer cambios en esos programas es crearse varios pro
blemas. Por ello, es preferible que lo efectue un experto 
en computadoras. 

B.- Una comµutadora no es siempre infalible.- las computado-
ras tienen un pequefto margen de error, sobre todo cuando -
hay algún fallo en sus circuitos. El problema de estos C!!_ 
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sos puede ser muy grave. Especialmente, cuando esos erro
res no son detectados a tiempo. La impresionante veloci-
dad con que trabajan las computadoras hace que los result~ 
dos finales de un error inicial tengan consecuencias muy -
graves. Dado que los errores no son infrecuentes, es nec~ 
sarto que el ejecutivo que posee computadora, tenga en 
cuenta los gastos ocasionados por el arreglo de esos fa- -
ll os. 2 

2.9 LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y lA TOMA DE OEC!SlONES. 

La 1nformaci6n se ha convertido en un elemento funda-
menta 1 del proceso de toma de decisiones, pado el aumento en -
ia compíejfdad y la importancia que éste proceso tiene an la -
vida de la empresa. 

El desarrollo que van teniendo las empresas en la ac-
tual idad, requiere de una enorme cantidad de informaci6n. Por 
otra parte, las empresas de la época actual estln obligadas a
tomar decisiones con mayor precisión y rapidez. La tnform&tt
ca enfrenta estos problemas y los relaciona. estudiando la me-

(_2) v. Sanders Dor.ald: Computación en las Ciencias Administra
tivas. Edttorial Me. Graw-Hfll. México 1982. 
A. Bocchfno William: Ststernas de Información para la Admt
nfstracf6n. Técnicas e rnstrumentos. Editorial Trillas, 
México 1982. 
G. Hurdtck Robert y Joel E. Ross: SisteIDiis de Informact{)n -
basados en Computadoras para la Adminitración Moderna. 
Editorial Diana. México 1978. 
M. Awad Elfas: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial 
Dfana. México 1975. 
Editorial Mundomex. S.A. de C.V.: El Ejecutivo 83 frente a 
las Computadoras. Editorial América, s:A., México, Marzo -
1983, P4gfnas 40-47. 
S. Matthews Don: Dlseílo de Sistemas de InformaciOn Admfnis 
trativa, Editorial Buenos Aires: El Ateneo, Mt!xtco 1977.-
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jor forma de proporctonar la informacidn necesaria para la to
ma de decisiones. 

La informStfca para lograr sus metas, estudia el dise
no y la utilización de equipos, sistemas y procedimientos que
permi'tan captar y tratar los datos adecuados para obtener 1n-
formacf6n útil en 1~ temo de decisiones, 

En la actualidad los responsables de tomar decisiones. 
muchas veces cuentan con información fn~decuada para su$ fines; 
y por lo genera~ ésta información resulta superflua. incomple
ta. poco clara, voluminosa. o bien se recibe demasiado tarde -
para ser Oti.1. 

La informact6n út11 es aquella que permite al respons~ 
ble de tomar decfsfones, formarse con anttctpactdn una idea 
clara y completa de la situacldn, de tal forma que pueda to-
mar objetivamente las decisiones pertinentes, 

Los objetivos de hoy no pueden depender de elementos -
subjetivos como su intuición, olfato, experiencia o suerte
en el manejo de empresas, sin peligro de fracasar. Se dice que
''una buena decisión contiene 90$ de informacidn y 10% de intui
cHln11. 

Hace algunos años, Oewey defini6 los elementos del prQ_ 
ceso de toma de decisiones como sigue: 

a) Definic{6n del problema. 

b) Identificacf6n de las alternativas. 

c) Selección de la mejor alternativa. 
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Como hemos visto, la tarea de los sistemas de informa
ción dentro de cada una de las fases del proceso de toma de d! 
cisiones, consiste precisamente en suministrar información va-

liosa en la cantidad, volumen indicado, con las caracterfsti
cas de calidad y oportunidad deseadas, para dar certidumbre al 
proceso y hacerlo más firme y confiable. 

Los sistemas de informacl6n de cualquier empresa deben 
ser estudiados y modificados contfnuarnente, en general toda e~ 
presa tiene un ciclo evolutivo que afecta sus sistemas de in-
formaciOn; por ello, deben ser diseñados en forma el~stfca, t~ 

mando en cuenta su crecimiento, la fntroducct6n de nuevos métQ 
dos y cambios tanto mayores como menores. 

Los principales problemas que deben ser superados pa
ra desarrollar un buen sistema de informacifin, son los stguie~ 
tes: 

1) Mal diseño de reportes. 

2) Repetic16n inneces11ri.a de información. 

3) Inadecuados canales de comunicación. 

4) Circulaci6n de datos innecesarios. 

5) Inadecuadas m~todos de proceso. 

6) Inexistencia de una cadena de fnformacidn desde la base 
hasta los niveles m~s altos. 

Es evtdente en la administración. que nunca se posee -
toda la información para cubrir todas las facetas y contingen
cias de la toma de decisiones; no obstante, entre m~s informa
ción se tenga para tomar decisiones, m5s adecuada ser~ la se-
lección realizada. Es indispensable que las empresas definan-
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con anticipaci6n sus necesidades de informaciOn para la toma -
de decisiones. las cuales pueden ser clasificadas en: 

a) Ambientales. Datos que se refieren a los aspectos eco 
nómicos, sociales. polftfcos, etc., del medio en el 
cual la empresa debe operar. 

b} Competitivas. Se relacionan con el funcionamiento del 
pasado y actual de la empresa. que presenta el status
de la empresa en el mercado, el rendimiento de lo in-
versión, los nuevos productos que pueden ser introducL 
dos, las pautas de mercadotecnia que deban seguirse, -
las nuevas instalaciones, el desarrollo de las firmas
competi tivas, etc. 

e) Internas. Abarcan la identificacflln de los puntos. fuer_ 

tes y débiles de la empresa, la inclusión de datos so
bre costos, grados de productividad. recursos humanos, 
etc.3 

(3) G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informaci6n
basa.dos en Computadoras para la Admintstraci(ln Moderna,· ~ 
Editorial Diana, México 1978. 
Mora José L.y Enzo Molino: Introducción a la Jnform!tica,
Editorial Trillas, México 1982. 
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CAPITULO III 

LA IMPLANTACION EN EL CICLO DE DESARROLLO DE LOS SISTEMAS 

Todo sistema tiene un ciclo de desarrollo, el cual ss
compone de once etapas. qüe m&s adelante se describfrln. A~~

tes de desarrollar un sistema de tnformaci6n, es necesario an
te todo Ja planeación del mismo, para evitar improvisaciones y 

posibles desviaciones durante el desarrollo del sistema. 

La implantación es una de las etapas mSs importantes -
del ciclo, ya que es aquí donde se hecha a andar el sistema, se 
comparan los resultados obtenidos con lo planeado y se establ~ 
ceo los controles adecu~dos, para evitar al mlximo las desvia-
ciones, asT como el mantenimiento necesario para su actualiza
ción. 

3.1 PLANEACION DEL ESTUDIO. 

La función más importante y profunda de la administra
ción es la planeación, todos los gerentes planean en todos los 
niveles y el éxito de la actuact6n de las demas funciones adm! 
n1strat1vas depende de esta actividad. 

La planeaci6n consiste en determinar con anttcfpación
lo que se va a hacer. quién tiene que hacerlo. c6mo y cu~ndo -
hacerlo. es decir; nos traza el camino a seguir. 

El punto de partida para desarrollar cualquier estudio 
o trabajo es necesariamente la p1aneaci6n del mismo, para lo-
grar una buena planeaci6n es indispensable que los objetivos -
del mtsmo estén claramente deffnidos. 



87 

Las caracterfsticas principales para todo estudio de -
sistemas son las siguientes: 

l.- Definir que áreas de la empresa se van a ver afectadas. 

2.- Defin\r claramente los lfmites de los flujos de informa- -
ción que existen en la empresa. 

3.- Conocer la estructura de la empresa y de los reportes. 

Es tmportante tambtln conocer principalmente los con-
ceptos o bases para un nuevo sistema. y asf poder formular un
plan de trabajo. 

Comunmente, se observa en las empresas que es poco fr~ 
cuente el introducir ststemas de tnformaci6n como un solo sis
tema o la integract6n de subststemas, provocando la extstencia 
de subsistemas no relacionados e incluso tncompartibles entre
sf. 

Este m~todo fracGionarfo de parches utilizado en el d~ 
sarrollo de sistemas, al carecer de una estructura unificada y 

de un plan maestro, ttene varias desventajas. Una de ellas se 
deriva de la naturaleza no relacionada de los subsistemas des!_ 
rrollados; con frecuencia los departamentos autónomos crean 
sistemas fndtvtduales, sfn tener en cuenta las superficies de
contacto de los mismos con otras áreas de la empresa. El re-
sultado ha sido la incapactdad de comunicación entre los dive!:. 
sos sistemas y la incompartibilidad de los subsistemas en toda 
la empresa. Otra desventaja es el costo en tiempo, de result~ 
dos y dtnero¡ mientras más se demora la implantaci6n de un 
plan. más costoso ser& la necesidad de ordenar, unificar y nor. 
malfzar el enfoque para una irnplantact6n integral de sistemas. 
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Muchas empresas han 1nvertfdo para lograr la automatf zaci6n 
de sus reg1stros y posteriormente. descubren que se requiere
un ordenamiento general del ststema al tratar de fntegrar 1os
d1ferentes subsistemas de la empresa. 

3.1.J Definiciones de Planeacfdn. 

A continuaci6n se presentan algunas definiciones de 
planeaci6n por diferentes autores. 

l.- Es la selecci.6n y relación de hechos. ast como la fonnulaci6n 
y uso de suposiciones. respecto al futuro de la vfsualtza
cidn y formulaci6n de las actividades oropuestas que se 
cree sean necesarias para alcanzar los resultados desea- -
dos .1 

2.- Es el proceso administrativo de escoger y realizar los me
jores métodos para satisfacer las determinaciones polfti-
cas y lograr los objetfvos.2 

3.- Consiste en fijar los cursos completos de acción que han -
de seguirse, estableciendo los principios que habr~n de 
orientarla. las secuencias de operaciones para realizarlo.
Y las determinaciones de tiempos y de números necesarios -
para su realizaci6n.3 

4.- Es la selección racional de cursos de acción para alcanzar 

(1) R. Terry George: Prtnctpios de Administraci6n, Edftortal -
Me. Graw-H111, Méxi-co 19.77. · 

(2) Munoz Gardufto Jaime: Apuntes del Proceso Administrativo 
y Areas Funcionales, UNAM, Deffnici6n de Jim~nez Castro. 

(3} Reyes Ponce: ~dministract6n de Empresas, Editorial Limusa
Willey, México 1968, 
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metas predeterminadas. 

5.- Es la evaluaci6n sistem~tica de los diferentes grados de -
riesgos, asociados a combinaciones alternativas de hombres, 
maquinaria, materiales y recursos econ6micos, y la selec-
ci6n de cursos de accilln para elevar al máximo la eficien
cia de una organ1zaci6n para el alcance de sus metas pred~ 
terminadas.4 

3.1.2 Importancia de la Planeaci6n. 

Para todo proyecto es indispensable la planeación del
mi smo, porque: 

l.- Evita la improvizaci6n. 

2.- se establece el objetivo genérico. 

3.- se esta~lecen programas ftjos. 

4.- Para obtener utilidad. 

5.- Se establecen proced1mientos. 

6.- se establece un presupuésto. 

7.- Sirve como medio de control, 

En esta etapa se determina lo que debe hacerse, cómo • 
hacerlo, cuándo se debe efectuar, qui~n lo debe realizar y dd~ 

de se debe realizar la implantación de los sistemas de infor-
mac i'ón. 

(4} A. Bocchino Wi'll i'am: Sistemas de Informaci6n para la Admf
nistra~i6n. Técnicas e Instrumentos, Editorial Trillas. M! 
xico 1982. 
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Un sistema de informaci6n eficiente de admfnfstración
debe ser parte integrante de las funciones de la planeación. -
Es importante que los responsables de ta planeación establez-
can caminos de comunicaciones para la retroalimentación, el 
análisis y control de la informaciftn. 

El objetivo de la función de planeaci6n es desarrollar 
planes de acción y normas para medir las realtzactones. El 
plan que resulta toma comanmente la forma de planes de opera-
ctones, predicciones, programas y presupuestos, los cuales re
presentan en cifras los recursos reales de hombres, materia
les, maquinas y recursos económicos que constituyen la empresa. 

Aunque los procedimientos de planeación son tan varia
dos como las mismas empresas, la planeact6n puede iniciar con
el establectmiento de objetivos de la empresa¡ despu~s con.el 
plan, supervisado por el grupo de planeación; el diseno del 
sistema; ané!l i sis de resultados y control de las operaciones. 

En muchas empresas, la planeación la realizan personas 
dtsttntas de las que se encuentran directamente tmplfcadas con 
esta; sin embargo, en la planeación lo que estif teniendo una acep_ 
tacidn cada vez mayor, es hacer que cada uno de los individuos 
encargados de la toma de decisiones, participen en la planea-
ción que afecta su propio campo de responsabilidad. Es decir, 
los ejecutores tienen participación en el establecimiento de -
las metas y las limitaciones que determinan el ambiente en el
que deben trabajar. Posteriormente, cada responsable de la tQ. 
ma de decisiones puede basar sus propias decisiones en la com
prensión profunda de los elementos del plan que se espera se -
siga. El avance de la planeación, a un nivel de toda la empr~ 
sa establece las "reglas del juego", mientras que cada jefe -
de área funcional interpreta las reglas y las transforma en 
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ver la realidad de su situación. 
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La participact6n en el proceso de planeaci~n genera 1~ 

terés en una mayor entrega, que puede desarrollarse hasta lo-
grar una cooperación entusiasta. 

3.2 fASES DE LA PLANEACION. 

,.. 
DETERMINACION DE 

OBJETIVOS 
•-::; 

l , 
ORGANIZACION OE LA 

PLMIEACION 
'J 

l 
" 

ESTABUCIMIENTO 
OETIEMPO 

l 
"' 

EVALUACION DE PUNTOS 
DEDILES Y FUERTES 

! 
" 

PREDICCIONES 

! 
ESTRUCTURA 

OELPLAN 
J 

FIGURA 3.1 ·.FASES QUE INTEGRAN LA PLANEACION DEL ESTUDIO. 
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DETERMINACION DE OBJETIVOS DEL SISTEMA. 

La primera etapa para construir el plan es la fijaci6n 
de objetivos, es decir, las metas a largo plazo para el siste
ma a implantarse. 

Uno de los métodos utilfzados para fijar metas. consi~ 
te en que el ejecutivo más elevado realice una declaración ge
neral sobre lo que cree que son las metas primordiales del si~ 

tema, que redacta en términos muy generales, haciendo énfasis
en la satisfacción de una necesidad humana por el producto o -
servicio prestado. Esta declaración es distribuida entre los
miembros del personal involucrado, para que ~stos efectuen sus 
recomendaciones detalladas por escrito, respecto a los objeti
vos que creen debieran ser. Posteriormente, los resultados de
sus pensamientos los reune la admtntstraci6n superior en un. -
enunciado. que incluya los mejores puntos de todas las ideas -
expresadas. 

Otro m~todo consiste en hacer que los encargados prin
cipales de ia toma de decisiones se reunan con el ejecutivo de 
mayor jerarqufa, a fin de desarrollar las metas del sistema; -
sin embargo, a menos que el ejecutivo principal tenga concien
cia del efecto que tienen sus opiniones sobre sus subordinados 
y se restrinja un poco. descubrirá que regularmente, las metas 
resultantes serSn reflexiones del propio punto de vista, expr~ 
sadas en otras palabras. 

El m~todo quizás m~s útil para establecer objetivos, -
por frustante y dificil que resulte, es que se encarguen de 
ello los ejecutivos de operaciones, en ausencia del ejecutivo 
principal. La ausencia de este ejecutivo primordial, permite
ª los demás examinar sus propios puntos de vista con el mfnt-
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mo de preocupaci6n de si reflejen o no la posfcf6n oficial; la 
preocupaci6n no se elimina, pero si se reduce. 

La participación en el desarrollo de los objetivos 
constituye una seguridad de que los responsables de tomar decl 
siones los comprender~n y tienen la responsabilidad de hacer -
que se alcancen. A mayor comprensión de los mismos, máyor se
ra el papel que desempeñen en la fijación de normas para medir 
la realización, y mayor serán las posibilidades de lograr una -
entusiasta cooperación (Ver gráfica 3-1}. 

ORGANIZACION DE LA PLANEACfON. 

La utilización de los responsables clave de la toma de 
rtecisfones, proporcionan también indicios sobre el mejor méto· 
do para establecer una planeaci6n eficiente en el sistema. La 
planeacf6n debe estar orientada hacia los sistemas totales, 
puesto que todos y cada uno de los aspectos del sistema se ven 

afectados y deben tomarse en cuenta; por lo que, cualquier me
canismo que se establezca para realizar la planeaci6n deberá -
reflejar todas las funciones, nfveles e intereses dentro del -
sistema de organizaci6n total, los cualespueden satisfacerse -
por medio de comités. 

Otro método consiste en el establecimiento de un depar. 
tamento de planeaci6n que presente sus informes al presidente; 
una vez que los subcomftes le han presentado sus informes y pla-
neación, los complementa e integra en el plan total. 

Aun cuando puedan variar el nombre como las reglas b6-
sicas y el modo de operación, el resultado debe ser la reuni6n 
de los responsables de tomar las decisiones para preparar e1 -
plan del sistema. El analista de sistemas profesional, como -
empleado de la empresa o asesor externo, desempeíla un papel 
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importante al proporcionar ayuda técnica para asegurar que las 
decfstones de planeaci6n provean los cauces necesarios de in-
formaci 6n, procesamiento y retroalimentacf6n, con el objeto de 
asegurar el anfl isis y el control por parte de la admfnfstra-
ci6n. (Ver grH1ca 3-1}. 

ESTABLECIMIENTO DEL TIEMPO. 

La siguiente etapa consiste en establecer un perfodo -
de tiempo para el plan. El establecimiento de tiempo es signif.:!_ 
cattvo, puesto que la planeaci6n puede considerarse como el 
proceso para hacer que sucedan cosas que. de otra forma no oc~ 
rrirfan. La planeaci6n prepara el escenario, proporciona el -
guf6n y los participantes. 

De tal forma, la programaci6n y la organizac1dn en e1-
tiempo son fundamentales para la planeact6n. El ttempo respo~ 
de a lr pregunta de: lCuándo ocurrirá?. 

Es ·b<tsico para la ¡;1aneaci6n cualquiera que sea el 
ttempo que se fije del plan se revise perfddicamente, como una 
gufa; puede realizarse la revist6n del plan siempre que cambie 
alguna de las suposiciones o las premisas b&sicas. 

Al inicio la planeación puede abarcar la actitud, en -
el sentido de que los planes no son mis que las "mejores supo
siciones". y deben modificarse a medida que se desarrolla la -
realidad, sustituyendo a la imaginación. Conforme cambian las 
condiciones. las empresas eficientes ajustan y adaptan sus pl~ 
nas. para satisfacer las condiciones cambiantes; aprovechan 
Jos dcsnrro11os benéftcos y evttan los obstaculos. 

El tiempo de planeaci6n varfo con el tipo de empresa. 
El establecimiento real del perfodo para la organización se d~ 
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sarrolla mejor, mediante la partictpaci6n de todo el personal
clave de la administraci6n. El tiempo resultante tendrá la 

ventaja de presentar realidades crtticas que determinan la su
pervivencia y crecimiento de la empresa (Ver graftca 3-1). 

EVALUACION DE PUNTOS DEBILES Y FUERTES. 

La planeaci6n descanza b~sicamente en que es posible -
preveer circunstancias, establecer métodos para enfrentarse a
ellas y controlar sus efectos sobre la vida y funcionamiento -
de la empresa (Ver gráfica 3-ll. 

Es necesario que se identifiquen y evalaen los aspee-
tos fuertes y débiles de la empresa. La planeacfdn debe rea--
1izarse de acuerdo con la realidad, sfn considerar las cosas -
como debieran ser, sino como en realidad son. Algunos ejem- -
plos de puntos fuertes y débiles son los siguientes: 

a} Conocimientos y capacidades técnicas. 

b} Niveles de salarios y consideraciones de mano de obra. 

e) Seguridad de las fuentes de abastecimiento. 

d) Desarrollos tecnológicos y patentes - ~reas de proble
mas especiales. 

PREDICCIONES. 

El problema fundamental de la planeaci6n es el de la -
predicción exacta de los eventos y las actividades significatí 
vas a lo largo de la misma. 

Si se efectuan predicciones perfectas en las empresas, -
estas se encontrarán siempre en una posfci6n sana, en cuanto -
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al aspecto econ6mico. Conforme las predicctones se alejan de
la perfecci6n, los problemas de la administración aumentan y -
se presentan fluctuaciones aparentemente err8ticas, en todos -
los progra~as establecidos (Ver gr~fica 3-l}. 

ESTRUCTURACION DEL PLAN. 

El método tradtctonal para detallar el plan en una em-
presa, es establecer pronósticos de ventas, programas de pro-
ducciOn, gufas de inventarios, estados financieros, etc., lo -
que proporciona una proyección cuantitativa a la dfreccf6n y a 
los objetivos de las operaciones de la administración. 

CONTROL DE LA RETROALIMENTACION. 

El sistema de información para la administración esta
blece el mecanismo para comparar los resultados reales obteni
dos contra lo que se habfa planeado, teniendo el rendimiento -
real. 

A través del funcionamiento de retroalimentación del -
sistema de informaci6n para la administración; la administra-
cf6n puede supervisar el rendimiento, coordinar las operaclo-
nes y tomar las medidas adecuadas de control, conforme sea ne
cesario, a fin de asegurar la supervivencia y crecimiento de -
la empresa (Ver gr~fica 3-1}. 

3.3 TECNICAS DE PLANEACION. 

Para tener plena seguridad de que se estan cubriendo -
todos y cada uno de los aspectos del estudio a realizarse. es
conveniente elaborar un programa de trabajo de esos aspectos.
Puesto que en todo proyecto se debe formular un plan de traba-
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jo, con el objeto de conocer qué actividades debe abarcar el -
proyecto y el tiempo que se estima termtnar, a través de la 
elaboraci6n de un programa de trabajo, en donde se programe en 
forma esquemática las actividades a desarrollarse. para lo 
cual se pueden emplear las siguientes técnicas de planeacidn: 

Gráfica de Gantt o grafica de barras. 

Camino cr1tico (CPM-crttica PATH METHOP}. 

PERT (Program evaluation review technique). 

PERT-COST. 

Presupuestos. 

Gr~fica de redes. 

Diagrama de procedimientos. 

Gráfica de Gantt o Grlfica de Barras. Esta técnica 
es la más difundida de programaci6n grSfica o esquemlt1ca. que 
~onstste en describir las acttvfdades que deberlo ejecutarse y 

el tiempo que se empleará en cada una de las actividades. 

Esta herramtenta. sirve ademls para determinar que ac
tivfdades pueden realizarse simultaneamentc sin que Interfiera 
una con otra, también para indicar en que fechas deberan espe
rarse las cargas de trabajo más intens~s. asimismo nos permite 
deftnir razonablemente el tiempo en que se espera terminar el
proyecto. 

Gr~ficas de Redes. Consisten en representar la serie
de actividades que abarca un proyecto, mediante su planifica-
ción a través de circulos y flechas. Para disefiar las grlfi-
cas existen una serie de reglas a seguir, las cuales se pueden 
&pltcar en forma general a todas las técnicas de planeact6n. 
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Diagramas de Procedimientos. Son aquéllos diagramas -
que muestran paso a paso los puntos por donde ha de pasar la -
informaci6n, su naturaleza y destino, de acuerdo a una simbol~ 

gta previamente establecida. 

Camino Critico. Este m~todo se desarro116 hace menos
de 20 anos, debido a la necesidad de planear y controlar pro-
yectcs con miles de actividades. El camino crftico es una gr! 
fica que señala la secuencia, dependencia y relaciGn entre 
las actividades, el tiempo de duraci6n de cada una y fecha de
term tnaci6n del proyecto, as[ como la holgura de tiempo que 
pueda existir durante la realizac16n del proyecto. 

PERT. La técnica de valoraciOn y revisión de progra-
mas (PERT), se ha convertido en un mecanismo de informaci6n 
que se emplea para controlar el trabajo. tiempo y costo de ~n
proyecto, formando una red de activtaades que integran el pro
yecto. 

Una vez elaborado el programa de trabajo es necesario
proveerse de información para poder conocer las necesidades, -
los procedimientos administrativos que se tienen, detectar fa 
llas y formas que manejan. Se necesitará realizar un estudio
del costo (presupuesto) que pondr~ tener el estudio y quien se 
encargará de hacer el estudio. 

La admintstraci6n empresarial ha ido evolucionando a -
través de los aílos. Cada dfa se ve m~s la necesidad de llevar 
a cabo una serie de acttvidades a las que anteriormente no se
les prestaba atención. 

La gerencia de toda empresa se desenvuelve generalmen
te en los siguientes campos: producci5n, mercadotecnia, perso-



nal y finanzas. Estas constituyen las cfreas principales en 
las que comunmente se divide la direcci6n empresarial. 
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Cada dfa se ve la necesidad de una planeaci6n estraté
gica de las diferentes lreas. 

Esta planeación debe de corresponder con la dlrecci6n
en Que debe moverse la empresa, en funci6n de los objetivos, 

Cada dfa los ejecutivos de las empresas. tienen a su -
alcance técnicas y m~todos mis modernos, que les ayudan a to-
mar decisiones rr.lis adecuadas para lograr los objetfvos fijados 
inicialmente. 

3.4 CICLO DE DESARROLLO DE UN SISTEMA. 

El anlltsis implica un exSmen de las relaciones exis-
tentes entre la empresa del usuario y su medio ambiente, la 
fdentificaci6n, valoraclBn y exposict6n de los objetivos de la 
empresa. Pues, de esta manera se puede llegar a una aprecia-
ción de la conducta de la empresa, a fin de disefiar un sistema 
de información integrado capaz de cubrfr con todas sus necesi· 
dades de informacfOn y alcanzar los objetivos fijados. 

Un diseño de sistemas se ocupa de las funciones a eje
cutar tanto por medio de procedimientos como de programas, de
be identi:ficar y resolver los problemas de tipo sico16gico que
se susciten por los cambios que puedan surgir en la empresa. 

Un análisis m&s profundo conduce a una detallada espe
cificaci6n de las necesidades del nuevo sistema, y asf diseñar 
un sistema de información que pueda satisfacer dichas necesid~ 
des. 
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La implantaci6n es la fase en la cual el implantador -
de sistemas acude a las ~reas que van a ser responsables de 
operar el sistema, con el objeto de ensenar a cada uno lo que
debe hacer en cada procedimiento administrativo, para mejorar
ei funcionamfento y obtener buenos resultados; de esta fase se 
hablará m!s detalladamente en el sigu1ontc tema 3.5. 

Para Philip W. Metzger, el ciclo de desarrollo de un -
sistema comprende las siguientes fases: 

l.- Fase de Definición 

- Anll1sts del problema. 
- Planificación del proyecto. 

2.- Fase de Diseño 

- Revisión de fase de diseílo. 

3.- Fase de Programación 

- Organizaci6n. 
- Control de cambios. 

4.- fase de Prueba del Sistema 

- Prueba del sistema. 
- Adiestramiento del cliente. 

5.- Fase de Aceptación 

- Prueba de aceptac~6n. 

- Documentación. 



6.- Fase de Instalación y Operación 

- Prueba de campo. 
- Conversión. 
- Mantenimiento y afinación. 
- Evaluación del proyecto. 
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Para W. Hartman, H~ Matthes y A. Proeme, el ciclo d~ -
desarrollo de un sistema comprende las siguientes fases: 

l.- Dirección del Proyecto 

- Organización del desarrollo del sistema. 
- Plan1ficacl6n y control de 1 proyecto. 
- Costos y beneficios de un sistema de infarmaci6~. 

- Documentaci6n del proyecto y control de los cambios. 

2.- An4lisis y Diseño del Sistema 

- Definición del problema. 
- Análisis del sistema existente. 
- Identificación de las necestdades y limitaciones del si~ 

tema. 
- Diseno del nuevo sist~ma. 
- División del sistema en subsistemas. 
- Revisión de las especificaciones del sistem~ y prepara--

c10n del plan general. 

3.- Desarrollo del Sistema 

- Desarrollo de los subsistemas. 
- Especificaciones de las necesidódes de p~ogratitaci5n. 

- Desarrollo de los programas. 
- Desarrollo de los procedimientos e impresos o formularios. 
- Preparación de la descripción del sistema. 



- Prueba de subsistemas. 
- Oocumentaci6n completa del usuario. 

4.- Prueba en Marcha y Ev~luación del Sistema 

- Otrecci6n de las programas de enseflanza. 
- Instalaci6n del equipo. 
- Preparac16n de programa~ y ficheros. 
- Comienzo de las nuevas operaciones. 
- Evaluación del sistema de información. 
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Para Don G. Matthews. el ciclo vital del sistema cons
ta de las siguientes fases: 

1.- Fase de S fn tesis. 

2.- Fase de An51isis. 

3.- Fase de Oisefío. 

4.- fase de Implantación. 

5.- Fase de Mantenimiento. 

Para Robert G. Murdick y Joel E. Ross 1 el ciclo de de
sarrollo de un sistema comprende las siguientes etapas: 

1.- Planteamiento y Programación de Sistemas de Información a
la Gerencia 

- Necesidad de planteamiento de sistemas. 
- Objetivos del planteamiento. 
- Planteamiento del proyecto. 
- Investi gaci 6n. 
- Objetivos del proyecto. 
- Información y control. 



2.- Diseño del Sistema de Informacf6n a la Gerenc'a 

- Oefinici6n del problema. 
- Objetivos del sistema. 
- Restricciones del sistema. 
- Determinacf6n de necesidades de fnformaci6n. 
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- Desarrollo de diseños brutos sus alternativas y selecc12 
nes. 

- Documentaci6n. 
- Preparaci6n de informe del diseño bruto. 

3.- Diseño Detallado de Sistemas 

- Informar a la or9anizaci6n la naturaleza y prop6sito del 
diseño del sistema. 

- Admin1straci6n del proyecto del diseño detallado. 
- Identfftcaci6n de los criterios principales y dominantes 

de intercambio. 
- OeftniciOn de los subsistemas, 
- Determinaci6n del grado de automatismo. 
- Desarrollo de la base de datos. 
~ Modelaci6n del sistema. 
- Desarrollo de programación. 
- Sa 1 idas de informaci6n, 
- Prueba del sistema mediante sfmu1act6n. 
- Oocumentaci6n del d1seílo detallado. 

4.- Implantacf6n del Nuevo Sistema de Informaci6n a la Geren-
cia 

- Planteamiento de la implantación. 
- Obtención de la disposici6n de espacio y de plan. 
- Organizar la implantaci6n. 
- Desarrollo de procedimientos. 
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- Adiestramiento del personal, 
- Desarrollar la programación, adquisici6n del equipo. 
- Desarrollo de las formas. 
- Desarrollo de archivos. 
- Prueba del sistema. 
- ValoraclOn del sistema. 
- Control y mantenimiento del sistema. 

A continuación se presenta el ciclo de desarrollo de ~ 

un sistema de tnformacidn definido por el autor. que para ere~ 
tos de este estudio satisface la necesidad de dar a conocer 
e~ forma clara y precisa las principales etapas que integran -
el ciclo (Ver figura 3-2}, como resultado de la combinaci6n de 
una serie de fases tomadas de los diferentes ciclos, que prop~ 

nen los autores mencionados al principio de este tema. 

3.4.l Oefinici6n del Problema. 

Raras veces la empresa ofrece una definición adecuada
del problema a resolver, pueden resultar muy generales o dem! 
siado espectficos. Por ello, el implantador de sistemas debe
rá formular una definicldn que determine claramente los objet! 
vos propuestos del sistema a implantarse, que deberán ser apr~ 
bados por la dirección de la empresa, una vez que se ha defin! 
do con precis16n el problema que padece (Ver figura 3-2}. 

3.4.2 Análisis del Sistema. 

El análisis del sistema es un proceso que continüa ha~ 
ta que un sistema determinado ha sido implementado y estl fun
cionando como una operación rutinaria. 

El análisis de un sistema de informacidn automatizado-
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FIGURA 3.2 . CICLO DE DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION. 
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es uno de los trabajos mis creativos que se presentan en las -
empresas actuales. 

El analista y el usuario deben trabajar en conjunto 
para ccmprender los procedimientos actuales que se llevan a c~ 
bo y para conceptuar un modelo abstracto de un nuevo sistema -
que mejore los anteriores procedimientos. la tnform1ct6n es -
vital para lograr una operaci6n exitosa en cualquier empresa y 
la selección de los nuevos sistemas de informaci6n; es una ac
tfvidad crftica por su grado de importancia y complejidad. 

Durante las fase~ fniciales del ciclo de vida de un 
sistema, tanto los usuarios como el departamento de sistema -
recolectan suficiente información acerca de los procedimfentos 
en operación, con el fin de determinar si una aplicación debe
ser desarrollada o no. El an.1Jisis del sistema continua si .}a 

dectstGn para proseguir con la implantación del sistema es po
sitiva. 

Cuando el impli!ntador de sistemas interviene en el /írea 
de procesamiento de datos, serfa ideal que la única informa- -
ci6n que necesitara fuera una descripción completa de las sall 
das requeridas en el sistema, en cuanto a contenido y tiempo.
Con lo que puede construir un sistema óptimo. dentro de las 
restricciones impuestas por las limitaciones de equipo, lapo
lftica de la compaftfa. la disponibilidad de las entradas requ! 
ridas, etc. 

En la práctica es raro que se defina esta situación 
con claridad; por el contrario, el implantador deberá operar -
en una situación totalmente abstracta. pues no existe una def.!_ 
nición formal de los requerimientos, ni tampoco hay un linea-
miento oficial familiarizado con la imagen de la salida como -



107 

para crear tal definición y el prop6sito de algunas de las sa
lidas que actualmente se producen no es evidente. Las perso-
nas que reciben las salidas. no satisfacen sus necesidades con 
la tnformact6n obtenida. pero tampoco estan seguros de cual es 
la tnformaci6n que desearfan recibir (Ver figura 3-21. 

3.3.3 Selecctan de Aplicaciones. 

Los usuarios han expresado sus continuas frustraciones 
por la forma en que la mayorfa de las empresas seleccionan las 
nuevas aplicaciones para la computadora. En algunas empresas
las decisiones sobre los nuevos sistemas de información son 
responsabi1idad anica del departamento de sistemas. Esto crea 
muchos problemas para los propios usuarios. en especial cuando 
una aplicación es rechazada, ya que los usuarios no llegan a -
saber la razón por la cual las aplicaciones de otros depart~-
mentos fueron seleccionadas en lugar de la que propuso él. 

Para solucionar lo anterior. varias empresas han desa
rroi lado comit~s en los que participan personas de diferentes
departarnentos que conforman la empresa para seleccionar los 
proyectos. Sin embargo, aún as1, pueden seguir existiendo pr~ 
blemas, por lo que, es recomendable que cada empresa defina el 
mejor método para establecer un procedimiento que garantice 
que la selecciOn de aplicaciones sera realizada de la mejor 
forma para lograr los mayores beneficios a la empresa. 

Las fases en que se divide la se1ecci6n de aplfcacfo-
nes son las siguientes: 

a) Sugerencias de aplicaciones por parte de la gerencia y 

de los usuarios. 
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b) Investfgacf6n preliminar. 

e) Dectsi6n para proceder a desarrollar el sistema. 

INFORMACION A OBTENER. 

Al 1nvestigar esta area, el implantador debe obtener -
tnformact6n referente a los siguientes puntos: 

Objetivos del Sistema. Para determinar los objetivos
se debe preguntar a la gerencia, lo que trata de lle-
var a cabo, qué decisiones han tomado, cómo se mide la 
actuación y qué informaciOn se debe tener para el co~ 
trol de las operaciones. La proposici6n usual es inf
ctar con la estructura de informaciOn existente y mod! 
ffcarla reuniendo las deficiencias conocidas y los nu~ 
vos requerimientos. 

Procedimientos Existentes. Estos pueden ser manuales
Y rnecánfcos, aqui se va a investigar cada uno de los -
pasos que se siguen actualmente para realizar una fun
ción determtnada, es decir hacer un seguimiento de los 
documentos generados en la empresa. que son la base -
para informar a la direccf6n y a los diferentes depar
tamentos, desde que se elaboran hasta que se archivan, 
en otras palabras se tnvestigan los flujos de tnforma
cfOn. 

Organizaci6n. El conocer una organización es importa~ 
te por varias razones, gula la determinaci6n de la ca~ 
tidad de entrevistas necesarias para introducirse en -
la naturaleza del procedimiento, ayuda a saber a quié
nes se debe entrevistar, asf como la secuencia en que
ser~n conducidas. Por ejemplo, en el caso de un proc~ 
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dimiento mecanizado y documentado. el personal adecu! 
do de la empresa debe determinar cual estl actualizado, 
y en caso negativo, seílalar que se requiere para actu~ 
lizarlo y mejorarlo. El conocimiento de la organ1za-
ci6n gufa al implantador hacia las personas indicadas 
par~ obtener dicha informaci&n. 

La informaci6n deseada en lo que respecta a la organi
zaci6n, es la sfgufente: 

1.- La estructura de la empresa en cuanto a nombres de puestos 
y lfneas de autoridad correspondientes. 

2.- L~s nombres de los ejecutivos. 

3.- Las funcione~ de cada unidad. 

Poltttcas. La polftica es un crfterto para la ejecu-
ci6n, que se origina en un nivel m8s elevado que el 
.del estudio. La polftica puede implantarse por dictl
menes de la gerencta. por tradicf6n o por hlbtto. Una 
polttica es una restricción colocada al sistema. 

Debe tenerse cuidado con las restricciones, dado que -
una decisi6n debe tomarse pensando en ellas. Si esto
es de importancia desde el punto de vista en que se 
proyect6 el sistema, puede resultar interesante tomar
acciones para cambiar la polftica. En caso cont~ario, 
el sistema estar~ de acuerdo con ellas. 

Documentos de Trabajo, Los documentos de un departame~ 

to consfsten en los reportes que emite. 1 os regfstros
que realiza y las formas que emplea para desarrol_lar-
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sus labores. Un m~todo necesario es ta recopilación -
de todos los reportes, registros y formas con la anot~ 
ción de su contenido, perioctdad, intfnerario, etc., en 
algunos casos la recopilaci6n se guarda como parte de
la documentaci6n de procedimientos. Si estos documen
tos existen, el sistema de investigación en esta irea
es completo. En caso contrario, deber8 hacerse un ma
yor esfuerzo para recopilar esa informaci6n. 

Eficacia del Procedimiento. Esta información (grado -
de error que tolera el procedimiento. puntos equivoca
dos. control de calidad} indica los procedimientos de
vertftcaci6n y validez que se deben incorporar al sis
tema. También se puede conocer la información referen
te a los volúmenes y tipos de errores advertidos y a
las volúmenes y tipos de correcciones necesarias. 

Otro aspecto importante es cualquier problema experi-
mentado, ocasionado por errores no detectados. El nuevo sist! 
ma puede servir para eliminar esos problemas. Para cubrir el
control del problema debEn considerarse la separact6n de res-
ponsabil idades, las confront~cfones y otras disposiciones (Ver 
figura 3-2}. 

3.3.4 Técnicas para el An~lfsis del Sistema. 

Extsten varias técnicas para recolectar 1nformaci6n y 

presentaci6n de la misma: 

Entrevistas. 
Cuestionarios. 
Observaciones directas. 
Análisis de la documentaci6n. 
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Para presentar los resultados de la investigaci6n rea
lizada, el implantador puede emplear: 

Diagramas de flujo. 
Tablas de dectsi6n. 
Comentarios escritos. 

La recolecctOn de fnformact6n a través de entrevistas
es 1a técnica más frecuentemente utilizada. f.1 implantador -
trabaja con et usuar1o para conocer como se elabora la tnform! 
ci6n; algunos implantadores acostumbran usar cuestionarios pa
ra obtener informaci6n m~s amplia. 

Muchos implantadores Invierten tiempo observando dire~ 
tamente las acttvtdades de proceso de informaci6n, este método 
está tomando importancia relevante, ya que le permite tener un 
contacto m&s estrecho con los problemas y comprendernos mejor. 

Durante el inicio del análisis del sistema, los impla!!_ 
tadores solicitan al usuario la información que necesitan. La
mentablemente no puede comunicar f~cilmente los requerimien-
tos de informaci6n, por lo que resulta ml!s efectivo observar -
al usuario y detallar cuales son las fuentes de informaci6n y
como es procesada. 

Por último, el implantador deberá recolectar ejemplos
de documentación de otras fuentes de información, con el fin -
de documentarse· adecuadamente; esto le pennite tener mayor conoc.!_ 
miento sobre los documentos, su contenido, volúmenes y cargas
de trabajo. 

Una vez que el implantador completa la investigaci6n,
es indispensable presentar los resultados obtenidos. Los dia-
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gramas de flujo son utilizados frecuentemente para mostrar las 
actividades de proceso de información. El dfagrama de flujo -
es la representación gr&fica, que muestra los pasos a seguir 
en el proceso de una informaci6n y es muy atil para identifi-
car problemas tales como "cuellos de botella". Tambtdn se pu~ 
den ut111zar las tablas de decisiones, cuyo objetivo es docu-
mentar la informact6n recopilada. asimismo los criterios bfen
redactados, deber."in acompai'lar a cualquier diagrama de flujo o -
tablas de decisidn.de tal manera que cualquier persona que lea 
la documentaci6n estG en posibilidad de entender el sistema 
actual (Ver figura 3-2}. 

3.4.5 Dfseño del Sistema. 

Dentro de la lmplantact6n de sistemas de informact6n -
uno de los trabajos más creativos es diseñar las formas, asf -
como los reportes, es decir diseñar el nuevo ststema. Existen 
millares de operaciones disponibles para disenar un nuevo sis
tema que elimine los problemas que existen con los procedimie~ 
tos de proceso actuales. tanto administrativos como técnicos. 

Generalmente. un sistema de fnformac16n es diseHado ªl 
rededor de las salidas o reportes que va a producir y que sfg
rttfica la informact6n que es necesaria para la administracf6n. 
también sobre la papelerfa a emplear en el sistema y los proc~ 
dtmientos administrativos acerca del flujo de información que 
emana de cada departamento de la empresa a implantarse. 

Una vez que los reportes. papelerla y procedimientos -
administrativos han sido definidos, se procede a estructurar -
tanto las entradas de información necesarias como los archivos 
que deben ser manejados. 
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Los procedimientos administrativos son modificados pa
ra ahorrar tiempo, eliminar archivos, evitar duplicact6n de 
trabajo, eliminar relaciones. unificar criterios y dar un or-
tlen a 1as act1vidades que se rcaiizan por ias personas respon
sañles de ejecutarlas; en base a la investigación preliminar -
efectuada de los procedimientos actuales, elabora los instruc
tivos por cada procedimiento, los cuales pasaran a integrar el 
manual de procedimientos de la empresa sobre el sistema de in
formación implantado, el implantador de sistemas. 

la informact6n producida de las salidas debe ser toma
da de las entradas o de los archivos o bien, debe est~r basa
da sobre informaci6n que provenga de estas dos fuentes. Por -
lo que. un sistema es diseílado segGn las especificaciones en -
tiempo de respuesta. salidas. entradas, manejo de archivos y -
cómputo. 

Ahora b:ien, el diseño de sistemas es algo més que esto. 
El programador deberá desarrollar las especificaciones detall~ 
das describiendo los componentes mencfonados con anterioridad. 
La salida del sistema debera ser especificada en detalle, in-
cluyendo su uso, medios y forma. La entrada también debe ser
especificada, describir los datos más relevantes, asf como su
fuente, campos, volúmenes y posibilidades de errores, los cua
les deben ser señalados de acuerdo con el anll ists de informa 
ci6n, que el implantador efectua con el usuario para determi-
nar que informacion requiere del sistema de informaci6n a im-
plantarse en su empresa. 

El diseño y especificaciones de los archivos son impo~ 

tant.es, El programador debe definir la estructura de los re-
gistros de los archtvos, sus tamaftos, encadenamientos a otros
archivos, señalar cómo y cuándo deben actualizarse, etc. 
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Cuando se df seíla un sistema de información, se tfenen
en mente ciertos objetivos referentes al perfeccionamiento de
las operaciones y la reduccf6n de costo9. Algunos de estos o~ 
jettvos son los siguientes: 

l.- La intenci6n de estandarizar. 

2.- Elfminaci6n de funciones innecesarias. 

3.- El1minaci6n de reportes, registros y formas innecesartas. 

4. - Eliminar datos superfluos. 

5.- Establecer los controles necesarios y eltmfnar Jos excest-
vos. 

6.- Estabiecer reportes por excepciones. 

7.- Eliminación de duplicidad de funciones. 

a.- Eliminar archivos de documentos. 

9.- Eliminar duplicitad de operaciones. 

10.- Unificar criterios de operación y registro, 

DOCUMENTACION. 

El diseño del sistema propuesto se muestra en una gran 
variedad de documentos, los cuales asumen gran importancia y -

son: la gráfica de proceso y diagrama de flujo. los cuales se -
componen de un conjunto de sfmbolos diseílados para representar 
diversas operaciones, conectadas por flechas y l Tneas horizon
tales y diagonales que indican su secuencia. A los diagramas
de flujo deben anexarse ejemplos de la papelería o formas a 
utilizar. 

En términos generales, un sistemas de informaci6n pro
puesto debe tener cuando menos los siguientes documentos: 



Diagrama general del sistema. 
Diagrama de proceso de cada programa. 
Dtsefto de archi'vos. 
Documentos fuente. 
Documentos de salida. 
Ltsta de controles. 
Diagramas de flujo. 
Manuales de procedtmtentos. 

OISEAO DE PROGRAMAS. 
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Es importante el desarrollo y disponfbtlidad de los 
programas {Software) para auxiliar al computador ~n el proceso 
de la informact6n. 

Una computadora es capaz de resolver problemas de gran 
complejidad con gran seguridad y velocidades poco concebibles. 
Una de sus mayores caracterlticas, est& en su habilidad de re
solver problemas de principio a fin, sin intervencf6n de las -
personas. 

Al principio, las instrucciones del programa para la 
computadora tenfan que ser escritas a detalle¡ sin embargo, la 
profundidad de este detalle dentro de los programas ha sido 
considerablemente reducida a través del desarrollo del Softwa
re. 

Un programa es un juego completo de códigos que deta--
1 la pasos y procedimientos, que dirigen a la computadora para
realfzar un trabajo de proceso de datos. El programa es alma
cenado en la memoria del equipo e interpretado por la unidad -
de control del equipo, dando pos1bilidades tambi~n. de que la
ejecuct6n de dicho trabajo sea auto-controlado por el equipo.-
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Un programa puede ser muy largo o muy corto y su ejecución pu~ 
de ser secuencial o alterna. es decir, una acci6n puede ser 
ejecutada o no, dependiendo del resultado de la instrucci6n 
anterior. 

Toda persona que desee codificar un programa, deberf -
tener los stgutentes conocimientos y expertencfa: 

1.- Deberá tener un conoctm1ento exacto de la tnformact6n que
se va a obtener del sistema. 

2.- Oebera estar profundamente familtartzado con todos los da
tos qu2 serán alimentados al sistema. 

3.- Deberá conocer las caracterfsttcas de los archtvos que se
rán usados para almacenar informacf6n, 

4.- Deberá conocer el len~Úaje que ser5 usado para guiar al 
computador en su operaci6n. 

5.- Deberá estar enterado de las caracterfsticas del equipo 
disponible en el que se ejecutarán los proceso~. 

En proceso de datos. el programa controla el flujo de
información que se alimenta y que se obtiene de las diferentes 
unidades; un ejemplo ser1a, si la informacf6n original es per
forada en tarjetas. el programa controla la lectora de esos d! 
tos y los lleva a diferentes áreas de proceso. a fin de que 
sean sumadas, restadas, m~ti~icadas, divididas. modificadas.
clasificadas y en cualquier otra acción en general. a la 
cual la tnformaci6n puede estar sujeta. 

En programación todas las instrucctones necesarias pa-
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ra completar un procedimiento son escritos en forma de pasos -
del programa. De esta manera, cuando un proceso va a empezar. 
el programa es cargado en la memoria del equipo y el procedi-
mi'ento comp1eto puede ser realizado de Inicio a fin sin inter
vención adicional. El programa llama a la información de en-
trada en la forma necesaria y da la posibilidad de que la com
putadora realice en secuencia las etapas requeridas en el pro
ceso de la información. 

Los programas a dfsenar son en funcidn a las especifi
caciones dadas por el usuario al implantador, y este a su vez
dar4 al programador, tales especificaciones sobre los reportes 
que desea obtener el usuario del sistema de informacidn a im-
plantarse {Ver figura 3-21. 

3.4.6 Pruebas de1 Sistema. 

PRUEBAS DE PROGRAMAS. 

El desarrollo de los programas para un sistema de in-
formaci6n lo lleva a cabo el programador supervisado por el i~ 

plantador. A cada uno de los programadores se le asigna una -
serte de procesos para el sistema, sin ser necesario que ten-
gan relación entre sf. 

Para asignar los programas se deben seguir los siguie~ 
tes criterios: 

Darle a un programador procesos similares para que 
aprendan la t~cnica, con lo que la programaci6n de uno puede -
servtr para otros; por ejemplo, si hay tres procesos de resu-
men de un sistema, se le deber~n asignar a la misma persona. 
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Por tal motivo, a un programador se le deben proporci~ 
nar procesos semejantes a otros que haya hecho en otros 
sistemas de tnformactdn. 

Se debe acoplar la dificultad del programa a la capaci 
dad del programador. Una 'de las responsabilidades del progr~ 

mador es depurar el programa que se le'ha asignado; es~o es, -
después de haber codificado el programa, debe efectuar un pro
ceso en la computadora, para asegurarse de que ejecuta lo de-
seado. Puede preparar algunos datos de prueba de acuerdo con 
la descripción de las entradas que se le han proporcionado; el 
implantador podr& auxiliarlo en la preparación de dichos datos 
de rastreo, que revelen 1as insuficiencias en el programa mis
mo. ocasionada por omisiones y fallas no advertidas por el pr~ 
gramador. por lo cual el programador deberá corregir y mejo-
rar su programa. bas.!ndose en el resultado de su rastreo efec;-
tuado y realizar otro proceso de prueba. Cuando el programa-
dor ha quedado satisfecho con el desarrollo de su programa, 
después del rastreo repetido y los ciclos de corrección, le P! 
sa su programa al implantador en forma de programa depurado. 

PRUEBA DEL SISTEMA. 

Al término de la programacHln, el implantador tendr.1 -
un grupo Ae programas, los cuales est&n de acuerdo con las es
pectficaciones dadas por el usuario al implantador. Tambi~n • 
es importante determinar si estos programas se ajustan unos a
otros para formar un sistema funcional. Es probable que debi· 
do a la carencia de comunicact6n, aan cuando el implantador 
explicó al programador lo que se espera hiciera el programa, -
este no est~ acorde con las necesidades del implantador y por
ende, del usuario; asimismo, la programación individual de ta
les programas los puede hacer inconsistentes unos con otros, y 
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como consecuencia, estos como un todo no trabajen como un sis
tema funcional. Por ello, el implantador debe asegurarse que
los programas probados por separado no adolezcan de estas def! 
ctenctas, y asT constituyan un sistema de proceso aceptable. 

Los datos de prueba se emplean para hacer Ja prueba 
del sistema completo, en lugar de por procesos individuales. -
Estos datos son ficticfos o bien pueden tomarse de la informa
ct6n que se genere en una semana sobre las operaciones de la -
empresa a implantarse, y en Qltimo caso se puede modificar 1a
información de una semana para que est~n de acuerdo con el pr~ 
pósito de probar el funcionamiento correcto del sistema. 

La preparación de los datos es responsabilidad del im
plantador; la cual deber.1 hacer en la forma mlis exhaustiva -
posible, es decir debe incluir todas las situaciones que se -
puedan presentar en las operaciones posibles de probar en el -
sistema. desde cualquier ángulo. 

Cuando se real ice la prueba tanto el implantador como
el programador deben estar presentes, ya que el programador es C!!_ 

paz de indicar la raz6n de algunos errores en forma real y e1-
implantador para verificar que los programas contengan todas -
las especificaclones solicitadas por el usuario. El implanta
dor debe tener cuidado de que se hayan efectuado todas las co
rrecciones y de que los datos se introduzcan en la forma ade-
cuada. Para que un sistema opere correctamente todas las par
tes deben funcionar en forma exacta y coordinada. 

El registro de todos los cambios a la documentación 
del sistema motivados por el descubrimiento y corrección de 
los errores, deben guardarse hasta que se actualice dicha do
cumentación; de otra forma, habrá un espacio sin 1 lenar entre la do-
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cumentaci6n de la forma en que trabajaba el sistema &nterior y 

de como funciona actualmente. Todos estos cambios deben comu
rllcársele al programador afectado, con el objeto d.:, que anal i -

ce sf dicho cambio repercute en los programas que desarrolla.
para que lo tome en cuenta y lo aplique p3ra que su trabajo esté de 
acuerdo con cada modificación. Es necesario que sea poco fre
cuente la corrección de un error que produzca la creación de -
otro {Ver figura 3-2). 

3.4.7 Creación de Archivos Maestros. 

Durante la implantac16n del sistema, nos encontramos -

vos maestros. Es en los archivos donde debe quedar almacenada 
toda la fnformacidn necesaria para efectuar los procesos, y 

por tal motivo, la insuficiencia de "lnformaci6n ocasiona po¡;o
rendtmiento en los reportes. 

Una vez que se ha definido la informacidn necesaria 
para un archivo, esta debe dtvtrse en informaci6n o datos fi-
jos y en información o datos variables. 

En un archivo de clientes; por ejemplo. la tnformaci6n 
fija será el nombre y dirección del cliente, su zona, condicio 
nes, su clave, agente, etc.; la informaciOn variable sera su -
saldo, las facturas que componen tal saldo, etc. 

La apertura de los archivos maestros incluyen los si-
guientes pasos: 

1.- Recopilación de Información Fija.- Consiste en la recolec
c16n de los datos fijos y claves necesarias para cada ar·
cñtvo. a fin de contar con toda la tnformactdn necesaria • 
en el momento de inicfar la captura. 
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2.- Captura de lnformaci6n Fija.- Consiste en alim~ntar los -
.archivos a una cinta o disco magnltico bajo el siguiente· -
procedimiento: 

al Perforación, grabac15n en cinta o diskette o captura a
través de video de todos los datos fijos de cada arch1-
vo. 

b) Listar toda la información del archivo en ·rorma de catá 
1 og o. 

e} Revisar la información. 

d} Corrección de errores hasta dejar la informac16n corret 
ta. 

3.- Recolección de Datos Variables.- Consiste en la recolec-
ción de todos los datos variables para cada archivo, a 
fin de contar con toda 1a informaci6n necesaria en el me-
mento de iniciar la captura. 

4.- lncc.rporación de Datos Variables a los Archtvos.- Se sigue 
el mismo procedtmtento indicado para la captura de inform~ 
ción fija (Ver ffgura 3-2}. 

3.4.8 Proc1so en Paralelo. 

El sistema de informaciOn queda instalado tan pronto -
como se completa satisfactoriamente la prueba del mismo, pero
el sistema anterior aan no se elimina. 

Los dos sistemas, el anterior y el actual siguen tra
bajando en paralelo como una prueba m~s. ya que se depende so-
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lo del viejo sistema para producfr los resultados. 

El objeto del para1elo de los dos sistemas, es ver si
el nuevo sistema funciona cor. los mismos o mejores resultados
que el antertor. 

En esta etapa es necesario cufdar la seguridad de los
procedfmfentos, por otra parte, el proceso en paralelo produce 
tensiones en la empresa, ya que los dos sistemas de proceso e! 
tan ejecut~ndose, deberá tomarse las precauc1ones respectivas
para evitar los problemas que produzcan las demandas de ambos. 

En esta prueba en paralelo no solo se esta cuidando la 
ejecuci6n de ambos ststemas, sino tamb(~n la verificact6n del
desarral lo de uno comparado con el otro. 

Como ya se mencion6, el proceso nos muestra si la res
puesta del sistema es la misma q~e la del anterior, para aseg~ 
rar esto, la única forma es comparar la salida de uno contra -
la del otro. Dada la cantidad considerabl• de datos que hay • 
que manejarse en el sistema, para hacer factible la autamatiz~ 
ción, la magnitud del trabajo de pruebas es bastante grande. -
la única forma de evitar ser sobrepasado por el trab~jo, es la 
preparación adecuada para desarrollarlo. 

El implantador deberá proponer los procedimientos mSs
económicos para lograr probar la exactitud de los resultados -
del sistema de fnformactón automatizado. Sin estos procedi-
mientos, el peso del trabajo en manejo de papeles puede resul
tar abrumador. Se pueden util har las tllcnfcas siguientes: 

1. - Todo el rna ter tal impreso que debe revisar y comparar con -
otro, debe producirse en formas f&ciles de leer, 
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2.- Debe utilizars2 la ap11caci6n de las t~cnicas de muestreo -
en la prueba de la salida, 

3.- En muchas ocasiones, los reportes elaborados por el siste
ma de proceso contienen subtotales de la información deta-
1 lada, en una buena proporct6n de estos casos. los requis! 
tos de la verificación en paralelo se cubren si los subto
tales concuerdan y solo se 1nvest1ga la información deta-
llada de un subtotal que sea diferente. 

La fase de trabajo en paralelo es la ocasiOn ideal pa
ra realizar un proceso de fondo que deftna la fuerza del trab~ 

jo manual que servir~ en el sistema computarizado¡ asf mismo -
resulta tambtén la oportunidad inicial para detectar errores.
corregirlos y reiniciar los procedimientos que se probar&n en
su totalidad. Todos los errores que imprima el sistema deben -
ser enviados a puntos de corrección definidos por el sistema 
inst1tuido. donde se fnvestigar4n y corregir4n (Ver figura 
3-2}. 

3.4.9 Liberacidn del Sistema. 

Una vez que los procesos en paralelo han demostrado la 
confiabtlidad del nuevo sistema, se procede a liberar el sis-
tema implantado. Esto consiste en la entrega formal que hace
el implantador al responsable de la operaci6n de los sistemas
de información, con lo cual a partir de esto, se considera que 
el sistema de tnformact6n implantado pasa a formar parte de la 
operacidn rutfnarta de la empresa y la responsabilidad del 
buen funcionamiento del mismo. recaer~ sobre el encargado de -
la operacidn. 

Es importante que la entrega se realice por escrito y-
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detallando toda la documentación que se entrega, a fin de ob-
tener la aceptactón del nuevo responsable. En la pr~ctica, e~ 
to no es muy común que suceda, lo cual provoca problemas, ya -
qde mfentras el implantador considera que el sistema se encue~ 
tra trabajando correctamente, el responsable de operaciOn no -
acepta tomar la responsabilidad completamente. Una soluci6n -
a este problema podr1a ser la intervenci6n de un ntvel jer.1r-
quico superior que actuara como &rbitro durante la liberación
del sistema (Ver figura 3-21. 

3.4,10 Mantenimiento del Sistema. 

El hecho de haber liberado el ststema. no signiffca 
que éste se encuentre absolutamente stn errores o que no pueda 
tener modificaciones o mejoras; por el contrario. es muy común 
que los sistemas vayan teniendo ajustes que permitan optimiiar 
su funcionamiento, Para lograr esto, P.s necesario que se esta
blezca un procedimiento que permita dar mantenimiento a los 
sistemas, el cual debe cubrir las siguientes !reas: 

Mantenimiento a loi archivos. 
Mantenimiento a los programas. 
Mantenimiento a la documentaci6n. 
Mantenimiento a los procedl~ientos. 

El procedimtento puede ser iniciado. ya sea por el 
usuarto del sistema, la gerencia general, el depar.tamento de -
operaci6n o por el departamento de ststemas. quienes deberán -
hacer una solicitud por escrfto de la falla, cambio o mejora. -
Dicha solicitud deberá turnarse al gerente de mantenimiento 
del sistema para su ejecuci6n. Una vez terminada la orden 
deberá entregarse al solictiante. quien dará su conformidad 
por escrito; es necesarto cuidar que toda la documentact6rr ha-
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ya sido actualizada debidamente para evitar que haya discorda~ 
eta entre la documentación y el sistema real que se implant6 -
(Ver figura 3-2). 

3.4.11 Oocumentactón y Manuales. 

La documentactón la constituyen los documentos y regi~ 

tros que describen el sistema y los procedimientos para efec-
tuar el procesamiento de fnformact6n y los flujos de informa-
ctón admfntstrattvos. Es un medio para comunicar los elemen-
tos esenctales del sistema de informact6n y de la lógica segu! 
da por los programas del computador. La preparación de la do
cum•ntac16n es la base necesaria, aan cuando esta es frecuent~ 
mente descuidada. La documentación puede servir para los si-
guientes fines: 

- Proporcionar el matertal necesario para una revisión de los
programas y sistemas propuestos" 

- Simpliftcar la revlstOn del programa proporcionando el deta
lle completo en apoyo de cada programa. 

- Proporcionar los datos nece5arios para contestar las dudas -
re1actonadas con la opP.rac10n de los programas y procedímie~ 

tos administrativos. 

- Ayudar a instruir al nuevo personal proporcionando antecede~ 
tes sobre programas anteriores y sirviendo como gufa para nue 
vos programas y flujos de información. 

- Proporcionar al operador instrucciones actualizadas sobre la 
operaci6n'. 



- Servir de base para eva1uar el control del sistema entre 
otros. 
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Cuando la documentacion no es conservada, algunas ve-
ces se tienen que hacer gastos extras considerables, cuando ~s 
necesario modificar un programa. Un cambio; por ejemplo, en -
las tasas de impuestos de retención o la adicf6n de una tasa -
de impuesto local, en algunos casos ha requerido una dosis im
portante de trabajó de repetición de los programas de n6minas, 
debtdo a que la documentación no contenfa la información nece
sar{a para realtzar las modificaciones pertfnentes. 

Aun cuando serta dlftctt espectt1carla como una regla
general. la documentaci6n de~e tnclufr: 

1. Descripci~n del probl.ema. 

2. Diagramas de flujo del sistema, 

3. Configuract6n de los registros. 

4. Diagramas de flujo de los programas. 

5. Ltstado de programas. 

6. Datos de prueba. 

7. Instrucciones para cada operador o sea los procedtm1entos -
admi.nistrativos. 

8. Formas a utilizarse en el sistema. 

Una vez que el sistema ha sido diseHado, programado. -
documentado e implantado, se debe llevar una prueba de la doc~ 
mentaci6n del sistema. Esta prueba, debe ser realizada por el 
personal de un ntvel de habilidad suficiente que realmente ej~ 
cuten todas las tareas incorporadas al sistema eo un ambiente
operac i.ona 1. Cualquier correccilin que se requiera introóucir-
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en la documentac16n del sistema y que sea seílalada durante la
prueba, debe hacerse antes de ser circulada como perteneciente 
a un sfstema ya probado (Ver figura 3-21.s 

3.5 IMPLANTACION DE SISTEMAS DE INFORMACION. 

Tanto el Implantador como el programador de sistemas • 
no deben perder de vista que el sistema de \nformación diseña
do debe ser implantado. Nonnalmente la tmplantaci6n del sistema 
se realiza dentro de un ambiente no precisamente amfstoso, y -
el sistema de informactón debe ser probado en este ambiente. 
Our~nte la etapa de implantactón es preciso entrenar al perso
nal que lo va a operar y mantener, ademas es necesario preveer 
una ordenada transicton aeí sistema actuai (vléjv} a~ si~tcm~-

nuevo. 

(5) W. Hartman, H. Hatthes y A. Proeme: Manual de los S1stemas 
de Informaci6n, An&lisis, Requisitos y su Oeterminaci6n, -
Otseílo y Desarrollo, Implantación y su Evaluacidn, Edito-
rial Paraninfo, México 1975. 
W. Metzger Phfltp: Admfntstract6n de un Proyecto de Progra 
maci6n, Edttortal Trillas, México ig1a. -
A. Bocchino William: Sistemas de Información para la Admi
nistración. T~cnicas e rnstrumentos, Editorial Trillas, 
México 1982 . 
R. Terry Ph. O. George: Administración y Control de Ofici
nas, Editorial CECSA, México 1978. 
Velázquez Mastretta Gustavo: Admtntstract6n de los Slste-
mas de Producción, Editorial Limusa, México 1979. 
G6mez, Morffn Joaqutn: La Admin1straci6n Moderna y los Sis 
temas de fnformactón, Editorial Diana, México 1975. -
Muñoz Garduño Jatme: Apuntes del Proceso Administrativo y
Areas Funcionales, UNAM 1980. 
Q. Matthews Don: Diseño de Sistemas de Información Admi-
nistrativa, Edltoríal Suenos Aires: El Ateneo, H~~~~o 1977. 
G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informaci6r.
basados en Computadoras rara la Admtnistracf6n Moderna, 
Editorial Diana, México 978. 
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Durante. la etapa de fmplantact6n del ststema. deben t~ 
marse todas las precauciones necesartas para asegurar el fun-
ctonamiento contfnuo y correcto del nuevo ststema. 

Existen cuatro métodos básicos de tmplantaciOn, una 
vez que se ha termtnado el análfsts y diseno del sfstema de fn 
formac16n a implantar. 

l.- instalar un sistema en una operacfOn o empresa que acabe -
de fnfciarse. 

2.- Desechar el sistema antiguo e tnstalar el nuevo. Esto prS?_ 
duce un espacto de ttempo en el que no funcfona nfngdn sf~ 
tema, solo es pr~ctfco para pequenas empresas o pequenos -
sfstcmas. 

3.- Desecho por segmentos. Este método se conoce también como 
poner tten fase" el nuevo sistema, consiste en substituir -
por ~reas o departamentos el sistEtma antiguo por el nuevo. 

4.- Operact6n en paralelo y cambio. Se instala el nuevo sist! 
ma de tnformact&n. que funciona en paralelo con el actual
ststema, hasta que este se desecha. Este mdtodo es costo
so. debido a las costos de esfuerzo humano entre otros. 
Stn embargo, es necesario en ciertos sistemas especiales -
como por ejemplo; la nómina, la facturaci.c5n, los costos, -
etc. 

3.5.1 Deftnictones de Implantación. 

La palabra implantar signiffca (nculcar, que quiere d~ 
cir "repetir con empeño una cosa", con esta base se puede de.;.
ctr que: 1'mplantar es la enseñanza de un sistema o procedi- -
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miento por medto de la repetición. 6 

La etapa de implantación es la encargada de instalar -
los ststemas o procedimientos en las empresas, de entrenar al -
personal designado para la éjecución de las operaciones.7 

La implantactón consiste en la adaptación dei sistema
º subsistemas de tnfo~mactón desarrollado a su empleo operaci! 
nal y devolverlo despu~s al usuario. Incluye la ense~anza del 
personal, la converst6n de programas, comprobación y evnlua- -
ct6n del sistema.a 

La implantaciOn es la fase en la cual se acude direct~ 
mente a las ~reas que van a ser las responsables de operar el
sistema. y se les explica en forma clara y detallada cual es la 
informaci6n que van a recibir de cada área, asf como informa-
ción que deberán proporcionar a las diversas ~reas de la empr~ 
sa, los procedimtentos adminfstrattvos que cada una deber& se
gufr para eficientar el funclonamfento y obtener mejores resul 
tados y los documentos y reportes que recibirán o transmitir•n. 

Para mayor comprenst6n por parte de la gente involucr~ 
da en la irnp1antact6n del sistema. es conveniente que los pro
cedimientos se ejemp11fiquen con casos pr•cticos. 

(6} Garcfa Ram6n-Pelayo y Gross: Pequeílo Larousse en color, 
Editorial Larousse, México 1979, 

(7} Despacho Jacinto González: Apuntes de Organización e Im- -
plantacf6n de Sistemas, Consultores en Organización y Sis
temas, México 1981. 

(8) W. Hartman, H. Hatthes y A. Proema: Manual de los Sistemas 
de Informact6n. Anál\sfs. Requisitos y su Determinación, -

.Diseño y Desarrollo, !mplantaci6n y su Evaluaci'On, Edito
rial Parani'ngo, México 1975, 
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Es necesario que antes de infctar esta etapa, se esté
completamente seguro de que se cuenta con los manuales de pro
cedimiento adecuados, de que exista la papelerfa necesaria pa
ra la tniciac16n del sistema, asf como verificar que han sido
desarrol lados los tnstructtvos necesarios y que estos sean c1a 
ros y comprenstbles por quienes deberán de manejarlos. 

La Implantación tdOnea de un nuevo ststerna se podra 
realtzar con el menor grada de dificultades, si previamente no 
hubiera existido algOn otro, que en general satisfacfera las -
mismas necesidades" Pero como esto no siempre es posfble y 
dada la caracter1stlca de dinamismo de la administración, se-
r1a dif1cil pensar en paralizar las operacion~s de toda la em
presa o por par~e de ella para cambiar de un sistema a otro, -
es conveniente buscar la forma de llevar a cabo la implanta- -
cf6n, afectando 1o mfntmo posible el cumpl (miento de las oper~ 
ctones de la empresa. Es decir, que casi siempre se va impla~ 

tar un sistema que sustttuye a otro en operact6n sin que dejen 
de producirse en una u otra forma los resultados necesarios. 

A fin de cubrir esto, es necesario realizar una prueba 
en paralelo, la cual consiste en mantener en operación durante 
un determinado perfodo de tiempo el sistema actual y el nuevo
sfstema implantado en forma simult~nea, con el propósito de 
asegurarse que el nuevo sistema implantado satisfaga las nece
sidades para lo cual fue implantado, sin necesidad de dejar 
sin informact6u a la empresa, por haber suspendido el sistema
anterior, 

Para determinar la duración de la prueba en paralelo -
no existe hasta anora una regla que especffique tal duraci6n,
pero es conveniente considerar al implantar un nuevo sfstema,
~ue la prueba en paralelo se prolongue por el tiempo indispen-
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sable para comprobar que el nuevo sistema implantado est.1 ope
rando eficientemente y sattsfacP. las necestdades de informa- -
ctón que requtere la empresa. 

Se debe tener presente, que en ésta parte se van a ver 
los resultados de todo Jo dem.'is que abarca una implantación. -
y que aan cuando el ststema se conciba con la mayor brillantez 
posible, si no se implanta en forma adecuada puede 1nva1idar -
la buena calidad del mismo. 

3.6 PASOS PARA LA lMPLANTACION DEL NUE~O SISTEMA. 

La etapa de implantación del nuevo sistema de informa
ción se compone de los stgutentes pasos: 

1.- Planeación de la implantación. 

2.- Capacitación al personal. 

3.- Prueba del sistema. 

4.- Evaluación del sistema. 

5.- Control y mantenimiento del sfstema. 

3.6.l Planeación de la Imp1antaci6n. 

El primer paso de la implantación de sistemas de info~ 

maclón, consiste en la planeactón de la misma. De modo que, -
antes de llevar a cabo la implantación de sistemas o de dar 
cualquier paso importante, los implantadores deben desarrollar 
un programa detallado. en el cual se describan las actividades 
a desarrolla~. duración de cada uno. fecha en que se ejecuta-
r.in, as1 como el responsable de llevarlas a cabo. Para lo . . 
cual se puede uti'lizar la gráfica de Gantt. o gráfica de Barras, 
explicada en el tema anterior de este capHulo. 
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Este programa deb.e estar coordinado por el fmplantador 
de sistemas y por el comité que la empresa haya seleccionado,
pal"a coordinar la tmplantación. Posteriormer.te, se fijan los
objetivos que se pretenden alcanzar con la implantacifin del 
sistema, que sattsfagan las neC~$tJad~s da informactfin de la -
empresa, asf como evitar desvtaciones o confusiones al descon~ 

ce!" el camino que debe seguirse, de ahf la importancia de una
buena planeaci6n como prtmer punto a desarrollar. 

Tambi~n en este paso se debe determinar la forma de 
comuntcact6n que se tendrá por ambas partes, pertocidad de la 
misma y el documento en que se plasmaran los avar.ces obtenidos. 
problemas y acuerdos que se vcyan teniendo durante la implan-
tación (Ver ftgura 3-3). 

3.6.2 Capacitactón al Personal. 

Es el segundo paso de la implantacilSn. en el cual se -
entrenar.t al personal de la empresa a implantarse. Por lo reg~ 
lar, se trata de reemplazar un procedimiento manual con un nu~ 
vo sistema de 1nfal"mac16n automatizado o introducir el sistema 
nuevo en donde no habta ninguno. En cualquier caso, el perso
na 1 de la empresa tiene que aprender a operarlo. Se deben co!!. 
siderar todos los medios habituales de adiestramiento: ses1o-
nes formales de clase, seminarios, adiestramiento en el traba
jo e instrucciones .con el auxilio de proyecciones, etc •• para -
lo cual se requiere redactar y entregar manuales del sistema -
al usuario para ser utilizados tanto en el adiestramiento corno 
en la operactón futura del sistema. Puesto que las personas -
que filterv1enen en la operac16n del sistema de informaci~n son 
much.as, es indispensable contar con manuales de procedtmtentos 
u operactones. 
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Los procedimtentos en st pueden ser constderados come. 
regla general que el personal debera respetar al ejercer sus -
funciones en relacf6n con el ststema. El procedtmt~nto debe -
Indicar al hombre las opctones de que dispone y la manera cómo 
debe actuar paso a paso. segt1n las ctrcunstancias, 

la finalidad de es~a capacitactOn es asegurar que todo 
el personal involucrado adqutera el conocfmtento y habtltdad -
necesaria para la implantact6n del nuevo ststema, 

El buen éxito de un sfstema depende en al timo t~rmino
tanto del personal que aporta los datos como del que utiliza 
~1 ststeme pera r~~tr las actividades de la empresa. Es bási· 
co que estas personas sean preparadas adecuadamente¡ en el 
ad1estramjento, el implantador 1 o que debe hacer como primera
fase es presentar e.1 sistema de. in formac i.ón a todas las pers.o· 
nas que tendran relactón con él, ast como.los alcances y obje
tivos del sistema. desde los de mayor categorfa hasta los de • 
menor categorTa. Para evitar temor y resistencia es importan
te hacer una presentac16n honesta y directa. promoviendo asf -
la cooperación y apoyo en todos los niveles de la empresa. 

la segunda fase constste en dar una presentaci6n pro-
pia para cada lrea, a fin de estimular el apoyo y apreciactón
del sistema a implan~arse, adem~s prepara a los distintos de-
partamentos para una adecuada coordfnactón futura del sistema. 
Es necesarfo tambtén que cada uno comprenda sus responsabili-
dades dentro del nuevo sistema y que se integren todas esas 
responsabilidades dentro de los planes generales de cada depa~ 
tamento. 

la tercera fase es de adiestramiento al personal sobre 
los procedtmtentos necesartos para operar el sistema, incluye! 
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do el llenado de formas, uso de manuales y otras actividades. 

A menudo ~s diffcil predecir con exactitud cu~l de las 
actividades de implantación del sistema ofrecer~ mayor dificul 
tad de adiestramiento al personal. 

Debe tener cuidado de explicar la finalidad del cambio 
y los procedimientos nuevos al personal perfectamente para ob
tener mayor cooperactón de la gente. Además, es necesario que 
la gente participe activamente durante la implantaci6n, a fin
de captar su atenct6n, aprovechar su experiencia y lograr su -
cooperacf6n, en lugar de su rechazo al sentirse desplazado y -

no habersele tomado en cuenta (Jer figura 3-3}. 

3.6.3 Prueba del Sistema. 

Es necesario comprobar que los procedimientos y repor
tes implantados se lleven a cabo tal y como fueron dtsefiados,
que cumplan con las necasidades de información y control de la 
empresa, que los procedimientos implantados agilicen el flujo
de la información y simplifiquen el trabajo del personal invo
lucr~do con el sistema de información implantado. 

Es importante que se lleve a cabo esta prueba para de
tectar los problemas que pudieran sugir, con el objeto de eli
minarlos y as1 el sistema cumpla con los objetivos fijados en
la p1aneaci6n de la implantación, evitando con ello la insatis 
facción o disgusto del usuario, 

Las pruebas que se ejecuten deben presentarse al usua
rio para recabar su autortzact6n. Con la realizactOn de las -
pruebas se evita el hacer continuos parches al sistema implan
tado (Ver figura 3-3). 
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3.6.4 Evaluación del Sistema. 

Una vez que se producen los primeros resultados del 
sistema implantado, éstos deben revisarse en forma exhaustiva. 
a fin de asegurarse que se estln produciendo los resultados 
deseados. Esta evaluactón deberl abarcar todos los reportes,
procedimfentos admtntstrattvos y adiestramiento efectuado en -
la implantacfón de sfstemas. con el objeto de detectar si de -
una etapa a otra existen diferencias y las causas de las mis-
mas. 

Se debe explicar al personal que opera el sistema en -
que forma deben real(zarse las evaluaciones, como estan com- -
puestas las cifras de control establecidas, las polfticas y r~ 

qufsitos de control fijados al sistema de información, tambiln 
se les explica como est4n constftuidos los reportes. Se debe
evaluar si el sistema implantado satisface las necesidades de
información y control de cada área de la empresa. asf como ev! 
luar en que grado se están respetando los procedimientos y po
lfticas iMplantadas. 

Cuando la evaluaci6n de los resultados indica que el
nuevo sistema implantado se ejecuta sin ningQn problema puede
entregarse al usuario (Ver figura 3-3}. 

Para que el sistema de informaci6n se pueda entregar -
al cliente debe: 

Trabajar normalmente y ofrecer resultados satisfactorios. -
Todos los errores y desviaciones entre la ejecución y nece
sidades deben corregirse antes de la entrega. 

Tenerse toda la documentación del sistema de informaci6n 
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completa y actualizada. 

Haber recibido un suficiente adiestramiento el personal 
apropiado de todos los departamentos involucrados en el sis 
tema. 

Estar totalmente comprendidos y aceptados todos los nuevos
procedimientos. reportes y papelerta implantados. 

Estar asignadas las responsab1l idades a cada <!'rea de la em· 
presa. 

3.6.5 Control y Mantenimiento del Sistema. 

ílo puede pensarse en que una vez que se ha lmp1antado
e1 sistema éste se va a mantener por si mismo, mientras exis
ta la empresa. En este sentido los sistemas pueden compararse 
con un motor, el cual una vez que se ha instalado empieza a 
funcionar; sin embargo, si este no se revisa, se limpia y lu-· 
brica con pcriocidad, llegará un momento en que el motor deja. 
de funcionar. Esto mismo ocurre con el sistema de informaciOn 
implantado, el cual deberá irse adecuando a las condiciones 
cambJantes siempre de la administraci6n. 

Cualquier ttpo de cambio que pueda contribuir a aumen
tar la eficiencia del sistema implantado, debera ser anal izado 
en forma cuidadosa. a fin de asegurarse que no va a afectar • 
las demás partes del sistema. 

El mantenimiento del sistema implantado contribuye si[ 
nificativamente al aprovechamiento m~xtmo del mismo. De lo 
contrario, la falta de mantenimiento o la defici~ncia del mis 
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mo pueden provocar opiniones desfavorables al mismo; como por
ejemplo, se puede sucitar el caso de que las facturas estan 
siendo procesadas por la computadora err6neamente, sin que es
to se deba a error en programas o a la computadora, sino a ca~ 
sa de que no se modifico oportunamente la tabla de precios. 

La flexibilidad dada en el sistema, permitira el mant~ 
ntmlento del mismo, ya que si por ejemplo; un programa para 
producir el reporte de ventas se escribe pensando en que exis
ta una tabla de claves de productos con sus descripciones, 
cualquier producto nuevo se puede incluir, mediante la actua
lización de la tabla (ver fig~ra 3-3). 

Un sistema que opera un cierto tiempo esta sujeto i 
una serie de revisiones y ajustes, y qu1zas se requiera susti
tuirlo por otro nue~o sistema. 

Pueden tomarse entre otras, las siguientes recomenda-
cienes para lograr una buena implantación. 

l.- Las personas responsables de la implantacf6n deberlo estar 
convencidas de las ventajas del ~istema y de $U hcnd~d. 

2.- No deberl escatimarse tiempo ni esfuerzo para asegurarse -
que el sistema opera satisfactoriamente, 

3.- Una vez iniciada la implantación. es conveniente que esta
no se suspenda. ya que al suspender y reiniciarla poste- -
riormente provoca desconfianza de la gente que va a operar 
el sistema hacia éste. 

4.- Convencer a las personas que van a operar el sistema de 
que éste es suyo y no del ~rea dn sistemas. ya que de esta 
forma se obtendr~ una mayor colaboración de ellos. 
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5.- Procurar, siempre que sea posible, que las personas que CQ 

mo consecuencia de la implantación y operación del nuevo -
sistema. no sean necesartas en esa área, sean desplaz~das
hacia otras áreas de la empresa y no despedfda5 (esto s6lo 
en el caso de que la empresa lo requiera asf, pues de otro 
modo se le despldtrl). 

Al decir »procurar siempre que sea posible" debe entender
se que es siempre y cuando existan vacantes en otras ~reas 
y que dichas personas reunan los requtsftos necesarios. 

Esto es conveniente en virtud de que dicho per~Qnal es de! 
pedfdo~ cada vez que el 4rea de sistemas entre a trabajar
en ésta área va a tropezar con mayores dfficultades para -
obtener información válida por el temor natural de ser des 
plazado. 

6.- Procurar que las personas responsables de la fmplantación
mantengan buenas relaciones con el personal del Area que -
va a ser implantada. 

7.- Realizar la implantación de aplicaciones completas en 
áreas definidas.9 

(9) G. Murd1ck Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Información
basados en Computadoras para la Administración Moderna, 
Editorial Dtana, México 1978. 
Q.Matthews Don: Diseílo de Sistemas de Informaci6n Adminis 
trativa, Editorial Buenos Aires: El Ateneo, México 1977. -
Rojano Gonz~lez Guillermo Federic.o: Oiseílo e Implantación
de un Sistema de Procesamiento Electrónico de Datos en una 
Empresa Comercial. UNAM 1970. 
W. Hetzger Phflip: Administración de un Proyecto de Progra 
mación, Editorial Trillas, México 1978. -
A. Bocchtno Wtllfam: Sistemas de Información para la Admi
nistractbn. Técnicas e Instrumentos, Editorial Trillas, 
México 1982. 
lL Hatman, H. Matthes y A. Proeme: Manual de los Sistemas
de Información. An~lisis, Requisitos y Determinación, Dise 
ílo y Desarrollo, Implantación y su Evaluación, Edit6rial ~ 
Paraninfo, Méxtco 1975. 
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La introducctOn de un sistema de informaciOn por comp~ 
tación a una empresa hace necesario una serie de cambios en 
ella. 

Todo cambio fmpl(ca un impacto en las personas que se
encuentran tnvolucradas en él, tanto para los que no generan o 
promueven como para los que tienen que adaptarse a él. 

Donald H. Sanders optna que: ~A pesar de aparecer gen~ 
raimente en una forma menos violenta, la resistencia al cambio 
para el proceso electrónico de datos es la regla rn&s que la ex 
cepci6n. 

6eorge S. Me. Isaac dice: ~La resistencia al cambio es 
la parte normal del proceso de cambio". Operar con la rests-
tencia, por lo tanto debe ser un componente necesario de la 
planeación 1nvo1ucrada en cualquiP.r innovaci6n progresista. 

Un cambio dt esta magnitud guizS repercuta en el rom-
pirntento de las lineas establecidas de comunfcaci6n y de las -
lfneas de control. Para ello, ser~ necesario implantar nuevas 
técnicas y se tendrán que formular nuevos procedimientos admi
nfstrativos y métodos para registrar los datos originales. 
Además será necesario generar datos nuevos para los reportes -
propuestos que no se formulaban antes. Los reportes que se 
efectuaban con el sistema anterior en algunos casos se elimin~ 
rán, aan cuando la gente se haya costumbrado a utilizarlos, 
por ser fnr.ecesarios. 
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El impacto más fuerte del cambio de sistemas lo recibi 
rá el personal de la empresa. Este indudablemente traera cam
bios en los requisitos de personal, empleados de la empresa 
quizá serán cambtados a otros puestos con obligaciones y fun
ciones distintas, o bien con obligaciones y funciones distin-
tas dentro de su mismo puesto. 

Por tanto, es necesario darse cuenta de que cualquier
empresa, que considera cambiar sus sistemas de tnformaclOn. º! 
cesita constderar también la serie de problemas que un cambio
de esta fndole trae consigo. 

Tradicionalmente, la gerencia no se preocupaba perso-
nalmente de los m~todos y procedimientos del procesamiento de
datos mecánicos, stempre dejaba este trabajo a los ejecutivos
de los niveles mas bajos de la empresa, pero el uso de la ~om
putaci6n ha cambiado esto. Ahora los niveles mas altos(hasta
el consejo de admintstraciO~ han encontrado que tienen que par 
ttcipar en el desarrollo de un sistema integral de tnformaciOn. 

Durante la implantac16n de sistemas, el implantador se 
enfrenta a una serie de problemas de diversa fndole, que debe
rJ solucionarlos de inmediato para que desaparezcan y no entot 
pezcan dicha implantaciOn. 

Es de fundamental importancia que se logre la partfci
pac16n de las personas involucrajas para que la implantactOn ° 

se ejecute exitosamente y con menor tiempo. 
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4.1 PROBLEMAS DE COMUNICACION EN LA IMPLANTACION DE SISTE
MAS DE INFORMACIDN. 

Los puestos en una empresa est&n ocupados por determi
nadas personas, las cuales deben ponerse en contacto para coo~ 
dinar sus activi.dades en calidad de jefes, directores. supervJ. 
sores, técnicos, empleados, obreros, etc. 

También es cierto que estas personas se relacionan en
tre sL no exclusivamente desde el punto de vista delasfunci~ 
nes o actividades, que of ictnalmente desempefian por la natura
leza de su trabajo, sino tambtfn en una forma extraoficial y
puede decirse, por motivos mis concretamente humanos, cre8ndo
se entre ellos diversos vtnculos, tales cono: 11mfstad, enemis-
tad, s impatf a, compai'lerismo. etc. 

De esta manera se distingue: 

a) El conjunto de las relaciones teóricas y abstractas que 
existen entre los puestos. constituyen lo que se cono
ce con el nombre de organización formal de la empresa. 

b) El conjunto de las relaciones que existen entre las 
personas que ocupan tales puestos se conoce con el nom 
bre de organización social de la empresa. 

c) El conjunto de las relaciones humanas que se estable-
cen entre las personas por motivos diferentes de las -
actividades oficiales que se ejecutan, se conoce con -
el nombre de organización informal de la empresa. 

Ahora bi.en, estas rel.iciones, este contacto necesario,
imprescindible que tienen entre sf las pers.onas que prestan 
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sus servicios en una empresa, es lo que se entiende por comuni
cact6n. 

Las comunicaciones en las empresas facilitan los medios 
necesarios para planificar los objettvos de Ja mfsma, dectdtr
acerca de los sistemas de actuación y medir las realizacfones
consegu1das con las decisiones adoptadas. 

Asf como una empresa aumenta en dimens16n y complejf-
dad, el problema de las comuntcacfones aumenta consfderableme! 
te, Puesto que el origen de ia accfón en la empresa procede -
de las personas que toman decisiones, los objetivos de las co
municaciones deben orientarse a satisfacer las necesidades de
estas personas. 

PROBLEMAS DE COMUNICACION. 

A continuación se presentan los pdncfpales problemas a 
los que se enfrenta el implantador de sistemas: 

l.- Falta de unfficact6n de criterios entre los responsables -
del sistema.- Cuando al inicio de la implantaci6n no sed!. 
fine claramente el criterio que deber& seguirse en la im-
plantación, provoca que cada uno al dar una 1nstrucci0n u
orden puede llegar el caso de que ~stas se contrapongan, -
logrando confundir al personal que la recibe del camino a
seguir y pueda provocar descontento, desconfianza, etc. 

2.- Deficiente transmisión de acuerdos e indicaciones entre el 
personal involucrado.- Esto se refiere a que cuando el 1!!! 
plantador de sistemas llega a algdn acuerdo o requiere se~ 
transmita una indicaciOn a los dem~s. que por polftica se
trata primero a nivel gerencial y despu~s a los demás nfv!_ 
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les, en ocasiones por descuido no se informa de tales 
acuerdos o indicaciones a los demSs afectados, originando
confusión, desconcierto y equfvocos entre ellos. 

3.- Mala interpretación de indicaciones dadas verbalmente.
Normalmente las tndfcactones son dadas verbalmente, y esto 
provoca que cada persona pueda darle la interpretación de
acuerdo a la personalidad de cada uno, dado que si no se -
da correctamente la indicaci6n y si no se verifica que ha
ya sido captada correctamente surge tal desviación, por 
tal mótivo se debe dar por escrito las indicaciones, para
evitar posibles desviacione~ y apliquen su criterio, que -
en algunos casos se sale de los lineamientos establecidos
en la implantacf6n, 

4.- Creación de grupos informales.- Cuando no se explica clar~ 
mente el cambio a realizarse. sus causas y finalidad del -
mismo a las personas afectadas, fomenta entre ellos la ere! 
ci6n de grupos para protegerse, si en un momento dado se -
sienten amenazados y desconcertados hacia lo que sucederl. 

5.- Incumµ1i~~ento de in<ltcaciones.- Cuando no se explica el
cambio que se tntroducirl, como medi~a de seguridad la ge~ 
te en ocasiones se niega a segufrla por temor a las posi-
bles consecuencias que surgirln al cumplirla o bien porque 
no comprende la finalidad de la misma. 

6.- Focos de fnformactdn deficientes.- Cuando en la empresa se 
hayan identificado los fo~os de donde emanara la informa-
ci6n, pero si esta no fluye eficientemente origina que
a lgunas personas se les informe y a otras no, dando lugar a -
diferencias, enemistad y recelos entre el personal de la -
empresa, también evita que se dé reconocimiento o felicita 
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ción a los subordinados por parte de sus jefes. 

7.- Irregularidad en las juntas entre los responsables y el i~ 

plantador de sistemas.- Se refiere a que no se establece
periodicidad de las juntas y no se planean con anticipaci6n 
al no tener bien precisos los puntos a tratar. para infor
mar de todo lo que sucede en la implantación, revisar los
avances obtenidos, asl como la colaboraciOn lograda de las 

personas afectadas y de los problemas que surgieron. 

8.- Desconfianza del jefe hacia sus subordinados.- Esto es 
cuando el jefe de un departamento al sentirse poco seguro
da ~u :ctu~ci6n e por temQr a qu~ rJn ~tJbordinado demuestre 
mayor capacidad y eficiencia en sus labores, expongan sus
inconformidades y ce:: ello pongan en evidencia al jefe, és
te al sentirse amenaza<lo o inseguro limita la comunicaci6n 
hacia sus subordinados, informandoles s61o de lo que co~ 
sidere deben conocer sin que se sienta amenaz~do. 

9.- Información independiente de cada departamento.- Cada de-
partamento funcional sieqte la necesidad de obtoner cierta 
tnformact6n especializada y procura satisfacer sus propias 
necesidades independientes, sin preocuparse de las necesi
dades de los demás departamentos. 

10. - Intercambio de información informal.- El intercambio de in 
formaci6n entre los sistemas funcionales de informaci6n de 
la misma empresa son informales y como consecuencia, en 
ocaciones, resultan datos contradictorios referidos al mi~ 

(I} 
mo tema .1 
Guzman Valdivia Isaac: Problemas de la Administraci6n de -
Empresas, Editorial Limusa, México 1975. 
Duhalt Krauss: Técnicas de Comunicact6n Administrativa. 
Edttorial Trillas, México 1973. 
Apuntes de Lecturas para la Administración y D1recci6n, 
Editados por la UNAM, FCA 1981. 
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4.2 PROBLEMAS DE TRANSICION AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE PRO 
CESAMIENTO ELECTRONICO. 

Cuando una persona adquiere conocimientos y experien-
cta en el procesamiento de datos automatizados deja de realizar 
operaciones de rutina, de acuerdo con las reglas espec1ficas -
y afronta una labor más complicada que es organizar los datos, 
fijar reglas y determinar cursos de accfDn. 

La computadora puede realizar las operaciones más com
plejas, pero para ello es necesario tener personal que determi 
ne cu&l es el problema, cuSl es la soluci6n 6ptima posible y -
cu~les son los requerimientos del sistema. Por otra parte es 
necesar1o contar eón personal capacitado en la programact6n, -
que le d~ instrucciones a la computadora por medio de un len-
guaje que se adapte mis a líls necesidades de informac16n d~ la 
empresa. 

Existen generalmente problemas crfticos de ajuste del -
sfstema manual o mecánico al sfstema de procesamiento electr6-
n1co de datos. A continuación se muestran los principales prQ 
blemas que se presentan: 

A. Relaciones del gerente comercial y el gerente de comp~ 
taci6n.- Una de las dificultades m&s serias que se 
presenta en la transfct6n del sfstema manual o mec6n! 
co al electrónico. radica en la barrera que existe en
tre la gerencia de la empresa y el personal encargado
de diseñar y operar el sistema de computacidn porque -
hablan idiomas diferentes. 

B. Problemas de cambio de sistemas y procedimientos exis
tentes a un sistema electr6nico de procesamiento;- El 
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problema que se presenta es la 1ntegraci6n del sistema 
de procesamiento actual al sistema e1ectrt1nico. porque 
mientras que el proceso manual permanece dividido en -
una serie de funciones y operaciones l6gicas y senci-
llas, independientes y el entorno de cada una de estas 
divisiones es muy simple, con la introducción de la 
computadora ~a integración de las operaciones de pro
cesamiento de datos, relacionadas con el área comer- -
cial de la empresa son m&s complejas y las divisiones 
de operaciones y funciones son menos sencillas que las 
del procesamiento manual. 

C. Problemas de aceptaciOn.- La introducción de la comp~ 
tadora determina modificaciones sustanciales tanto en
la empresa como en la relactOn autoridad-responsabili
dad. Estos cambios tienen importancia. porque los gr! 
pos que reciben mayor responsabilidad consideran que -
el sistema representa un factor de promoción para la • 
tmagen de la empresa. mientras que los grupos que ven
disminuida su responsabilidad y su prestigio conside-
ran que la computadora es una mala adquisición, 

Por otra parte.se presentan factores sicológicos en -
los individuos, los cambios tecno16gicos en el pasado
no provoca·ron el temor que causó el advenimiento de la 
computadora. porque su aparici6n fue inesperada y se -
recibió con cierto recelo, en parte por las historie-
tas fabulosas de ciencia-ficción. En la actualidad -
el procesamiento de datos es tan grande como incompre! 
sible, todo esto causó en el individuo actitudes dife
rentes; por una parte algunos sintieron temor a ser 
desplazados: ya sea temor a perder su trabajo o senti
mientos de inseguridad y de adaptación intelectual pa-
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ra operar con estos poco familiares equipos. 

Por otro lado, creyeron que disminuiría en alguna for
ma su control al as1gnar tareas a dfsposftfvos automS
t i e os. 

D. Actitud de la gerencia.- As1 como en los empleados se
presentan actitudes stco16gicas, en la gerencfa ocu-
rre lo mismo pero de diferente manera. Se presenta 
una gran espectaci6n, la gerencfa se pregunta: si las
ganancias estan dadas en término de ahorro o si est~n 
dadas en t~rmino de costo de operacfón, y si es asf -
lde qué c1a~e y cu~nta s~rta 1.:1 gcnancia? o lta1 vez se 

espera que se halle expresado como mejor administra- -
ci6n? y en este caso se preguntará lqué es mejor admi
n1straci6n? lque se espera que sea mejor?.2 

4.3 CAMBIOS Y PROBLEMAS EN LA REALIZACION DE LOS SISTEMAS
DE !11 FORMAC ION. 

El impacto que produce un sistema perfeccionado de in
formación a la dirección. se observa finalmente, en la mayor -
eficiencia de la dirección y en el mayor acierto que se exper! 
menta en la toma de dec1siones. Estas mejoras ocurren al mis
mo tiempo que se implanta e'i sistema de información y es enton 
ces que se comprueba el significado de los sistemas. 

A continuación se presentan los cambios y problemas 
existentes en los departamentos dedicados a la recolección de
datos, a su manipulación y a su distribución. 

(2) G6mez Morfln JoaquTn: La Admfntstract6n Moderna y los Sis
temas de Informacf6n, Editorial Diana; México 1975. 
Despacho Jacinto González: Apuntes de OrganfzaciOn e Im- -
plantación de Sistemas, Consultores en Organización y Sis
temas, México 1981. 
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4.3.l Cambios en la Recepción y Manipulaci6n de los Datos. 

Los avances registrados en los centros de admisi6n de
datos de un sistema de informacf6n demuestran los r6pldos cam
bios que se producen en la tecnologfa de la informaci6n. A m~ 
yor mecanización. mayor exactitud de los datos, acceso m6s se~ 
cillo a la informaci6n y una creciente eficiencia en las oper! 
ciones administrativas de la empresa, que adem~s de ser un 
ejemplo de los cambios existentes en las fuentes de datos, de-
muestran las modificaciones que se han producido en la base 
que suminfstra la información. 

- RESPONSABfLIDAO DE LOS DATOS RECIBIDOS. 

La asignación de responsabilidades por la exactitud de 
los datos recibidos es un problema relativamente nuevo origin~ 
do por la mQltiple utflizaci6n de los datos recibidos. En los 
sistemas de recepci6n de datos existentes, cuando hay un inte-
rés especffico en los datos, debe asegurarse la cornprobaciOn -
de la exactitud de dichos datos. 

Según el modo como se emplean los datos exige determinados 
niveles de precfsi6n. muy elevada para ciertas operaciones co
mo control de inventarios, cuentas por pagar., cobranzas y me~

nos r1gida para los departamentos que tratan con los datos de
presupuesto de ventas y previsfones de compra de material. Los 
grupos que establecen los datos controlados son vitales para -
este departamento. 

Con la realizac16n de un sistema de organizaci6n inte
grado y consolidado, un centro de recepci6n de datos puede su
ministrar datos para numerosas funciones y para varios niveles 
de la direcci6n. Cuando la recepción de datos se realiza ma--
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nualmente, por lo general la realizan los empleados de me-
nor categor1a o la persona que se halle interesada en un aspe!:_ 
to espectfico de los datos reunidos. En varias empresas se e~ 
cuentran con serfos problemas de control de calidad cuando la
recepción de los datos y su utilización posterior no tenfan b~ 
se equivalente, al ver que la persona que recibfa la informae
c i ón no se preocupaba de la exactitud de 1 os da tos que ,no em-
pleaba él directamente en~ tare,1 ni sus superiores. 

El cambio a realtzar para corregir lo antertor serfa -
que la información se reciba en un punto, en lugar de realiza~ 
lo en maltiples lugares señalados. dando oportuntdad para asi~ 
nar la recepción de la tnformactan a un grupo especifico. Tal 
elección de los lugares de recepción de la fnformacfón no es -
posible siempre, puesto que en ocas1ones, sdlo se dispone de
una fuente original de datos. Si existen vartas fuentes de d~ 
tos, la elección se harta en la ut11izac1~n que se hace de di
chos datos en el departamento que los recibe, el costo refere!!_ 
te a su recepci6n, categorta del personal que los recibe, 1a -
dtstancia que los separa del punto de creaci6n de los datos y
la posibilidad de comprobar su exactitud. 

- DUPLICIDAD DEL ORIGEN DE LOS DATOS Y ELIMINACION DE SU RECE~ 
CION. 

La ventaja principal de un sistema integral de inform!_ 
ci6n es la posibilidad de e!iminar la duplicidad en el trata·
miento de los datos. 

Los problemas que causa esta duplicidad son varios, 
entre ellos tenemos los siguientes: 

1.- El deseo y la necesidad de mantener la misma informac16n -
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para vartos ejecutivos produce la duplicidad de archivos
de fnformacien. 

2.- Los mismos datos se registran con 1ndependencta. sin tener 
coílocimiento de los maltiples registros que existen. 

3.- La tncompartibtlidad entre los sistemas -posiblemente 
orientados hacia el c~lculo- desarrollados por los grupos 
de sistemas descentralizados permite la duplicidad de sis
temas. 

La elim1naci6n de la duplicidad de recepción de datos
depende del alcance de la gesti6n del sistema y de los métodos 
que se empleen en el sistema para obtener y conservar dichos -
datos. En muchos casas, el gran interés existente ~e eliminar 
1~ dupltctdad. convierte la realización de este obJ~tlvo e~ el 
punto fundamental del plan general. En algunas empresas se 
realtzan informes por duplicado del mismo modo que se mantie-
nen los archivos. 

La integración de un sistema de datos no ha avanzado -
en forma signfffcatlva, puesto que el término "proceso de da-
tos integrado" se hfzo popular en la década de 1950¡ los avan
ces obtenidos se han desarrollado en los pequeílos detalles, no 
obstante. el acceso directo al equipo aún conserva limitacio-
nes por motivo de capacidad y costo. El estudio general del -
sistema puede contribuir a la eliminactOn de los problemas que 
causan la duplicidad. 

- NORMALIZACION DE LOS SISTEMAS SECUNDARIOS DE LA EMPRESA. 

La falta de uniformidad se debe en parte a la rea11za
ci6n de un sistema descentralizado. Un tema de tnter~s para v~ 
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rfas empresas. consiste en la heterogeneidad de los procedi- -
mfentos, normas, \.aracterfsticas y técnicas empleadas en los
sfstemas secundarios de datos.. la norma 1izací6n es convenien
te porque: 

l. - La comparación asf como el an~lisis de los datos enviados
ª la dtrecct6n resulta m~s fácil y su interpretaciOn mas • 
sfgnifica t1va. 

2. - Las mejores caracterfsticas de los sistemas empleados en -
las empresas se incorporan al plan general. cada elemento
se beneficia con los m~todos m~s perfecctonados. 

l~- 5~ mejora le ccmunic¡~t3íl y coórdinación entre sistemas 
secundarios, ya que estos ststemas emplean técnicas y ter
mfnol ogfa 1déntfca. 

4.- Aumenta la flexibilidad y movilidad de los ejecutivos, 
puesto que los procedimtentos y et proceso de toma de de-
ctstones son idénticos en las diversas partes de la. empre
sa. 

5.- Se reduce el trabajo en gran parte al eliminar la duplici
dad. 

4.3.2 Cambios en la Distribución de los Datos y en las Técni 
cas de Información. 

En la mayor parte de las empresas. la mayorfa de los -
objetivos del sistema especifican la mejora de las técnicas de 
información. Los cambios realizados en los métodos de sumini~ 
tro de la informac16n y en el contenido de la misma al valorar 
el· potencial del sistema son significativos. 
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Los servicios de informaci6n que se realizan para la -
dirección tienen demasiados puntos débiles que es importante y 
necesario corregir. Los cambios examinados en las empresas se 
esfuerzan por conseguir la mayor calidad de la informaci6n bS
sica para la toma de decisiones. Como se va perfeccionando la 
tecnologta y aumenta la posibilidad de utilizar ~stas m~quinas 

se pueden anttcipar algunos cambios adicionales. 

- FACTORES CONSIDERADOS EN EL PROCESO DE TOMA OE DECISIONES. 

El número de factores que un ejecutivo puede incluir -
en el análisis de la situact5n para tomar decisiones se ha in
crementado, debido a los cambios re~l1zados en los servicios -
de· fnformac i On. de ahf que: 

lo. La mayor disponibilidad de los datos significa en algunos
casos, que la fnformacton que se necesitaba, pero que no -
se podfa obtener. en la actualidad sf estd disponible en -
algún lugar y de la empresa; no obstante, el sistema de ii;_ 

formac16n debido a problemas logfsticos no podrfa satisfa
cer las necesidades del ejecutivo referentes al tiempo, 
forma y situación de la tnformación. 

20, El tiempo que el ejecutivo dedica a las tareas de toma de
dectsiones se ha incrementado¡ en algunos casos un ejecu
tivo que estaba realtzando un presupuesto para las opera-
ciones del pr6ximo trimestre, disponfa de una semar1a para -
realizar el cálculo y exponer los niveles de gastos corre~ 
pendientes a la producct6n prevista. Se mecaniz6 el pro-
grama de fabricación, concediendo mayor flexibilidad, El
tiempo disponible se prolongó porque se redujo el que de
dicada a los cálculos; estas reformas le capacitaron para
real izar estudios sobre la situación de los costos, de los 
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que predijo la posibilidad de que se produjeran ciertos ca~ 
bios. tanto en el presupuesto como en los costos totales. 

3o. El empleo de los métodos de simulación en las empresas ca
pacita a los ejecutivos para observar los efectos de los -
cambios prev1stos. 

Los sistemas de informaciOn facilitan a los ejecutivos 
conocimientos relativos a muchos factores, para reducir las a~ 
tivfdades ajenas a la toma de decisiones y para hacer posible
la instauración de sistemas de simulaciOn. Si pueden incluir
se otros factores adicionales que influyan sobre el anctlisfs -
de una determinada decisión, la acción directiva resultarfa 
aGn mis efectiva. 

- FORMA DE PRESENTAR LA !NFORMACION. 

Un sector en el que deben esperarse variaciones y re-
formas a causa del estudto del sistema es el formato empleado
para suministrar la informacf6n a los ejecutivos. El sfstema 
actual en muchas empresas sumtntstra la información de formas
muy variadas. El m~s corriente es un resumen detallado de los 
pormenores, otros incluyen gran cantidad de datos que agobian. 
al ejecutivo. Deben estudiarse los Informes para hacerlos m~s 
relevantes para la toma de decisiones y presentarlos de modo -
más concisos, con los detalles suficientes para tomar decisio
nes y eliminar los que no se requieran. 

- MAYOR RAPIDEZ EN LA INFORMACION. 

Es importante el lapso de tiempo en que se tenga la in 
formaci6n, que la mayorta de las empresas tratan de acortar al 
mfiximo, puesto que a mayor tiempo que se ocupe para recibir la 
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información, menor es el tiempo que el ejecutivo tendré para -
la toma de decisiones. De manera que, el problema del tiempo
se refiere a la gran importancia que adquiere el corto plazo -
de que disponen los ejecutivos que toman decisiones. Los pri~ 

ctpales factores que exigen un tiempo de reacci6n m4s corto, -
es el crecimiento rápido de 1 as empresas que crean la necesidad 
de adoptar decisiones r&pidas y el conseguir mejores resulta-
dos para actuar sobre la información en menor plazo, 

- REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA EN LAS FUNCIONES DE PLA
NlF I CACION. 

El empleo de sistemas automlticos para convert~r pla-
nes en acciones, puede reducir la cantidad de tiempo necesario 
para realizar la revls16n de los Presupuestos y programas. La 
revtsi6n de los planes es una necestdad que debe efectuarse 
perf6dtcamente, al reducir el tiempo empleado entre la determ! 
naciOn de los componentes del plan y s•; implantación, los eje
cutivos obtienen un tiempo adicfonal para reunir m6s datos de
interés en el estudio de planificaci6n.3 

4.4 CAMBIOS Y PROBLEMAS OBSERVADOS EN LA IMPLANTACION DE -
SISTEMAS DE INFORMACION. 

Es importante conocer los cambios significativos en la 
estructura de la direcctón y en la organización como resultado 

(3) M. Sollenberger D.13.A. Harold: La Reorganización de la Empre 
sa por la Implantaci6n de un Sistema de Procesamiento de ~ 
Datos, Editorial Ibero Europea de Ediciones, S.A., Madrid -
1973. Traducci6n José Ma. Saenz. 
A. Bocchino William: Sistemas de Información para la Admi
nistración. Técnicas e Instrumentos. Editorial Trillas, 
México !982. 
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de la 1mplantaci6n de sistemas. 

La introducción de un sistema de 1nformaci6n automati
zado en una empresa trae consigo una serte de problemas, que -
si no se les da importancfa y se resuelven de fnmediato pueden 
hacer fracasar la tmplantaci5n y en consecu~ncfa, no se puedan 
alcanzar los objetivos fijados. 

Una vez diseñado el nuevo sistema de información, es -
menester llevar a cabo su implantación, y el axito del sistema 
que se propone dependerá en gran parte del cuidado que se de a 
esta etapa final. 

La tarea de implantar un nuevo sistema de información. 
abarca generalmente cuatro aspectos: conquistar la aceptación, 
efectuar los cambios materiales, entrenar al personal y segutr 
los resultados. 

Los nuevos m~todos y procedimientos suelen causar cter 
tos resentimientos y rebeliones, incluso entre empleados con -
fama de cooperatfvos. Parte de esta resistencia es conciente
Y otra subconctente. Y además de la resistencia de los indi
viduos, existe también la resistencia combinada del grupo¡ es
ta última tiene un car~cter totalmente diferente de la primera 
resistencia. No es remoto que los empleados formen un grupo -
defensivo compacto y presenten un frente s6lido contra cualquier 
gestión tendiente a conquistar su apoyo. 

Todos estos problemas deberán resolverse para garanti
zar el ~xito de la implantaci6n, lograr la cooperación del pe~ 

sonal y ~atisface~ las necesidades de la empresa. 

A contfnuaci6n se describirán los prtnctpales cam~ios-
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y problemas observados en la tmplantaci6n de sistemas. 

4.4.l Cambios en la Estructura de la Direcci6n y en la Orga
nizaci6n. 

Se ident1ffcan tendencias en la reestructuración de la 
direcci6n y en la revisión de la organización, las cuales e,je!:_ 
cen gran influencia sobre las relaciones entre funciones, en-
tre ejecutivos y demas personal, asf como en las distintas 
asignaciones de responsabilidad. 

- REESTRUCTURAC!ON DE LA ORGANIZAC!ON. 

Muchas empresas están cambiando continuamente. se 
crean nuevas funciones y las antiguas se arrtnconan o se elim.!_ 
nan. Los cambtós realizados en la estructura de la oganiza
ci6n son parte de la flexibilidad necesaria para satisfacer la 
demanda cambiaQte de las empresas, la tradiciOn y las polfti-
cas internas se combinan para evitar el cambio de la organiza
ción. 

La coord1nacf6n y cambio~ de la organización normalme~ 
te no se encuentran controlados nf analizados. Se debe crear
un enfoque sistem~tico para efectuar el cambio de la estructu
ra, de la tecnologta de fabrtcaci6n y de las necesidades que -
la dtrecci6n tenga. 

4.4.2 Cambios de la Organización causados por la Implanta- -
ci6n de un Sistema. 

La estructura de la organización y su ambiente se ven
influenciados por las deficiencias del tratumfento de la infor 
maci6n y por los problemas existentes con las comunicaciones.-
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Los avances logrados por los servicios de datos ocasionan cam
bios en la organización. Tales cambios son de diversos tipos: 

1.- Revisión gener1l 1e la organfzacf6n co~ la eiimtnac1on de
niveles o bien su reducctón para eliminar trabajos de 
c41cu1o. 

2.- Consolidación de tareas admin1stratfvas en una sola fun- -
cf6n, es dectr reagrupamiento funcional para solucionar 
problemas, asignact6n de obligaciones y responsabilidades. 

3.- Introducción de controles y dtsposfttvos mecantzados para
auxiliar a la toma de decisiones. 

Los sistemas de información basados en ct'.lmputo pueden
afectar considerablemente al personal, cambiando las funciones 
de su cargo y/o su status en el empleo. Naturalmente se puede 
esperar que los empleados opongan resistencia a algunos de és
tos posfbles cambios. 

- CAMBIOS EN LAS FUNCIONES DEL CARGO. 

Hay individuos que pueden resultar beneficiados con los 
cambios de las funciones de su cargo; un ejemplo, ser1a que 
con el empleo de la computadora descarga a los supervisores de 
nivel Inferior de muchos deberes de oficina, para que presten -
mayor atenci6n a las necesidades de sus empleados. 

Desafortunadamente en ciertas empresas ei personal ha
sido vtctlma de los cambios de funciones. Puesto oue .:ictivi
dades realizadas por determinados administradores, se pueden -
efectuar en la computadora, reduciendo asf el tener varios ad
ministradores en una empresa para llevar a cabo el resto de 
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sus operacfones y obligaciones. 

En algunas empresas quienes no fueron desplazados. en
cuentran sus puestos menos interesantes, porque aan cuando co~ 
servaron las funciones que requieren menos juicio y habilidad, 
las demSs tareas que requieren interpretacf Bn diestra de la i~ 

formact6n del sistema. pasaron a otro nivel o fueron asumidas
por otras personas. 

- CAMBIOS EN EL STATUS DEL EMPLEO. 

Con las computadoras se han creado centenares de em· -
pleos nuevos y muchos funcionarios estln trabajando actualmen
te en posiciones muy interesantes y satisfactorias; sfn embar
go. tarnbi~n las computadoras han desplazado a muchos dependie~ 

tes de ofictna. 

- RESISTENCIA Al CAMBIO. 

Muchas de los problemas de implantación de sistemas 
pueden atribuirse a la negativa del personal de aceptar los 
cambios y a trabajar dentro del sistema. Tanto los ejecutivos 
como los empleados se constderan culpables de su resistencia -
voluntaria o involuntaria al cambio realizado. En algunos ca
sos las razones para la resistencia son obvias y otras perma-
necen ocultas. 

Ante las formas diversas en que la utilización de la -
computadora ha perjudicado a algunos empleados, no debe sor- -
prendernos que tal resistencia al cambfo de sfstemas sea una -
regla general normalmente, en lugar de una excepción, 

La res1stencia puede aparecer de muchas maneras. ·por -
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un lado los empleados pueden sentirse temporalmente amenazados 
por un cambio, pero después de un pertodo corto de adaptaci6n
vuelven a tener la mismn conducta. 

Como ya se explicó la reaccitin se puede palpar a través 
de una abierta oposición e tncluso con destrucción. Entre es
tos dos extremos se pueden encontrar sfntomas, tales como: 

1.- Retener datos para el sistema,- Una forma de obstaculizar
la implantación consiste en que los empleados no proporci~ 
nen todos los datos e información que se requieran para -
hechar ar.dar el sistema, a fin de proteger su seguridad y

permanencia en la empresa. 

2.- Dar datos inexactos.- Otra forma de obstaculizar la im- -
plantación consiste en proporcionar datos falsos, ambiguos 
e incompletos por parte del empleado 11 l implantador, con -
el objeto de tratar de que no de buenos resultados el sis
tema y mantenga su puesto dentro de la empresa. 

3,- Mostrar una actitud indiferente y falta de cooperaci6n.
E1 empleado al no comprender la finalidad del cambio, ado~ 
ta una actitud pasiva e indiferente durante la implanta- -
ci6n y no ayuda en la solución de problemas ni mucho menos 
a agilizar dicha implantact6n, y por lo mismo no ofrece 
cooperac16n alguna. 

4.- Aversi6n al aprendizaje de nuevas especialidades.- Muchos
de los problemas que se presentan al obtener la coopera- -
cHín del personal, se basan en la aversión a cambiar de -
métodos, la oposición al sistema se refleja en la falta 
de cooperaci6n con el implantador de. sistemas y contestan
do de manera incorrecta a preguntas que se le hacen. 
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5.- Temor a p~rdidas económicas.- El temor de los empleados 
de la empresa a que desaparezcan los puestos de trabajo o
se modifiquen, de tal forma que los empleados actuales 
sean incapaces de continuar en sus puestos, provoca una 
fuerte resistencia en la implantación. Este temor se hace
patente tanto en los niveles altos como en los medios. 

El temor a perder el empleo es tan intensa aun cuando se -
hayan tomado medidas para evitar tal ansiedad. Los emplea
dos piensan que el sistema intenta eliminar sus puestos 
de trabajo¡ la situact5n nueva del personal, ~1 identifi-
carse después de la implantación del sistema, apacigua mu
cho los obst~culos y oposiciones. 

6,- Temor a la p6rdida de categorla y autoridad.- Esta surge -
cuando los ejecutivos cuyas principales funciones se redu
cen a la supervisi6n de operaciones administrativas, as1 -
como el ndmero de subordinados es reducido y al temor de -
que la mayorTa de sus tareas fueran mis ruttnartas y de m~ 
nor categorfa, ésta se fomenta al reducirse su autoridad -
para reducirla a los ejecutivos se les debe aplicar entre
namiento como contar con el apoyo de la alta gerencia, 

7.~ Desconfianza al nuevo sistema. - los empleados y ejecutivos 
no creen que sea capaz de automatizar operaciones "tan co~ 
plejas y peculiares como las de nuestra empresa", y porque 
consideran que el sistema anterior es m&s seguro, todos lo 
conocen, da buenos resultados y nunca falla, lo cual no 
siempre se cumple. 

8,- Carecen de conocimientos sobre los sistemas y equipos de • 
cómputo.- Se resisten los empleados al cambio porque no c~ 
nocen la meclntca de los sistemas ni el funcionamiento de
los equipos que emplea. 
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- FALTA DE PERSONAL ADECUADO. 

Un problema b~stco que retrasa la implantac16n es la -
carencia de ejecutfvos preparados y efecttvos, siendo las raz~ 
nes entre otras: 

l.- La escasez de personas con conocimientos en la preparación 
adecuada sobre proceso de datos y sistemas de direcci6n, -
que tengan cierta expertencia. 

2.- La crecfente demanda de tales personas, 

Lo anterior provoca ~ue el proyecto se atrase en su 
avance e incluso si el dirigente del plan por parte de la em
presa se marcha, se pierde el control y las ideas originales • 
al cambiar de dirigente, haciendo más lento su avance y su. CO! 

to elevado. 

- EMPLEO DE PERSONAL DESPLAZADO. 

Cuando se implanta el nuevo sistema tanto empleados e~ 
mo algunos ejecutivos son movidos de un puesto a otro, qu~ en
algunos casos resultan beneficiados ccn esos cambios, pero los 
ejecutivos y empleados que son despedidos, es necesario reubt
carlos o bien se retiren voluntartamente de la empresa. 

4.5 ALTERNATIVAS POSIBLES DE SOLUCION DE LOS PROBLEMAS PLAN 
TEAOOS. 

No existe receta alguna para curar los sfntomas de es
ta etapa de cambio; sin embargo, se pueden dar algunas sugere~ 
cias. que si no logran solucionarlos, por lo menos disminuyen
la oposicfOn al cambio en los empleados Involucrados a los nu~ 
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vos sistemas. A conttnuaci6n se describen dichas sugerencias: 

l.~ Mantenerlos informados.- A todas las personas que están 
involucradas en el proyecto les gusta saber que es lo que
est~ sucediendo, por mtnima que sea su participación. Es
to se acentOa en las personas que de alguna u otra manera
son responsables del proyecto. Este punto no solo implica 
dar a conocer los avances que s~ vayan obteniendo, sino -
las razones que fundamentaron el cambio, 1 os planes de tr! 

bajo, los logros, la$ personas que coordinan el proyecto y 
sus atributos, asf como las ventajas y beneficios que se -
obtendran, y finalmente comentar los resultados obtenidos· 
y resolver las dudas que puedan surgir. 

2.- Buscar su participación.- Este punto es muy importante p~ 
ra disminuir el nivel de rechazo, ya que la persona al pa~ 

ticipar. ser otda, opinar y posiblemente aportar, se cons!, 
dera un elemento lmportante dentro del proyecto, de esta -
forma su ego queda satisfecho y ello le dar~ seguridad en 
s1 mismo y por lo general apoyará el proyecto. 

Las grandes creaciones en la empresa, no Jas ha hecho un -
sólo hombre, sino que ha sido la participación de varios -
de sus mtembros que a través de sus aportaciones perfec-
ctonan los proyectos; en el caso de los sistemas de infor
mación debe darse cabida a las aportaciones de los usua- -
rios, que en muchos casos producen frutos positivos para -
el s1stema. Stn embargo, las aportaciones deben ser debi
damente canalizadas e incluidas dentro del concepto global 
del sistema, para que la idea inicial no se desvirtúe, 

3.- Establecer fechas realtstas.- De no hacerlo asf los invo
lucrados, al no poder cumplir el programa. se sentirSn 
incómodos y presionados y ello ocasionará que disminuya su 
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entusiasmo, Es importante hacerlos participar en la pla-
neaciOn, para que su intervención sea mas racional y m§s -
positiva y su sentido de responsabilidad para con los pla
nes sea mayor. 

4.- Tacto.- Debemos buscar que los coordinadores del proyecto
tengan la habilidad para manejar sin hosttlfdad y con efe~ 
ttvidad a los participantes, cuyas personalidades estarln
parttcularmente sensibles durante la etapa de cambio. 

5. - Establecimiento de programas de capaci tacidn y adfestramie!!_ 
to.- Es conveniente ftjar programas de capacitaci6n y adies
tramiento adecuados.para eliminar la resistencia al cambio 
del personal que participa en el proyecto. 

6.- Delimitar responsabilidades.- Es importante deltmftar cla
ramente las responsabilidades que tendrán cada uno de los
involucrados en el proyecto, para elimfnar al m.fximo futuros 
problemas. 

7,- Uniffcactdn de criterios.- Se deber~n unificar los crite-
rios del personal involucardo, con el objeto de agilizar -
el proyecto y evttar posibles desviaciones,4 

( 4) M. Sollenberger O.B.A. Harold: La Reorganización de la Em
presa por la Implantación de un Sistema de Procesamiento -
de Datos. Editorial Ibero Europea de Ediciones, S.A •• Ma-
drid 1973. Traducción Jos~ Ha. Saenz. 
V. Sander Donald: Computación en las Ciencias Administrat.!_ 
vas, Ed i torta l Me. Graw-Hi 11. México 1982, 
Reynolds Bonilla John: Problemas ocasioryado~ por la Tradu~ 
ct6n del Primer Computador en una Organ1zac16n, CIFCA, Ju
nio 1981, paginas 1-3. 
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CAPITULO V 

METOOOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

En la mayor parte de las investigaciones en donde se -
empl~a instrumental estadtstico no es posible, por razones de
tiempo y recurso!. llevarlas a cabo de manera exhaustiva en t~ 

dos los individuos o elementos que componen un conjunto; por -
tal raz6n debe seleccionarse apropiadamente una parte del con
junto y con base en el anSlisis de los elementos seleccionados 
inducir los valores correspondientes a toda poblaci6n. 

Dada la problemática que se tiene paN poder seguir toda
una metodologta cienttfica de investigacf6n, se emplear~ la s! 
guiente metadologta, la cual no pretende ser un patrón tipo -
para las investigaciones de campo, sino que cubra la finalidad 
de servir de marco normativo para precisar el plan de trabajo, 
que para el presente estudio se llevar& a cabo. 

5.1 METOOOLOGIA 

5.1.l Hipótesis. 

Para toda investigac16n que se vaya a realizar, es im
portante determinar las hip6tes1s que se manejarán, ya que 
ellas nos dan la pauta a seguir, sobre_ qué tipo de tnformaciOn 
es la que hay que obtener para luego someterla a prueba. 

La hip6tesis es una suposici6n o conjetura concernien
te a la población. l 

(1) "Diccionario de la Lengua Espaflola" de la Real Academia 
Española. 
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La hipOtests es un supuesto o idea. La formulaci6n 
adecuada de la hfp6tesis es fundamental en la metodologfa de -
investigación. Se debe atener a dos reglas fundamentales: 

1.- Debe explicar las observaciones. 

2.- Debe ser lo más sencilla que las explique. 

La hfp6tesls que se manejara en este estudio es: 

5.1.2 Objetivos. 

"El éxito en la tmplantactdn de sistemas de 
informactOn automatizados. depende de la -
eficiente comunicación que fluya en los di 
ferentes departamentos involucrados en 1a-
1mplantaci6n de sistemas". 

Siempre se deben determinar los objetivos que se pre-
tenden alcanzar. con cl fin de definir claramente lo que se bu! 
ca en la investigaci6n. 

Un objetivo es una meta, es lo que se pretende alean-
zar. También los objetivos deben de plantearse: 

1.- En forma clara. 
2.- En forma sencilla. 
3.- En forma breve. 

Los objetivos que se pretenden alcanzar en la 1nvest1-
gaci6n a realizar son: 

l.- Lograr comprobar o rechazar la hip6tes1s que se maneja en-
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la investlgaci6n, mediante la aplfcacf6n de cuestionarios
ª empresas que tengan sistemas de información automatiza-
dos en un service bu rea u. 

2.- Determinar cuales son los principales problemas que se de
ben tener en cuenta para la implantación de sistemas. 

3.- Conocer en que medida la empresa manttene tnformado al 
personal de los cambios que se introducen. 

4.- Evaluar que tipo de comuntcac16n fluye en la irnpiantacidn
de sistemas de informact6n. 

5. - Conocer de que manera el personal participa en la implan
taci6n de sistemas de informacf6n dentro de la empresa en
que labora. 

6.- Conocer las razones que inducen a una empresa a introducir 
Ja automatlzacf6n de sus sistemas de tnformaciOn, 

5.1.3 Universo. 

El universo es aquel que se encuentra formado por el -
mayor número posible de sujetos o entidades que. nos pueden 
decir o contestar algo relatfvo al objetivo de lo que deseamos 
saber. 

El universo para la investigaci6n que se llevar~ a ca
bo, seri en una empresa que ofrece sus servfctos de c6mputo 
dentro del D.F. g 109 empresas. que requieren 1nformaci6n pre
cisa y rápida para la toma de decisiones. 
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5.1.4 Muestra. 

La muestra est& const1tuida por una parte de los ele-
mentos o entidades que componen el universo. 

El estudio de poblaciones grandes siempre estar§ ex- -
puesto a errores. Por esta raz6n se han buscado procedimten-
tos para poder determinar el error de una generaltzaci6n. Tal 
procedimiento se denomi.na muestreo. 

Es común, tanto en los problemas cotidianos como en la 
investfgación cfentffica, el empleo de muestras para inferir -
alguna o algunas de las propiedades del universo de donde se -
obtienen. Es factible obtener conclusiones sobre un conjunto
sin que necesariamente estudtemos exhaustivamente a todos los
elementos que la componen. 

El tamaño de la muestra para nuestro estudio se deter
mtnar4, mediante la aplfcaci6n de la formula de población fin! 
ta con un ntvel de confianza del 951 como sigue: 

Simbología 

N " Tamaño de la muestra 

P ~ Proporci6n de personas con respuestas N 
favorables del 50% {P•0.5) 

Q Proporci6n de personas con respuestas 
desfavorables del 50% Q • 1-P = 0.5 

Fórmula 

1 + l (T2 PQ-1) 
n 

T • Coeficiente de confianza del 951 (T • 1.96} 
o = Porcentaje de er~or en la proporci6n del 19% (O = 0.19) 
n = Volúmen de empresas de la poblaci6n de estudio,l 

(1) Staphen P. Shao. Estadhtica para economtstas y administra 
dores de Empresas. Editorial Herrera Hermanos. M@x1co 7 
1976. 
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l + 

(l.96)2 (0.5} 
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rfrg- (l. 96 2 

0.9604 
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(0.5) 

0.5 
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N "' i::O .(Ri03633 

N 26.603878 26 61 
5.9§96351.. . 

N "' 26.61 ,. 27 

N " 27 empresas 
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que: 

0.5 )-1 

.. 

Por lo tanto. el tamai'io de la muestra estarll' represen
tado por 27 empresas. El mEtodo que se sigu1o para seleccio-
nar a las empresas a las cuales se les aplicó el cuestionario, 
consisti5 en que fueron seleccionadas por el grado de facilidad 
que tiene el autor con tales empresas para recopilar 1nforma-
ctón sin ninguna dificultad, dado el contacto directo que el -
autor mantiene con ~stas, ya que es el responsable de asesora~ 

las y a trav~s de la cooperaci6n recibida de algunos compañ~ 
ros que laboran en la misma 6rea que el autor, quienes tienen. 
acceso directo con las empresas al ser responsables de aseso-
rarlas durante la implantaci6n de los sistemas contratados. 
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5.1.5 Recolección de Datos, 

Recopilar los datos consiste en recabar los datos sufi 
cientes para verificar o rechazar la hipótesis formulada en la 
investigaci6n. 

El instrumento que se ut'll izar! para recabar informa
ciOn será la aplicación de cuestionarios a las empresas selec
cionadas. puesto que es un medio para recabar informaci6n con
mayor rapidez y de f~cil manejo. Dicho cuestionarlo sera es-
tructurado. es decir con respuestas predeterminadas. 

La naturaleza de las preguntas ser&n cerradas con pre
guntas dicot6m1cas y de abanico; es decir. que permiten und 
res¡;1.i<:sta o t.i.:11 ia t:lei;l:ión entre varias aiternativas. así 
mismo tendra preguntas abtertas, a fin de profundizar en algu
nos aspecto~ al dejar en 11bertad el entrevistado para contes
tarlas (ver anexo l). 

Los cuestionarios fueron entregados a 40 empresas, de
los cuales conforme se fueron recogiendo en las empresas se en~ 
meraron, de los 40 cuesttonarios distribuidos s61o se recibi~ 
ron 30 cuestionarios. De los cuales 3 fueron contestados en -
forma incompleta y equivocada, por lo que la muestra tuvo que
ajustarse a los 27 cuestionarios, que para efectos de esta in
vestigaci6n se consideran suficientes para la comprobaciCn de
la hip6tesis planteada al inicio de la investigaci6n. Dada la 
problemática que se tuvo para el llenado de los cuestfonarios
por parte de las empresas, debido al tipo de información que -
se sol1cit6. 
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5.1.6 Procesamiento de Datos y Presentacidn de los Datos. 

Esta fase consiste en procesar los resultados obteni-
dos en los cuestionarios aplicados, mediante su presentaciOn -
en gráficas, cuadros stpnóticos, diagramas, etc. 

Las respuestas que se obtengan de los 27 cuestionarios 
aplicados se tabularan como sigue: primero, se determinarl el
total de puntos que obtuvo cada una de las alternativas, que -
tiene una pregunta, hacténdose lo mismo con las dem.1s pregun-
tas que forman el cuestionario; posteriormente, se calcular4 -
el porcentaje de cada una de las alternativas que tiene cada -
pregunta; y finalmente, los porcentajes que se obtengan de las 
alternativas de cada pregunta ser.1n representadas gr!ficamente, 
mcd1~nt~ la ut111zac16n de gr~rtcas de barras y/o cv~dros est! 
dtst icos. 

5.1.7 Análisis e Interpretacf6n de los Datos. 

El prop6s1to fundamental de la interpretación de la f!!_ 

formac16n, sera la de interrelactonar la funcilln de los siste
mas administrativos como parte de la filosoffa de un sistema -
integral de informact6n, que conjuntamente con una comunica- -
c16n eficiente provea de los mecanismos necesarios para la ca! 
tacfón, anlfltsis, tratamiento y salida de información útil a -
los procesos de decisión como herramienta de apoyo en el desa
rrollo de las empresas; asimismo, ambos contribuyen a la nece
sidad de encontrar y presentar mejores soluciones en la admini! 
tracilin y direcctón y cooio lograr la unificaciOn de criterios -
en 1 a empresa. 

Se determinó respetar la secuencia de las preguntas, -
asT como los objetivos particulares del cuestionario, establee! 
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do este criterio y con el fin de dar un orden 16g1co a la in-
terpretac16n, se procederá a dosificar los resultados que se -
obtengan de la siguiente manera: 

1,- Tabulación. 

2.- Gr&ficas de barras y cuadros estadTsttcos. 

3.- Análisis e tnterpretacf6n. 

Para la fnterpretac16n de los resultados de la encues
ta se respetará la clasificaci6n sefialada en el propio cuest1~ 
narfo. 

5.1.8 Resultados del Estudio. 

Las conclusiones constituyen el juicio o juicios crft! 
cos emitidos por e.l investigador sobre la base de la s1ntesis
de los resultados outentdos en el estudio. 

Las conclusiones es el cierre final de toda labor y e~ 

mo tal debe ser la imagen que proyectan los Jutctos del autor
º autores. 

Se darc1n los resultados que se obtuvieron de la investig~ 
ct6n realizada, dada la htp6tesls sustentada para este estu- -
dio en esta Qlttma fase de ia metodologfa.2 

(2) Mendieta Alatorre Angeles: Métodos de Invastigaci6n y Ma-
nual Académtco, Editorial Porraa, M~xfco 1974. 
Pardinas Felipe: Metodologfa y Técnica de Investigact6n en 
Cfencias Sociales, Editorial Siglo XXI, Méxi~o 1969. 
Staphen P. Shao: Estadfstica para Economistas y Administra 
dores de Empresas, Editorial Herrero Hermanos, Méxicol976. 
Consuelo Hernández Arnaiz: Apuntes de fnvestigaciOn de -
Mercado, UNAM 1982. 
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CAPITULO VI 

ESTUDIO DE CAMPO 

En este cap1tulo se har~ la presentacfOn de toda la f~ 
formaci6n recop11ada en los cuestionarios aplicados, a aque- -
llas empresas que emplean el servicio de procesamiento electr! 
nico de datos para procesar su informacf6n en un service bureau,
ub1cado dentro del D.F. 

La naturaleza del cuestfonarfo aplicado es estructura
do con preguntas dfcot6m1cas, d_e abanico y :ibiertas, a ffn de
obtener toda la fnformacidn necesaria para comprobar o recha-
zar la hip5tes1s planteada en el capftulo V. 

Los cuestionarios aplicados fueron 27, dichos cuestio
narios fueron apltcados a empresas pertenecientes a fndlstfn-
tas ramas del comercio, desde.una ferreterfa hasta una empresa 
de cosméticos y perfumes. 

Los datos recolectados primero seran tabulados y post~ 
rformente serán analizados e interpretados. 

El orden en que se presentarán ros datos sera el si- -
guiente: 

l. - Tabulac i On (ver anexos). 

2.- Grlftcas de barras y cuadros estadfsticos (ver anexos}. 

3.- Análisis e fnterpretaci6n. 
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6.1 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACIO« DE LOS DATOS. 

Como se expltc6 en ei capftulo V, las respuestas que se o~ 
tengan de los 27 cuestfonarios ser!n tabulados como sigue: pri 
mero, se determinara el total de puntos que obtuvo cada una de 
las alternativas que ttene una pregunta, haciéndose lo mismo -
con las dem~s preguntas que fntegran el cuestionario¡ segundo, 
se calcular~ el procentaje de cada una de las alternativas que 
posee cada pregunta; tercero, los porcentajes que se obtengan
de las alternativas de cada pregunta serán presentados en gr!
ficas de barras y cuadros estadTsticos; y finalmente en terce
ro, se hará el an~lisis e interpretactón de cada uno de los 
porcentajes obtenidos de las alternativas de cada una de las -
preguntas. 

Para ello se respetar~ et orden de las preguntas d~l -
cuestionario y se numeraron los cuestionari~s en forma consec~ 
tiva, conforme se fueron aplicando a las empresas. 

l,- lCuál fué el primer sistema de informaci6n automatizado que 
introdujo en su empresa? 

Objetivo. Mostrar en forma clara los sistemas de información -
que las empresas tntrodujeron por primera vez en la
computadora. 

Los primeros sistemas de información que las empresas -
entrevistadas introdujeron fueron; en un 36.67~ contabilidad.
un 26.66% n6mina, el 10.% almacenes, 6.67% costos, producci6n
Y facturación y el 3.33% cuentas. por pagar. Con lo cual dedu
cimos que los sistemas más conocidos son: contabilidad, n6mina 
y almacenes, dado que estos sistemas aplfcados manualmente re
sultaron costosos, laboriosos y de diffcll control en functan 
a su volúmen de operaciones y no a su complejidad, la cual es-
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m1nfma. Además de que en estos ststemas un retraso en su im·
plantación, no tiene tan graves repercusiones como lo tendrfa
un sistema de facturact6n o produccf6n, en donde cualquier re
traso o error ocasionarta graves problemas a la empresa, como-
el deja~ de facturar sus ventt$ e ~e ccnt~r eco le~ elementos~ 

necesarios para programar la producci6n y generar las 6rdenes
de producción del periodo, y por tanto dejar de cobrar intere
ses o parar la producc16n. 

Por otro lado, un sistema de producción, facturact6n o 
costos es diferente para cada empresa, y por consiguiente su -
diseño e implant~ci6n es diferente para cada caso, lo cual no
sucede en contabilidad y n6mtnas, donde lo Gnico que varfa es
el namero de las cuentas y sus nombres, as1 corno los c~lculos
en el caso de n6mtnas, pero los reportes y mecantca a seguir -
son generalmente los mismos. No obstante, se observa una ten
dencia crecfente en las empresas para automatizar sus sistemas 
de informaci6n (ver anexo 2.1). 

2.- lCuándo fué realizada tal automat1zacf0n de la Información? 

Objetivo. Conocer en que año se introdujeron los s1stemas aut~ 
matizados en las empresas~ a f1n de ver la acepta- -
ción que han tenido desde que estos sistemas se die
ron a conocer comercialmente, 

Aún cuaíldo la introducción comercf&l de las computado
ras ha sido años atr~s. su desarrollo en el &mbito empresarial
ha stdo en la última década de lo~ setentas (ver anexo 2.2). -
Puesto que, el 29.63% de las introducciones fué en 1982, un 
18.52% en los aílos de 1979 y 1g80, el 14.82% en 1983, el 1111% 
en 1981 y el 3.70% en 1977 y 1978. Aunado a esto, tenemos que 
los services bureaus se han dado a conocer y han tenido gran -
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aceptact6n en nuestro pats. en los altimos 15 anos aproximada
mente. 

Por otra parte, la situación que actualmente estamos -
padeciendo, hace diflcil que las cmprn~as puedan solventar el
rnsntentmiento de éstos servicios y se ven en la necesidad de -
limitarse o bien suspender dicho servicio. 

Un dato adicional que se obtuvo fueron los meses en 
que fueron introducidas tales automatizaciones de sistemas, 
siendo que el 25.93% fueron en el mes de enero, un 14.82i en
el mes de junio, el 11.11% en el mes de octubre. un 7.41% fue
ron en los meses de mayo y septiembre, el 3.70% en los meses -
de marzo, julio, agosto y noviembre y el 18.52% de las empre-
sas se abstuvo de contestar (ver anexo 2-2). 

3.- lCuál fué la última automattzaci6n de la información que -
tuvo? 

Objetfvo. Identiftcar si las empresas entrevistadas han autom~ 
ttzado otros sistemas de informacitJn distintos al 
primero. 

las introducciones que hasta la fecha han realizado 
las empresas entrevistadas fueron: en un 37,04% de contabili-
dad, un 37.04% de nómfnas, el 7.41% de producción, en un 3.70% 
de costos y almacenes y el 3,701 de las empresas no ha automa
tizado ntngdn sistema. Estos sistemas automatizados son dife
rentes a los que introdujeron inicialmente, salvo el 3.70% de
las empresas que han mantenido el mismo sistema que automatiz~ 
ron por primera vez. Normalmente en una empresa, los ejecuti
vos responsables de decidir la automatizactOn de un sistema, -
se esperan a conocer los resultados del primer sistema y as1 -
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evaluar los resultados y beneficios que obtuvieron. para auto
rizar la automatización de otro u otros sistemas. Por el con
trario, si los resultados y beneficios obtenidos no son los e~ 
perados o bien su experiencia no fué satisfactoria la rechaza
rSn, de aht la necesidad de que el implantador tome en consi
deract6n lo anterior y se fije como primordial objetivo, real! 
zar una adecuada implantación del sistema. que satisfaga las -
necesidades de información de la empresa. 

En suma, se observa que los sistemas de mayor introduf_ 
c1ón son contabtlidad y n6m1na, quizás porque ambos se introd.!!,. 
cen al mismo tiempo o bien porque son los sistemas de informa
ción que probablemente se han mantenido en la em,resa desde 
que se introdujeron, de aht que en 1a grSfica resalten dos pi
cos (ver anexo 2-3}. 

4.- lEn qué fecha se introdujo? 

Objetivo. Canecer en que año se introdujeron los Oltimos sist~ 
mas automatizados en las empresas. 

Los últimos sistemas de información que fueron introd! 
cidos en las empresas son los siguientes: El 44.44% en 1983,
un 29.63% en 1982, el 7.41% en 1980 y 1981 y el 11.11% no co~ 
test6 si lo compararamos con la pregunta namero dos, tenemos -
que en el año 1982 se obtuvo la mayor automatizaci6n y las úl
timas automatizaciones se realizaron en 1983, podemos reafir-
mar que lo expuesto en la pregunta número tres es vá'.lido, dado 
que hay un año de diferencia aproximadamente de una imp1anta-
ct6n a otra. lo que signtfica que la mayor1a de las empresas -
se esperan a conocer los resultados y beneficios del primer 
sistema automatizado, con la finalidad de decid1r si se automa-
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tiza o no el otro u otros sistemas previstos inicialmente, pe
ro que por temor a los resultados se abstuvieron de su implan
tación. 

El mes en el cual se tuvo mayor automatizaciOn fuf: 
en un 11.11% en enero, julio y agosto; un 7.41% en marzo, 
abr'fl, mayo, junio y octubre y el 11.11% se abstuvo de contes-
tar. Por consiguiente la tendencia que se observa en la griifi 
ca es de crecimiento para la introducción de otros sistemas a~ 
tomattzados en las empresas {ver anexo 2-4). 

5.- lSe efectaan revtsiones pertódicas a los ststemas, con el 
objeto de determinar si est'n cumpliendo con los objetin• 

vos para los cuales se establecieron? lEn caso afirmativo 
con qué perfod1cidad? 

Objetivo. Detectar si los responsables del sistema en las cm-
presas, revisan sus sistemas ya implantados, a fin -
de corregir cualquier desviaci6n. 

De las empresas a las cuales se les aplicó cuestiona-
r1os. el 81.48% efectuan rev1s1ones periódicas a sus sistemas
implantados y el 18.52% no efectuan revisiones perH!di'cas. Es 
importante que toda empresa realice esto. si desea que su sis
tema mantenga un buen funcionamiento, produzca todos los bene
ficios y satisfaga sus necesidades de información. De lo con
trario. pueden surgtr deficiencias o desviaciones sin que se -
percaten de ello, sino hasta que resultan obvtas para la empr~ 
sa. las cuales si se detectan a tiempo, su solucilln ser.1 mSs -
sencilla de la que requtere el problema inadvertido y sus re-
percusiones ser&n mfnimas. 
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La periodicidad con que se efectua dlc~a revisión va-
r1a de acuerdo al control que cada empresa lleva a cabo, la de 
mayor aplicaci6n es en un 28.62% mensual, 18.52 quincenal, el 
14.82% semestralmente, un 7.41% semanal y trimestral y la de
menor uso es en un 3.70% diario y bimestral. En función al 
grado de complejidad y a·su importancia entre otros, las empr~ 
sas deberán establecer el pertodo de revisf6n que sea necesa-
rf o para mantenerlo operando ef~cientemente lver anexo 2-5), 

6.- lQuién detecta la necesidad de introducir nuevos sistemas? 

Objetivo. Identificar los responsabies de detectar las necesi
dades de automatizac16n en las empresas. 

Es indispensable que en toda empresa se establezca un
responsable que se encargue de detectar las nuevas necesidades 
de automat1zacf6n en la empresa. En la investigación realiza
da el 26.471 la lleva a cabo el director o gerente general. un 
20.59% la lieva a cabo el contrrtlor, el 17.65% la realiza el -
asesor externo, un 14.711 la realiza el gerente de finanzas y
los que mer.os llevan esa responsabilidad son los gerentes de -
área en 2.94%. Por lo cual podemos decir, que el responsable
de esta función varta en función a la estructura y polfticas -
de cada empresa como se podr.i observar en la gr.1ffca (ver anexo 
2-6). 

7.- lQuién decide si se implanta o no el nuevo sistema en la -
empresa? 

Objetivo. Conocer las personas encargadas de decidir si se im
planta o no el sistema y comprobar si la persona que 
dectde es el m1smo que detecta l~s neeesfdªdes.de a~ 
tomatizactOn en las empresas, 
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En las empresas entrevistadas la mayorfa de los respo~ 
sables de detectar necesidades es el mismo que toma la decf- -
si<ln de implantar el sistema, obteniéndose los siguientes re-
soltados: En un 73.33% la da el director o gerente general, -
un 10% la toma el contralor, el 6.67% el asesor externo y ge-
rente admin1strativo y en un 3.331 el gerente de finanzas (ver 
anexo 2-7). 

Es recomendable que la persona que detecta las necesi
dades de automattzar sea el m1smo que decida si se implanta o
no, ya que es quién realmente conoce las necesidades de la em
presa y ha analizado detalladamente dichas necesidades e incl~ 

so, sus repercusiones probables. De otro modo, si la persona
que decide no conoce perfectamente las necesidades podrfa to
mar una decisi6n no adecuada, y depender.1 de la forma como la 
persona que detecta las necesidades, se lo de a conocer. 

8.- Enumere en orden de importancia, las razones que impulsa-
ron el uso de un equipo de automatización. 

Objetivo. Determfnar las razones que impulsan a una empresa a
fntroducir la automatizac16n de sus sistemas de fn-
formaci6n. 

Como se observa en la gra'fica (ver anexo 2-7), el 
29.64% de las empresas entrevistadas afinnan que la rap.idez en
la información es la raz6n principal para automatizar sus sis
temas; un 29.63t expuso que para tomar decisiones requieren i~ 

formación veraz y oportuna, la cual obtienen al automatizar -
sus sistemas ocupa la segunda raz6n; el 22.23::; considera que -
la obtenctón de volúmenes de informaci6n a la m~nor brevedad -
ocupa el tercer lugar; un 22.23% afirma que es necesario para
lograr una comunicaci6n eficiente; el 7.41% expone que se hace 
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necesario para la consulta de archivos; un 22.23% lo considera 
necesario para reducir sus costos; el 22.23% afirma que se re
quiere por la necesidad de que exista un control autom&tico de 
los sistemas; un 14.81% establece que se requiere para sistema
tizar procesos rutinarios; el 25.93% coincide en que se requt~ 
re para establecer bancos de datos; y finalmente. el 25.931 lo 
considera necesarfo para disminuir los errores en la informa·
cHSn. 

Al respecto el autor considera que la razOn prfnc1pal
para automatizar los ststemas al fgual que los resultados obt~ 
nidos son: la rapidez de la informaciOn. para agtltzar la toma 
de decisiones sobre fnformaci6n oportuna y veraz. al contar 
con toda la información y mantener asf informado a lo.s respon
sables de cada ~rea de la empresa. logrando una comunicación -
adecuada entre estos y la direcc16n, que es fundamental pa~a -
el buen functonamtento de la empres~. Con esta se cumple uno
de los objettvos fijados al inicio de la 1nvestigaci6n que es: 
"conocer las razonet que inducen a una umpresa a introducir 
la automattzacl5n de sus sistemas de informacfOn". 

9. - lSe encuentra documentado el funcionamiento del sistema 
actual? 

Objetivo. Determinar si una de las causas de las desviaciones
en los sistemas actuales es debido a que no están 
documentados dichos ststemas en las empresas. 

En los cuestionarios aplicados se obtuvo que el Sl.48% 
de las empresas entrevistadas tienen documentados sus sistemas 
actuales, un 14.82% de las empresas no tienen documentados sus 
sistemas y s6'lo el 3.70% se abstuvo de contestar, Una de las
causas por las cuales un sistema generalmente no esta documen-
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tado, es porque al momento de implantarlo no se dejaron por e~ 
crito todos los procedimientos definidos. Sin emb1rgo,el por
centaje que se obtuvo de sistemas indocumentados demuestra que 
esto no es totalmente la causa de desviaciones en los sistemas 
automatizados, pero habría que evaluar si su contenido e:; el · 
adecuado para instruir a cualquier persona sobre lo que se de
be realizar en cada procedimiento y s1 este es consultado por
los responsables de operarlo (ver anexo 2-9). 

10.- lEn qué documentos? 

Objetivo. Iclentificar que meclios se emplearon para documentar
el sistema actual en las ..-inpresas. 

Todos los sistemas que se implanten es conveniente que 
estén debfdamente soportados por escrito en manuales, que son
los m~s completos, en los cuales se establezcan desde los obj~ 
tivos, pol1ticas, funciones, procedimientos hasta diagramas de 
flujos. gráficas y formas a utilizarse. Esto es, con el propl 
sito de que toda persona que desee consultar algún aspecto so
bre el sistema o bien aprenderlo, se apoye en el manual del 
sistema. 

En el 30% de las empresas entervistadas el sistema se
encuentra documentado en diagramas de flujo, un 25% está docu-
mentados en carpetas, el 12.50% se encuentra documentado en 
cartas, memorándums y notas informales, un 5% es manuales e 
instructivos y el 2.5% en folletos y formatos. De modo que, -
para evftar que cada persona interprete y aplique su criterio
personal con respecto a los pasos a seguir en cada procedimie~ 
to, es necesario se documente el sistema en un manual de proc~ 

dimientos (ver anexo 2-10). 
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11.- Enumere en orden de importancia l3s limitaciones que obs
taculizaron la implantación de su sistema anterior (del 1 
el más relevante al 10. el menos relevante). 

Objetivo. Determinar cu~l~s son los principales problemas que
deben tomar ·en c.uenta las empres.;is en la 1mplan-
taci6n de sistemas de información automatizados. 

El 11.llX cons\dera que la falta de cooperacHln es el
principal obstáculo de la implantact6n, un 29.63% afirma que -
la ausencia de apoyo en los directivos es el segundo obstáculo, 
el 14.821 establece que los pocos recursos de que dispone la -
empresa rapresaRt~ el tercer obstáculo, un 14.82% considera 
que la falta de unificación de criterios entre los involucra-
dos obstaculiza la implantación, el 18.52i afirma que por el -
lapso de tiempo corto. un 25.931 considera que por estar i~de
bfdamente documentados los procedimientos e instrucciones del
sistema, el 14.82% afirma que es la falta de conocimtento, en
un 25.93% coincide que la deficiente capacitaciOn constituye -
un obstáculo, el 11.11% por causa del desinterés al sistema y
el 3. 70% por el rechazo al cambio. 

Al respecto el autor considera que el orden de impor-
tancia debe ser el siguiente: en principio la falta de cooper~ 
ción del personal, la ausencia de apoyo en los directivos, la
falta de unificactOn de criterios, la def\ciente capacitación, 
el desinterªs por el sistema, el no estar debidamente documen
tados los procedimtentos e instrucciones del sisteme, la falta 
de conoc1mfento y en último lugar. los pocos recursos económi
cos y el lapso de tiempo corto. Dada que en la prlctica se 
presentan en ese orden, generalmente al momento de implantar -
un sistema en las empresas, cubriéndose el objetivo fijado en
el cap'itulo V, "Determinar cuales son los principales problemas-
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que se deberlo tener en cuenta para la fmplantaci6n de siste-
mas" (ver anexo 2-11). 

12.- Enurn~re los siguientes sistemas de acuerdo al tiempo que
tnvierte en su proceso (de l, el que mis requiere al 7, -
el ~ue menos requtere; use O si no existe}. 

Objetivo. Determinar los sistemas que mayor aplicación tienen
en su proceso. 

El 33.34% de las empresas invierte mayor tiempo en el
proceso del sistema de contabilidad, un 11.11% invierte en el
sistema de nómina, el 18.52% invierte mis en el sistema de fa~ 
turación, un 22.22% invierte mis tiempo en el sistema de inve~ 

tarios. el 7.41% en el sistema de producción, en un 2~.23% en
el sistema de costos y el 18.52% en el sistema de análisis de
ventas. 

De acuerdo con los porcentajes anteriores (ver anexo -
2-12) se tiene que los sistemas a los cuales se les dedica 
mayor tiempo son: contabilidad. n6mlna y facturaciOn dado el
gran volúmen de operaciones dtarias que la empresa tiene. el -
cual va en función al tipo de empresa de que se trate. Pues
to que, no es el mismo volumen que tfene una empresa de cosmé
ticos y perfumes a una empresa que vende tractores, no obstan
te estos sistemas son a los que comunmente se les dedica mayor 
tiempo. 
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13.- lDe qué manero parttcipa el personal en la automatizaci6n 
del ststema? 

Objetivo. Conocer de que manera el personal de la empresa par
ticipa en la automat1zaci6n de los sistemas de info~ 

mac i ón. 

Los resultados que se obtuvieron al respecto son los -
siguientes: el 34.88% de los empleados participan asistiendo -
a juntas, el 18.61% participa dando sugerencias por carta y -

con cursos, un 16.28% participa dtsefiando formas para el n~evo 

sistema, el 9.301 no participa en la automattzact6n del siste
ma y el 2.33% solo parttctpa cuando se le so'licita (ver anexo -
2-13). 

Es conveniente y aconsejable que todo implantador. al
automatizar cualquier sistema en una empresa, para eliminar la 
resistencia al cambio y fomer.tar la cooperaci6n entre los inv~ 
lucrados, facilite la participaci6n del personal en dicha aut.Q_ 
matización, bajo la supervisión y control del 1mphntador, ad~ 
más esto 1e permitirá aprovechar.las experiencias y sugeren- -
cias positivas y eliminar las negativas y llenas de charlatan~ 

ria, as1 como las cuestiones personales, que lo único que pro
vocan es malestar y problemas. Al conocer como participa el -
personal en la automatización cubrimos otro de los objetivos
de la investígac16n planteado en el capHulo V, ºConocer de -
qua manera el personal participa en la implantación de siste-
mas de información dentro de la empresa en que labora". 
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14.- lQué ventajas ha obtenido con la automatización de su si~ 
tema? 

Objetivo. Comprobar si la necesidad que provocó la introduc- -
ci6n de la automatización en la empresa es la misma
que obtiene como beneficio. 

Las ventajas obtenidas por las empresas fueron: el 
24.65% la eliminación de trabajos rutinarios y duplicados, un-
20.55% obtención de información en menor tiempo, el 16.44% m~ 
yor información, en un 13.70% reducción de errores, equipo y -

archlvüs, el 9.59% reducción de personal y el 1.37% no contes
to (ver anexo 2-14). 

St estos resultados los comparamos con las necesidades 
de automatizar f~formact6n, tenemos que no prevalece la misma
importancia asignada a las necesidades que al de las ventajas, 
ya que la primordial necesidad es rapidez en la información y
después la toma de decisiones y velamen de información a la 
menor brevedad; y aquf se observa que la primordial es elimin! 
ción de trabajos. aunque se relacionan algunas ventajas con 
las necesidades prevalece una diferencia. Sin embargo, siem-
pre la necesidad que genera la automatización debe ser la ven
taja que se obtenga como resultado entre otras m~s. 

15.- lQu! medios se emplean para informar al personal sobre 
los aspectos relactonados con la implantación del siste
ma? 

Objetivo. Determinar los diferentes medios de que se vale la -
empresa para informar al personal de los aspectos re 
lacionados con la implantación del sistema. 

Los medios empleados por la empresa para informar de -
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los aspectos relacionados con la implantación son: en un 35% -
con juntas y verbalmente. un 17.50% con cartas y memor~ndums,

el 10% con circulares y el 2.SOX se abstuvo de contestar (ver
anexo 2- 15). 

Algunas de las empresas investigadas utilizan los tres 
primeros medios para mantener informado a los empleados sobre
ld imphntaci6n. Dicha información es importante que se difu!!_ 
da entre la organización, a fin de que todos se mantengan ac-
tual izados con respecto a la implantación, salvo a aquélla in
formación que por su importancia y confidencialidad no se debe
transmitir a los demás; sfn embargo, la comunicación debe 
fluir para que todo el personal esté informado de los aspectos 
relaci.onados con la implantación del sistema. 

16.- lPara conocer el avance y problemas que surgen durante la 
implantación del sistema y darle solución a los mismos -
realizan? lEn caso de reuniones o juntas con qué period! 
cidad? 

Objetivo. Determinar los medios de que se valen las empresas para 
dar a conocer los avances y problemas a su personal. 

El medio mis utilizado para informar a los empleados -
de los avances y problemas son las juntas en un 52.7SX: poste
riormente las plltfcas en un 19.44%; las circulares en un 
16.67%; el 8.333 no emplea ningún medio, por consiguiente no
les informa nada y el 2.78;; se abstuvo de contestar. Es común que
en las empresas se haga uso de juntas y platicas para .dar a co 
nocer alguna actividad o acontecimiento por ser más sencillo y 

como el contacto es directo, evita la posibilidad de malas in
terpretaciones, as1 como el que unos estén informados y otros
no, además de que en el momento de la explicaci6n se pueden re 
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solver las dudas que pudiesen surgir. Indepeodientémente del. 
medio que empleen, siempre las empresas deben informar a su 
personal de lo que ocurre durante la implantaciOn. 

Con respecto a la periodicidad de las comunicaciones,
varta segan la empresa, complejidad y criterio de los respons! 
bles de la implantación, obteniéndose que: el 25.93~ son men-
suales, un 25.93% se abstuvo de contestar, ei 14.82% son sema
nales y quincenales y el 3.701 son esporldtcas, cuando se soli 
citan y var1a, según sea el caso (ver anexo 2-16). 

Con estos resultados se cubre otro de los objetivos fi 

jades en el capitulo V, "Conocer en que medida la empresa man
tiene informado al personal de los cambios que se introducen". 

~ 

17.- lCada cu&ndo s~ revisa el desarrollo de la implantación 
del sistema por los responsables del sistema? 

Objetivo. Conocer 1 a peri odie idad con que se revis<1 el desarrollo 
de la implantación del sistema por los responsables
del mismo. 

En las empresas analizadas, la periodicidad con que se 
revisa el desarrollo de la implantaci6n por los responsables -
fu~: en un 33.33% cuando surge un problema, el 16.67% cada se
mana y cuando se solicite, un 11.11% en forma di aria y mensual, 
el 8.33% revisan quincenalmente y el 2.78% al término de la i~ 

plantación. {ver anexo 2-17). Los resultados anteriores de- -
muestran que la mayada de las empresas solo revisan el desarr!!!_ 
llo de la implantación cuando surge un problema y en menor gr! 
do, cuando se solicita y semanalment~. En toda implantacidn -
que se vaya a realizar se debe fijar un periodo especfftco de
tiempo para llevar a cabo revisiones al sistema en forma contf 
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nua. y sobre todo cuando se trata de la primera \mplantaci6n
que se introduce en la empresa, con el objeto de identificar -
cualqufer problema o falla que surga durante su ejecución, asf 
como evaluar la actuación del Implantador de sistemas. En al
gunas ocasiones, sf la revisf6n no se realiza con la frecuencia 
requerida no se podr~n detectar los problemas ni evaluar s1 el 
sistema satisface las necesidades para 1o cual fué introducido, 
sino hasta que estos son expuestos por el implantador y/o per
sonal involucrado, asf como hasta que se termine la implanta-
ci6n y la empresa reciba la información procesada comprueba si 
falta o est~ de más algan reporte. 

18.- lEn caso de que se requiera realizar una modific~ción al
sistema, programa o implantación del sistema nuevo, 
quién lo detecta? 

Objetivo. Determinar quienes son los responsables de detectar
modtffcaci ones al sfstema, programa o lmplantaci6n. 

Para detectar los cambios al sistema, programa o im- -
plantación del sistema nuevo. los responsables de esto son: en 
un 42.43% lo detecta el usuario, un 39.3~% lo detecta el ana--
1 ista de sistemas, el 15.15% lo detecta el consultor externo y 

en un 3.03% lo efectua el contralor (ver anexo 2-18). 

En la pr~ctfca, la persona que detecta las modificacio 
nes a realizarse es el usuario mismo, ya que es quien tiene 
contacto directo con su operación, es quien mejor conoce los -
problemas, ventajas y reportes que emite el sistema, ast como
las necesfdades de tnformaci6n que tiene su empresa. 

Otra persona que detecta las modificaciones al sistema, 
programa o implantación del nuevo sistema es el propio implan
tador de sistemas, puesto que al investigar los flujos de in--
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formación de la empresa determina las necesidades y los cambios 
que se tienen que efectuar para satisfacerlas. 

19.· ¿Quién se encarga de autorizar tal modificación? 

Objetivo. Determinar si la persona que detecta las modiflcacio 
nes es quien autoriza su realización. 

En las empresas entrevistadas los responsables de aut2 
rizar las modificaciones fueron: el 60% es autorizado por el -
director o gerente general. un 16.671 por el gerente de finan
zas. el 6,67% por el contralor y el usuario y un 3.33% el con
sultor externo. gerente administrativo o el gerente de implan
tacfOn (ver anexo 2-19). 

Si se comparan estos resultados con los arrojados en -
la pregunta anterior, tenemos que. 1 a persona que detecta las
mod iffcaciones es diferente a la persona que autoriza tales 
modiftcactones, ya que quien detecta la modificaci6n es en pr! 
mer lugar, el usuario; en segundo lugar, el analista de siste
mas y en último lugar, el consultor externo. Y quien las auto
rtza principalmente es el director o gerente general. en se-
gundo el gerente de finanzas y ett tercero el contralor y el 
usuario. Quizá$ una de las razones de tal diferencia. es que 
probablemente la elecct6n de la persona responsable de detec-
tar o autorizar las modificaciones.depende de las polHicas y
estructura org!nica que cada empresa posea. 
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20.- lCon qué frecuencia se llevan a cabo dichas modificaclo·
nes? 

Objetivo. Determtnar la frecuencia con que se realizan tales -
mod1ficactones al sistema, programa o nuevo sistema
dentro de las empresas. 

La frecuencia con que las empresas realizan las modif!_ 
cactones al sistema. programa o nuevo sistema en un 33.33: ca
da mes. el 25.94% cuando es requerida. un 18.52% cada semana,
el 7.41% cada bimestre y el 3.70% espor&dicamente. en cual
quier per1odo, cuando hay problemas y cambios de ctrcunstan- -
clas (Ver anexo 2-20). Al inicio de toda fmplantacfón exis-
ten frecuentes modificaciones. pero a medida que se llega a su 
fase final. tales modificaciones deben reducirse al mlnimo; de 
lo contrario, sí las modificaciones continuan en la misma pro
porción el sistema no se estú implantando adecuadamente. Tan
to el implantador como el usuario deberan tener cuidado duran
te el tiempo que dure la tmp1antaci6n. 

21.- lCu4ndo se informa al personal de tales modificaciones 
realizadas al sistema? 

Objetivo. Identi.ficar la periodicidad que emplean las empr! 
sas para informar al personal sobre las modificacio
nes efectuadas. 

En base a los resultados obtenidos en los cuestto"arios 
aplicados se da a conocer al personal las modificaciones en un 
46.43% se les informa el mismo dla en que se efectuO tal mod1-
ffcaci0n, el 10.72% se les da a conocer semanal y mensualment• 
un 7.14% las conocen quincenal, cuando se requiere y al dfa si
guiente y el 3.57% le informan a su.personal antes de una sew 
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mana, nunca y a dects\On del director (ver anexo 2-211. 

Es recomendable que cualquier cambio o modificaci6n 
que se realice al ststema debe informarse de inmediato, a fin
de que el personal los conozca y asi evitar los- rumores o con
fusiones que podrfan sucHa.rse entre el personal. al no estar
informados oficialmente del cambio; de ahf, la necesidad de i!!_ 

formar de tnmediato al personal de tales cambios. 

22.- lEn lo que respecta a procedimientos adminitratfvos de su 
empresa, como se comunica cada una de las ~reas para e~
poner sus problemas, cambios. po11ttcas, etc? 

Objetivo. Conocer la forma como se comunican las d1ferentes 
áreas que conforman una empresa. 

Los medios que emplea el personal de las diferentes 
!reas de una empresa para comunicat·se entre sf, son los stgufe!!. 
tes: el 47.22% a trav~s de juntas, un 22.22% con memorifndums -
y cartas, el 19.45% con circulares y el 11.11% con reuniones.
Como ya se explicó en puntos anteriores de este mismo capftulo, 
la mayorfa de las empresas optan por utilizar para comunicarse 
interna y externamente las juntas, memorandums y cartas, dado
su car&cter formal y de aplicación sencilla y precisa para 
transmitir información. 

Las circulares también son empleadas, pero en menor ' 
proporción, ya que estas se usan normalmente entre los niveles 
bajos de la estructura organfzacional para comunicar algan 
evento de inter~s popular (ver anexo 2-22). 
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23.- lExisten manuales de procedimientos en su empresa? 

Objetivo. Precisar el número de empresas, cuyos procedfmientos 
son do¿umentados en manuales de procedimientos. 

Como se puede observar en el anexo 2-23. el 74.07% de
las empresas a las cuales se les aplic6 el cuestionario tienen 
documentados sus procedimientos. polttfcas, gr8ficas en manua
les de procedimientos y e1 25.93% de las empresas carecen de -
manuales de procedimientos. Una de las fases que integra Ja -
tmplantación del sistema, es que toda empresa debe tener docu-
mentados sus procedimientos en manuales, a fin de que en caso
de alguna duda o problema pueda consultarlo e inr.luso, servir
de material did.!ct1co _Para aquellas personas que deseen cono-
cer y aprender los procedimientos administrativos y de opera-
ción de la empresa. 

24.- lConsidera que la comunicación entre los diferentes depat 
tamentos de su empresa es fluida y adecuada? 

lPor qué? 

Objetfvo. Evaluar el tipo de comunicación que cada empresa ti~ 
ne. 

Del 70.73% de las empresas que afirmaron que la comun.!_ 
cact6n de su empresa es fluida y adecuada argumentan las si- -
guientes causas: el 44.45% porque obtiene una informaci6n efi
ciente, un 7.41% debido a que tienen buenas relaciones y reu-
nfones peri6dicas de diversa fndole, el 3.70% porque obtiene -
buenos resultados, un 3.701 por la necesidad que tienen los 
grupos de la empresa de comunicarse y el 3.701 porque las lf-
neas de comuntcacf6n son cortas en la empresa. 
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Del 29.63% de las empresas que negaron tener una comu
ntcaci6n flutda y adecuada se debe a que: el 11.11% no obtiene 
cooperacton. un 3.70% por la comunicaciOn fnadecuada que tie-
nen. el 3.70% porque lo le dan importancia a los problemas su
c1tados. un 3.70% porque los departamentos esconden informa- -
ctOn, el 3.70% porque sus departamentos son Independientes al
generar 1nformact6n y el 3.7U% es debido a la cont1nua rotación 
de personal que tienen evita que se genere informaciOn lver 
anexo 2-24). 

De lo anterior, podemos deducir que la mayorfa de 1as
empresas analizadas afirman que tienen una comunicac10n adecu~ 
da y fluida porque obtienen informaci6n adecuada, esta fluye -
en los diferentes ntveles de la organización y se mantiene en-
tre las personas buen~s relaciones y cooperación. Lo cual es 
cierto, ya que las deft»iciones que varios autores dan de com~ 

nicaci6n confirman la existencia de una buena comunicaci6n· en
tales empresas, con esto cubrimos otro de los objetivos plan-
teados en el capftulo V, "Evaluar que tipo de comunicación fl~ 
ye en la tmplantac16n de sistemas de informac16n". 

25.- lEn su opinión cómo colocarfa a la comun1caci6n como fac
tor para lograr el éxito en la implantación de sistemas? 

lPor qué? 

Objetivo. En base a todos los resultados arrojados comprobar -
o recnazar la hip6tesis planteada al inicio de la in 
vestigaci6n. 

El 88.89% de la~ empresas consideran que la comunica-
ci6n es fundamental para lograr el ~xito en la implantactOn de 
sistemas y el 11.113 contest6 que es poco relevante su rela- -
ci6n con la implantaciOn. 
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El ·39.29% de las empresas afirman que la comunicaci6n
es fundamental, debido a 1 a efic fenc fa que obtienen en sus fl!:!., 
jos de informactón y de la propia información en sr. blsica 
para la toma de decfsiones de cualquter empresa. El 21.43% de 
las empresas opinan que con una buena comunicación, obtienen -
informaci6n con la oportunidad y rlpfdez que los ejecutivos de 
la empresa requieren para la toma de decisiones;. el 17 .86% de
las empresas consideran que es un factor decisivo, dado que la CQ. 

muntcación fomenta las relaciones entre los integrantes de la
empresa y se logra una mayor coopcract6n de los mismos. 

El 10.71% de las empresas analizadas fundamentan GUe -
la comunicac16n es fundamental para iograr el ~xito de toda a~ 
tfvidad o tarea que se emprenda. 

El 7.14% de las empresas opinan que la comunicación es 
necesaria para ·detectar necesidades y s61o el 3.571 de las em
presas consideran que no influye la comunicación en la implan
tación del sistema {ver anexo 2-25). 

Si a lo expuesto anteriormente, se agrega que las cu~ 
tro principales razones por las que una empresa busca automatf 
zar su informacten, que son: 

l.- Rapidez en la 1nformact6n. 

2.- Toma de dectstones. 

3.- VolGmen de informactón a la menor brevedad. 

4.- Lograr una eftctente comunicacfdn. 

Se observa que todas estas necesidades giran alrededor 
de la comun1caci6n, ya que para que se genere informaci6n deb~ 
rán necesariamente los diversos departamentos comunicarse en--
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tre sf; de lo contrario, la informaci6n que se obtendrfa serfa 
afslada e incompleta y los ejecutivos requteren de tnforma- -
ct6n consolidada, oportuna y veraz para tomar sus decisiones. 

Otro aspecto importante es el papel que juega la comu
nfcacf6n en la tmplantacf6n de sistemas, puesto que si se de-
termfnan los medtos de comun1caci6n a utfltzarse. la pertodicl 
dad de los mismos, y el implantador mantiene buenas relacio
nes y co~unicaci6n con los involucrados; detecta con mayor rS
pidez y facilidad los problemas y desviaciones, asf como las -
necesidades que deberSn satisfacerse en la empresa. 

Por otro lado, Jos obst•culos principales con los que
se enfrenta el implantador blslcamente son: la falta de coope
ración, ausencia de apoyo en los directivos, pocos recursos 
económicos y falta de unff1caci6n de crfterios; los cuales.son 
provocados por una comuntcaci6n deficiente, con excepción de -
pocos recursos económicos. que es de otra Tndole. 

Al no informar y explicar a la gente afectada sobre la 
implantación. se incurre en una falla al no transmitir las ne
cesidades a estos, de tal forma que, sientan que son sus pro-
pias necesidades las cuales deber~n satfsfacer de inmediato, -
ni de romper con las barreras de temor naturales en una empre
sa ante el temor a lo desconocido. El implantador debe des-
pertar en el personal interl!s y cooperacilin al mantenerlos in
formados sobre lo que ocurre en la implantación, hacerlos sen
tir parte actica de ella e indipensables para lograr una exi
tosa implantación. 

las razones anteriores y Jos resultados obtenidos de -
la tnvesttgaci6n realizada constituyen los argumentos suficfe~ 
tes para afirmar que la hipótesis ha sido comprobada. 
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"El éxito en la tmplantacf6n de sistemas de informa- -
ción automatizados, depende de la eficiente comunicación que -
fluya en los diferentes departamentos involucrados en la im- -
plantación de sistemas", planteada al principio del estudio. 

6.2 RESULTADOS DEL ESTUDIO. 

Como se explicó en el capftulo V, las conclusiones 
constituyen el juicio o juicios emitidos por el investigador Sf!_ 

bre la base de la sfntesfs de los resultados obtenidos en el -
estudio. 

En este capftulo se emitirá el juicio o juicios sobre
los resultados que arrojo l~ investigación realizada, y con 
ello aceptar o rechazar la hipótesis sustentada para este es
tudio. 

RESULTADOS OBTENroos EN LOS CUESTIONARIOS 

A cont tnuaci6n se presenta el juicio o juicios de los re 
sultados obtenidos, de los cuestionarios aplicados a 27 empre
sas de diversas ramas del comercio: 

l.- los sistemas de inforrnaci6n que m&s se automatizan en las
empresas analizadas son bastcamente: contabilidad, n6mina
Y almacenes. dada su fácil programaciOn e implantación, 
por su gran vo1úmen de operaciones y sus repercusiones con 
respecto a los problemas que se suciten sobre la empresa -
son m1nimas. 

2.- Los años en que se introdujo la mayor automatización de 
sistemas en las empresas investigadas fueron: en 1982, 
1979, 1980 y en 1983. observ&ndose que el año de mayor aut~ 
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matización fué en 1982 y el de menor automatización fué en 
1977 y 1978. El mes en que fueron introducidos tales sistemas -
fué ba!:.icamente en enero, lo cual indica que la mayoría de las -
empresas inician la automatización de sus sistemas desput'ls de su 
ejercicio fiscal. 

3.- Una parte de las empresas entrev1stadas automatizaron sis
temas dtferentes al tnicial en el siguiente ordeni contab]_ 
11dad, nómina, producción, almacenes y costos y la otra -
parte de las empresas mantuvieron el mismo sistema que in
trodujeron inicialmente, esto depende de los resultadas -
y beneficios obtenidos, del costo que representan y del t! 
po de implantaciOn que se realice entre otros aspectos. 

4,- Los años en que se efectuaron las automatizaciones de los 111-
timos sistemas fueron: en 1983, 1982, 1980 y 1981. Al CO!!! 

parar estos resultados con los obtenidos en la pregunt~ 
dos, se observa que hay un lapso de un año de automatiza
ción de un sistema a otro. ya que en 1983 se obtuvo mayor
automatización que en 1982. De tal modo que, es importan
te que todo implantador tenga cuidado al llevar a cabo la
autornatizaci6n de un sistema, si desea obtener los mayores
beneficios para las empresas. Los meses de mayor automat.:!_ 
zactOn fueron: enero, junio y agosto b6sicamente. 

5. - La mayorfa de las empresas analizadas efectuan revisiones
ª sus sistemas automatizados, por ser n~cesario para poder 
asegurarse de su buen funcionamiento y resolver o evitar -
cualquier desviación o problema que surga en un momento 
dado. 

Tales revisiones, las realizan las empresas mensual, quin
cenal y semestralmente. La period\cidad de la revisidn 
deberá establecerse en función a la complejidad, importan
cia. etc., que asegure su buen funcionamitrnto. 
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6.- En toda empresa stempre bay un responsable de detectar las 
necesidades de automatizaci6n en la empresa. los más comu
nes son: el d1rector o gerente general. el contralor, el -
asesor externo, el gerente de finanzas y los gerentes de -
área; dado que varfa seg~n las polft1cas y estructura de
la empresa. 

7.- Es tndispensable que para evitar tomar decisiones inadecu~ 

das, la persona que detecte las necesidades de automatiza
ción debe ser quien tome la decisión de que se implante a
no el sistema. En la ínvestigacf6n efectuada la persona -
que detecta la necesidad de automatizar determinado siste
ma, es la misma que decide su implantaci6n. 

8.- Las razones por las cuales las empresas buscan automatizar 
un sistema. de acuerdo a los datos arrojados en la tabula
ción fueron dadas con el siguiente orden: 

lo. Rapidez en la información. 
2o. Toma de decisiones. 
3o. Vol~men de informaciOn a la menor brevedad. 
4o. lograr una comunicacHln eficfente. 
So. Consulta inmediata de archivos. 
60. Reducción de costos, 
7o. Necesidad de control automático. 
80. Sistematizar procesos rutinarios. 
9o. Establecer bancos de datos. 

lOo. Disminutr lo~ errores en la informaci6n. 

Con lo cual se cumple con uno de los objetivos estable 
cido:s en el cap1tulo IV! "Conocer las razones que inducen a 
una empresa a introduci·r la automatización de sus sistemas de
informacilín". 
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9.- La mayor parte de las empresas analizadas {81.481) tienen 
documentados sus sistemas actuales y la otra parte de las 
empresas (14.82%) no tienen documentados sus sistemas ac
tuales, lo cual se considera razonable¡ sin embargo. esto
se considera adecuado pues para unificar criterios y evi
tar desvtaciones. se deben documentar todos los sistemas. 

10.- El 30% de las empresas documentan~ sistema en di~gramas, 
un 25% en carpetas del sistema, el 12.501 se documenta en 
cartas, memorándums y notas informe1c~. el 5% en manuales 
e instructivos y el 2.5% en folletos y formatos. Es con
veniente que todo el ststema sea documentado en manuales
de procedimientos como soporte para cualquier consulta 
por parte del personal de la empresa. 

11.- De acuerdo con los resultados arrojados en la investfga-
ci6n, las empresas consideran que las limitaciones que 
obstaculizan la implantactón del sistema es en el sigufe~ 

te orden: 

lo. Faltil de cooperación del personal. 
2o. Ausencia de apoyo en los directivos. 
3o. Pocos recursos económicos. 
4o. Falta de unif1cacf6n de criterios. 
5o. Lapzo de tiempo corto. 
60. Por e~tar fndebfdame~te documentados los procedfmten-

tos e instrucciones del sistema. 
7o. Falta de conocimiento. 
80. Deficiente capacttact6n. 
9o. Desinterés po~ ~1 ststema. 

lOo. Resistencia al cambio. 

Cubriéndose as1 con otro de los objetivos fijados en el -
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capltulo V: "Determinar cuales son los prtncipales problemas que
se deberfn tener en cuenta para la lmplantacidn de sistemas". 

12.- El tiempo que se tnvterte en cada sistema varfa. segdn 
el volGmen y tipo de empresa de que se trate, Los siste
mas que mayor tiempo invierten, en primer lugar tenemos -
contabilidad, después n6m1na, facturación y control de 
1'nventarios y los sts.temas que menos invierten tiempo scri pro
ducción. costos y an•l is is de ventas. 

13.- El permitir que la gente participe en la automatizactDn -
de un sistema puede resultar bastante beneficioso para el 
implantador. el cual debe aceptar y fomentar la particip~ 
ci6n positiva y evitar y frenar en un momento dado la 
participación que resulte negativa a la a~tomatizaci6n 
del sistema. La forma como participa el personal en la -
implantact6n es a través de: asistir a juntas, dando sug~ 
rencias por medio de cartas, diseñando formas para el sis 
tema y cuando se le solicita. 

Con lo cual se cubre uno de los objetiVos planteados en -
el cap1tulo V~ "Conocer de que manera el personal participa en 
la implantact6n de sistemas de informaci6n dentro ~e la empr~ 
sa en que labora". 

14.- Las ventajas que obtuvieron las empresas con la automati
zación del sistema fueron: el 24.65% la e1iminaci6n de -
trabajos rutinarios y duplicados, un 20.55% obtención de
informaciOn en menor tiempo, el 16.44% mayor inforrnaciOn, 
un 13.70% reducción de errores y reducir equipos y archi
vos y el 9.59% reducc\On de personal. Siempre la necesi
dad que origina la automatizact6n del sistema, deberá ser 
la ventaja primordial que obtenga entre otras. 
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15.- En las empresas para informar a los empleados de aspectos 
relacionados con la implantaci6n de sistemas efectuada en 
las empresas emplean en un 35% las juntas y verbalmente,
un 17.50% cartas y memorándums y el lOX circulares. Esta 
1nformaci6n es de gran importancia para lograr que todos
se mantengan al tanto de dicha implantación, y por consi
guiente captar su interés y despertar su cooperación, asf 
como lograr una comunicaci6n fluida en la empresa. 

16. - De las empresas entrevistadas el 52,78% de las empresas -
efectuan juntas para dar a conocer los avances y proble-
mas que surgan durante la implantaciGn del sistema, un 
19.44% con pláticas, el 16.67% con circula:res y el 8.33%
no emplea ningún medio para informar al personal. La pe
riodicidad de esta información varfél, según la empresa; -
sin embargo, el 25,93% las realiza mensualmente. un 14.82% 
las realizan semanal y quincenalrnente y sólo el 3.70% las 
efectuan espor<idicamente o cuando se requiere. 

Con estos datos obtenidos se cumple con el siguiente -
objetivo: "Conocer en que medida la empresa mantiene informado 
al personal de los cambios que se introducen". 

17.- Las empresas revis3n el desarrollo de la implantaci6n 
cuando: surgen problemas, semanal y cuando se le solicite, 
diario y mensualmente y al término de la implantaciOn. 
Lo id6neo es que los responsables del sistema real icen 
revisiones con mayor frecuencia y periodos relativamente
cortos, sobre todo cuando se trata de la primera automa-
cf6n que se realiza en la empresa. 

18.- La persona que detecta las modificaciones al sistema, prQ 
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grama o implantaci.ón del nuevo sistema es el usuario. el -
analista de sistemas y el consultor externo. Puesto que.
son las personas que tienen contacto directo con la operación-

del sisterM y conocen las necesidades de la enpresa. 

19.- La autorización de las modificaciones son hechas prfnci-
palmente por el director o gerente general, gerente de -
ffnanzas, por el contralor y el usuario que al comparar -
estos resultados con el punto anterior, observamos que la 
persona que detecta las modfficac1ones es diferente a la
persona que autorfza tJles modificaciones. 

20.- Las empresas inv~stigadas efectuan modificac\ones: el 
33.33% de las mismas son mensuales, cuando es requerida -
y semanalmente al sistema, programa o nuevo sistema. 
Se debe tener cuidado que tales modificaciones sean mfni
mas, conforme se vaya avanzando en la implantaci6n y en -
su fase final no debe existir cambio alguno al sistema. 

21.- El 46.43% de las modificaciones son comunicadas el mismo
dfa, el 10.72% se informa semanal y mensualmente, el 
7.14% se da a conocer quincenal, cuando se requiere y al
dfa siguiente. Es conveniente que toda ~mpresa informe -
de cualquier cambio a su personal inmediatamente de habe~ 
se efectuado tal cambio, con el objeto de mantenerlos in
formados y evitar que surga cualquier rumor o falla. 

22~- Los medios de que se vale el personal de las diversas 
~reas operattvas de una empresa para comunicarse son: las 
juntas, los memorándums, cartas y con circulares. Como -
se observa los medios mSs comunmente empleados son las -
juntas, memorándums y cartas dentro de una empresa. 
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23.- El 74.07% de las empresas tienen documentados sus procedi 
mientos administrativos y de operactón y el 25.93% de las 
empresas no tienen documentados sus procedimientos. Es -
recomendable que todas las empresas tengan documentados -
sus procedimientos en manuales, a fin de servir de consul 
ta y material didáctico para todo el personal de la empr~ 
sa que desee consultarlo. 

24.- El 70.37% de las empresas afirman tener una buena comuni
cactOn y fluida, porque se cuenta con informaci6n efi- -
ciente, tienen buenas relaciones. reuniones peri6dicas -
de diversa tndole y porque obtienen resultados eficie!!_ 
tes. 

Y el 29.63% de las empresas negaron tener una buena y
fluida comunicaci6n, debido a que no hubo cooperactdn, por. la 
comunicacHrn inadecuada que tfenen. no le dan 1mpor.tancfa a los 
problemas sucitados, los departamentos esconden la información, 
los departamentos son independientes al generar información y

debfdo a la continua rotaci6n de personal que no permite gene
rar inform11ción. 

Con lo cual se cumple el siguiente objetivo: "Evaluar
el tipo de comunicación que fluye en la implantaci6n de sistemas -
de informaciOn", fijado en capitulo v. 

El tipo de comunicación que se da es individual y gru
pal entre los sistemas de tnformacidn implantados, en donde o~ 
servamos que en toda implantación existe un emisor, que genera
l os conceptos o ideas; un mensaje. conjunto de ideas que el 
emisor transmite a otro llamado receptor; un canal medio por el
cual se transmite el mensaje del emisor; un receptor quién se
encarga de recibir el mensaje y lo interpreta y !a retroalime~ 
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tacf6n, en donde habr& un intercambio de ideas como resultado 
del mensaje transmit\do. 

25.- El 88.89% de las empresas entrevistadas consideran que la 
comunicacHln es fundamental para lograr el éxito en la i!!!_ 

plantación de sistemas y el 11.11% considera que la comu
nicación es poco relevante en la implantación de sistemas. 

Las razones dadas por las empresas fueron las siguien-
tes: 

El 39 .29% de las empresas consideran que es fundamental 
debido a la eficiencia en los flujos de informact6n y a la pr~ 
pia información en sf, un 21.43% opinan que con una buena com~ 
nicacfón obtiene información oportuna y r&pida para la toma de 
decisiones, el 17.861 consideran que la comunicaci6n fomenta -
las relaciones entre los integrantes de la empresa y mayor co~ 
peract6n, un 10.71X opfnan que la comunicación es fundamenta1-
para lograr el éxtto de cualquier actividad, el 7.14'.t conside
ran a la comunlcatt6n necesaria para detectar necesidades y el 
3.57% opinan que no influye la comunicacf6n en la implantaci6n 
del sistema. 

Con lo anteriormente expuesto y los dem§s resultados -
ob.tenidos de la investtgaci6n, se cumple con el al timo de los -
objetivos planteados en el capitulo V, que es nlograr compro-
bar o rechazar la hipótesis que se maneja en la tnvestigaci6n, 
mediante la aplicacf6n de cuestionarios a empresas que tengan
ststemas de fnformaclOn automatizados en un service bureau", -
dado que la hipótesis fijada al inicio del estudio ha sido co~ 
probada satisfactoriamente. 
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CAPITULO VII 

e o N e L u s t o N E s 

De este estudio se desprenden las stgutentes conclusi~ 
nes: 

La comunicación se considera deficiente cuando no flu
ye información nt existen buenas relaciones entre los miembros 
de la empresa, a causa de las barreras que cada persona levan
ta consciente o fnconsctentemente. 

Al existir una comunicaci6n deficiente en la empresa -
provoca que el desarrollo de la tmplantac1Gn se vea obstaculi
zada por una serie de problemas, derivados de la comunicaci6n
como son: la falta de cooperaci6n del personal, ausencia de 
apoyo en los directtvos y la falta de unificación de criterios. 

Es importante que las personas responsables de detec-
tar las necesidades de automatizacl6n de los sistemas en las -
empresas, sean quienes tornen la decisión de que ésta se lleve 
a cabo o no, ya que son los más indicados, porque conocen los
prob1ernas y desviaciones que el sistema padece y por ello, 
pueden evaluar los postbles beneficios que podrán obtener con
su automattzact6n. 

Los sistemas de informaci6n que comunmente se utilizan 
son aquellos, cuya programación e implantaci6n son de aplica
ción sencilla, tales como: contabilidad y nómina, dada la im
portancia que ttenen para generar informac10n veraz y oportuna 
para la toma de decisiones. 
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La mayorta de las empresas justifican la automatiza- -
ci6n de sus sistemas de información, debido a que les redituan 
mayores beneficios que un sistema tradicional, tales como: ob
tener información en forma r~pida y en mayor volúmen para agi-
1 fzar el proceso de la torna de decisiones, logrando asf una 
comunicación eficiente en las empresas. 

Para eliminar los problemas que se originen en la im-
plantaci6n de sistemas de informact6n automatizados, se debe -
mantener informado al personal de los avances y aspectos rela
cionados con la implantac16n, despertar su inter~s para lograr 
que participen y cooperen en el desarrollo de dicha implanta-
ci6n, con el objeto de asegurar que los beneficios que se oh-
tengan sean los esperados por todos. 

Como una medida para evitar futuros problemas y desviA 
ciones en los sistemas de información, dado el continuo cambio 
que la empresa va sufriendo y la rotación de personal entre 
otros, se deben realizar revisiones periódicas a les sistemas
implantados y debera contarse con un manual del sistema impla~ 

tado, para consultar cualquier duda o problema que se suelte y 
evite se desvirtué dicho sistema. 

La mayoria de las empresas tienen documentados sus sis 
temas de información implantados, porque el service bureau lo
proporciona como parte del paquete que integra todo el servi-
cio de asesorfa que ofrece a sus usuarios. 

Es evidente que, las empresas que optaron por la auto
matizactOn de sus sistemas de información obtuvieron informa-
ci6n en menor tiempo, elimtnaci6n de trabajos r~tinarios y du
plicativos, mayor información, reducción de errores, de equ1po, 
de archivo y de personal. Lo cual repercute en sus costos al
reducirlos, en la agilización de sus procedimientos administr! 
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ttvos al lograr eftctentar los flujos de 1nformact6n. 

La comunicaci6n es tndispensab1e para lograr la neces!_ 
rta coordinación de esfuerzos. a fin de alcanzar los objetivos 
fijados en la implantact6n automatizada del sistema, 

La implanta~i6n de sistemas es la etapa fundamental y
más problemStica del ciclo de desarrollo del sistema, puesto -
que generalmente, el tmplantador la realiza dentro de un am- -
biente dff1cil y poco amistoso, además de que si las reaccio·
nes de las personas no se preveen adecuadamente, traen como 
consecuencia una serte de complicaciones para lograr su desa-
rrollo eficiente. 

La mayorfa de las empresas consideran que la comunica
ción es fundamental en la implan!:aci6n de sistemas, porque.: 

- Se tienen buenas relaciones entre los integrantes de la org~ 
nizaci6n. 

- Se realizan reuntones perfOdtcas para analfzar los problemas 
y cambios. 

- Se obtienen resultados eficientes. 

- Existe coordtnact6n. 

- Se da a conocer la tnformaci6n referente al sistema. 

- Existe cooperación del personal. 

Por lo antertor, la tmplantaciOn se realizara con ~xi
to. Por otra parte, las empresas que afirman que la comunica-
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ci6n no es relevante son influenctados por el tipo de implant~ 

cilín y a los beneficios y me.joras que hayan obtenido, ya que si 
la empresa tuvo grandes beneffcios y mejoras en su trabajo co~ 
sideran que la comuni.caci6n es fundamental i por el contrario.
si las mejoras y beneficios fueron pocos, opinaran que no es -
fundamental la comunicacl6n en la implantaci6n de sistemas. 

Generalmente las empresas que tienen sus sistemas de -
informaci6n automattzados, una vez que ven los beneficios que.
obtienen no se preocupan por mejorarlos ni mucho menos actuali 
zarlos, puesto que, a medida que pasa el tiempo la tecnologfa
c~ea continuas innovactones, las cuales las empresas descono-
cen en determinado momento, de tal suerte que sus sistemas se.
van haciendo absoletos y no aprovechan al mSximo todos los -
beneficios que podrtan obtener de estos sistemas, si se les da
el debido mantenimiento y revisión que requteren. 

En la investigación realizada se observo que aún cuan
do la computación es bien conocida, ast como los services bu-
reau, las empresas desconfían de sus servicios. De tal modo -
que, normalmente aceptan introducir la automatizaci6n de un s~ 

lo sistema para conocer su funcionamiento. evaluar su conftabi 
lidad y los beneficios que obtienen, de ahf que. de una impla~ 

tación a otra haya un a.ño de diferencia, tal y como lo muestran
los anexos 2-1 y 2-3. 

Para evitar que se efectuen modificaciones con demasi~ 
da frecuencia a los sistemas, se deben detectar claramente las 
necesidades de información que tiene la empresa y los reportes 
que requiere; de lo contrario, la implantación del sistema su
frirá modificaciones, las cuales incluso pueden retrasar su 
terminación. 



A P E N D I C E S 



Anexo A.1.1 Cu<Jstionario 

''i:" o nús:-1cr'ú d0n.t.ro del parf:::-.tL~·is re~;,ectivo, ~'.:[':l;~ •::.e Je ;:;c;1icil~. 

Agrüdecicndo de an~~mano la neriedad y vcr~cidild qut se ~lrva d~r 

al mismo. 

l.- ¿ Cuál fué el primer sistema de información auto1'lati"ado que in~1·odujo en su 

e..l7lpresa : 

2 .- ¿ Cu<indo filé realizada tal autcmatizac.i/Sn de la inforPiación ? 

2.1. 

3.- l.. Cu.11 fué la l'.iltima autor.iatizaci6n de la información que tuvo ? 

3. l. 

e 4. - 4. E:n •1ué fecha se introdujo ? 

4.1. 

5 .- C. Se eicctuún re-vis.iones peri6dicas a los sistc1!w.s, con el objt:.1 !.o de '1t:. i.~;T:: . .::,Q.r 

si están cumpliendo con los objetivos para Jos cuales se ezt<iblecicr<>n ? 

l En caso afirr:wt.ivo con qué periodicidad ? 

5.1. sr < > 110 ( ) 

5.2. Periodicidad 

6.- l Quién detecta la necesidad de introducir nuevos sistemas ? 

6 .1. El C<nlt"ralor 

6.2. El responsable de la supervisión 

6.3. El personal administrativo 

6.4. El Gerente de Finanzas 

. 6.5. El Gerente Administrativo 

6.6. Asesor.ía Externa 

6.7 .. Director o Gerebte General 

s.e. Otros 

{ 

( 

Especifique ~~~~~~~~~--~~~~~~~~~~~~~~--~~~~~~~~ 

7.- <. Quién decide si se implanta o no el nuevo sistema en la empresa ? 

7.1. El Contralor 

7.2. El res pensable de la supervisi6n 

7.3. n personal ad.':linistrativo 

7 .4. El Gerente de Finanzas 

( 

( ) 

( ) 
( ) 



7.S. El Ge~ente AcL~i~istrativo 

7.6. Asesoria Externa 

7.7. Director o Gerente General 

7 .B. Otros 

Especifique ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-

a.- Enwncre en orderi de importancia, las razones que irnpulsaron el. uso de un equipo; 

de sistematizaci6n. 

8.1. Volúmenes de infol'111acJ6n a la rnenor brevedad 

8. 2. Necesidad de contr·ol au1:om5tico 

8.3. Toma de decisiones 

8 .11. Sistemati:z.ar proceso:; rutinarios 

8.S. Establecer bancos de datos 

B.&. Consulta inmcdiat~ de archivos 

8.7. Reducción de costos 

a.a. Lograr tma comunicación efic:i.ente 

8.9. Rapidez en la :informaci6n 

8.10 Disminuir l~s errores en la infonnaci6n 

8.11 Otros 

Indique 

9.- ¿ Se encuentra documentado el funcionamien1:o del sistema m:1:ual? 

SI ( ) 

10.- ¿'En qué documentos? 

10.1. Notas informales 

10.2. Curpeta del. sistema 

10.3. Diagramas 

10.4. Cartas, mcmor~ndwns 

10.5. lfinguno 

· 10.6. Otr<>s 

NO ( ) 

( 

( 

( 

e 
C> 
( ) 

( ) 

( 

( ) 

( 

( 

) 

) 

· EspccifiquP.· -~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-



tac:ión de su sistena anterjor ( del 1, el m~s relevante al lú, el menos relevan 

te ) 

11.1. Falta de cooperación del personal 

11.2. Pocos recursos econ6rnicos 

11.3. Ausencia de apoyo en los directivos 

11.4. Lapso de tiempo corto 

11.5. Falta de unificaci6n de criterios 

11.6. Por no estar debidamente docum<:ntados los procedi:n:ientos e instruc 

cior1es del sintcma 

11.7. Deficiente capacjtación 

11.a. Falta de conocimiento 

11.9. Desinterés por el siste~a 

11.10. Otros 

{ 

) 

) 

12.- Enumere los :Jiguíentes sistemas ?e ncuerdo al tiempo que invierte en su proceso • 

• ( de 1. el. que mlis requiere al 7, el que menos requiere; usa o si no existe ) 

12 .1. N6mina 

12.2. Inventarios 

12.3. Facturaci6n 

12.4. Producci6n 

12.5. Costos 

12.6. Contabilidad 

12. 7. Anlllisis de ventas' 

13.- l De que manera participa el personal en la·aut:omat:izaci6n del sistema 7 

13.1. Disenando formas para el sist~'ll<I ) 

13. 2. Dando sugerencias al sistema a través de cartas ) 

13.3. Asistiendo a juntas ) 

13.•t. Con cursos ) 

13.S. Otros ) 

Indique ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~-



14.1. Re¿ucci6n de personal 

14.2. Reduccion de errores 

14.3. Mayor información 

14.4, Obtenci6n de informa~ión en menor ti~rnpo 

14.5. Reducir equipo y archivo 

14,6. Eliminación de trabajos z·utinarios y duplicados 

llj.7. Otros 

15.- ¿ Qué medios se emplean para informar al personal sobre aspectos relacionados 

con la implantación del sistema ? 

15.1. Juntas ( ) 

15.2. Verbalmente ( ) 

15.3. Memorándums, cartas { 

15.4. Circulares e 
15.S. Notas en pizarrón ( 

15.6. Ninguno ( 

15.7. Otros ( 

tnpecif ique 

lij.- l Para conocer el avance y problemas que surgen dl.ll'ante la implantaci6n del 

sistema y darle solución a los mismos, realizan ? l En caso de reuniones o 

juntas con qué periodicidad ? 

16.1. Junta5 ( ) 

1'.>.2. Pl~t:icas ( ) 

l&.3. Circulares 

16.4. Ninguno ( ) 

16.5. Otros ( ) 

lndiqu<? 

16.6. Periodicidad 



17 .- i.. Cada c::s~dc B'2 r!:Vlsa el <l(·:'.~r-r·ollo de la i~.;<Iantac.ión Gel s:stt'~;-: . .:i ¡:,or !c-.s 

responsables del si$tcma 

17.1. Diado 

17.2. Se:::wnal 

17.3, Quincenal 

17.4. Mensual 

17.5. Semestral 

17.6. Cuando se soljcite 

17.7. Cuando surgen problemas 

'17.8. Al término de la implantaci6n 

17 .9. Nunca 

17 .10. Otros 

Especifique ~~~~~~~~--~---~~~~~~~~~~~~~~~-

) 

) 

) 

18.- l En caso de que se requiera realiza!' una modlficaci6n al sistema, programa o 

implantación del sistema nuevo, qui~n la detecta ? 

18.1. Analista del sistema 

18.2. Consultor Externo 

18.3. UsUai:'.io 

18.4. Otr>0s 

Indique 

19.- ¿ Quién se encarga de autorizar tal modificaci6n ? 

19.1. Consultor Externo 

19.2. Directcr o Gerente General 

19.3. Gerente de Finanuis 

19.4 •. Contralor 

19.5. Otros 

Especifique·~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

20.- ¿ Con qué frecuencia se llevan a cabo dichas modific~ciones ? 

20 .1. Cada· se.'llana 

20.2. Cada mes 

20.3. Cada bimestre 

20.4. Otros 

Especifique ~~~------~--~-,..~--~--~.....:.~~~~~~~~~~~-

( ) 

( ) 

) 



21.1. Semanal 

21. 2. Quincer.al 

21.3. Mensual 

21.'L El i~i!:mo día 

21.S. Nunca 

21. 6 • Otros 

Especifique ~~~~.~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

22.- l En lo que respecta a procedimientos ad.~inistrativos de su empresa, c6mo se c~ 

munica cada una de las áreas para exponer sus problEl!las, ca.":lbios, políticas, 

etc. ? 

22.1. Juntas 

22.2. Reuniones 

22.3. Circulares 

22.4. Mer.ior!fodums, cartas 

22.s. Otros 

Espccif.:i que 

23.- l Existen manu~les de procedimientos.en su empresa? 

SI { ) NO ( ) 

) 

) 

) 

2~.- l Considera que la ccmunicaci6n entre los diferentes depart<::mentos de su empresa 

es fluida y adecuada? l :Por qué ? 

SI ( ) NO ( ) 

25.- ¿ En su opini6n cémo colocaría a la comunicaci6n cerno factor para Jograr el 

éxito en la implantación de sistemas ? l Por qué ? 

25 .1. Fund<mental 

25.2. Poco relevante 

?.5.3. No influye 

25.4. E~ ind~~endi~nte 

25.5. Otros 

Especifique 

25.6 .. 

------------
NOTA: Si desea hacer alguna anotación al tcma, qu:; no hay<1 sido con:;idcrado, favor 

de e~oi:arlo al rEvct"so de cnta boja. 



Anexo A.1.2 Respuf'.stas de los cuestlor!arios 

Arwxo 2.1 lCuál fuó el primer sistema de lnformacion automatizado que 
introdujo ün su empresa? 

Al TABULACION 

SISTEMA OE INFORMACION No. OE SISTEMAS PORCENTAJE 

1. CONTABILIDAD 11 36Jl7 • 

2. NOMINA 8 26.66 

3. ALMACENES 3 10.00 

4. COSTOS 2 6.67 

5. PROOUCCION 2 6.67 

6. FACTURACION 2 6.67 

7. CUENTAS POR PAGAR 1 3.33 

S. ATARI 1 3.33 

TOTAL 30 100.00 N 
N .... 
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Bl GAAFICA 

EL NUMERO DE SISTEMAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS QUE LAS 
EMPRESAS INTRODU,JERON POR PRIMERA VEZ 

CONTAB. NOM. ALM. COST. PROO. FACT, C.PAG. ATARI 
SISTEMA 



Anexo 2.2 lCuándo fué realizada tal automatización de la información? 

A) TABULACION 

AOO No. DE SISTEMAS PORCENTAJE MES 
AUTOMATIZADOS 

,977 1 3.70 ENEflO 
MARZO 

1978 1 3.10 MAYO 
JUNIO 

1979 5 18.52 JULIO 
AGOSTO 

1980 5 18.52 SEPTIEMBRE 
OCTUBRE 

1981 3 lt.11 NOVIEMBRE 
SIN MES 

1982 8 29.63 

1983 4 14.82 

TOTAL 21 100.00 

uso 

7 
1 

2 
4 

1 
1 

2 
3 

1 
5 

27 

PORCENTAJE 

25.93 
3.70 

7.41 
14.82 

3.70 
3.70 

7.41 
11.11 

3.70 
18.52 

100.00 

N 
N 
w 
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B) GRAFICA 

LOS AÑOS EN QUE FUERON INTRODUCIDOS LOS PRIMEROS 
SISTEMAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS 



Anexo 2.3 (Cuál fué la última automatización de la Información que tuvo? 

A) TASULACION 

No. DE SISTEMAS 
SISTEMA AUTOMATIZADOS PORCENTAJE 

1. CONTABILIDAD 10 37,04 

2. NOMINA 10 37.04 

3. PRODUCCION 2 7.41 

4. SIN NOMBRE 2 7,41 

6. ALMACENES 1 3.70 

6. COSTOS 1 3,70 

7. NINGUNO 1 3.70 

TOTAL 27 100,00 
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B) GRAFICA 

Ul TIMOS SISTEMAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS 
EN LAS EMPRESAS 

CONT. NOM. PROD. S/NOM. ALM 
SISTEMA 



Anexo 2.4 lEn qué fecha se Introdujo? 

Al TABULACION 

AfiO No. OE SISTEMAS PORCENTAJE MES uso PORCENTAJE 

F.NERO 3 11.11 
1900 2 7.41 

MARZO 2 7.41 

ABRIL 2 7.41 
1981 2 7.41 

MAYO 2 7.41 

JUNIO 2 7.41 
1982 a 29.63 

JULIO 3 11.11 

AGOSTO 3 11.11 
1983 12 44.44 

SEPTIEMBRE 1 3.70 

OCTUBRE 2 7.41 
NoCONTESTC 3 11.11 

NOVIEMBRE 1 3.70 

DICIEMBRE 1 3.70 

SIN MES 2 7.41 

NO CONTESTO 3 11.11 

TOTAL 27 100.00 27 100.00 
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B) GRAFICA 

Ati!OS EN OUE SE AUTOMATIZARON LOS ULTIMOS SISTEMAS 
INTRODUCIDOS EN LAS EMPRESAS 
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1980 1981 1902 1983 NI CONTESTO 

... AROS ,,.. 



Anexo 2.5 lSe efectt'.Jan revisiones periódicas e los sistemas, con el objeto de determinar si están cumpliendo con los objotivos para 
los cuales se establecieron? lEn caso afirmativo con qué pcrlodiddna? 

A) TABULACION 

ALTERNATIVA RESPUESTAS PORCENTAJE PERIOOICIDAD No. OE RESPUESTAS PORCENTAJE 

DIARIO 1 3.70 

SEMANAL 2 7.41 

SI 22 81.48 QUINCENAL 5 18.62 

MENSUAL 8 28.62 

NO 6 lll.52 BIMESTRAL 1 3.70 

TRIMESTRAL 2 7.41 

SEMESTRAL 4 14.62 

NO CONTESTO 4 14.82 

TOTAL 27 100.00 27 100.00 
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8) GRAFICA 

LA PERIODICIDAD DE REVISION A LOS SISTEMAS IMPLANTADOS 

SEM. OUINC. MENS. TRIM. SEM. N/CONTESTO 
PEAIOOICIDAD 

N 
w 
o 



Anexo 2.6 lQufén detecta la necesfddd de introducir nuevos sistemas? 

A) TABULACION 

RESPONSAS LE No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE 

PERSONAL ADMINISTRATIVO 1 2.94 

ASESORIA EXTERNA G '7.65 

GERENTE ADMINISTRATIVO 3 8.82 

CONTRALOR 1 Z0.59 

DIRECTOR O GERENTE GEH!:RAL 9 26.41 

GERENTE DE FINANZAS 6 14.71 

GERENTE DE AREA l 2.04 

GERENTE DE PERSONAL 1 2.94 

OTROS 1 2.94 

-
TOTAL 34 100.00 
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B) GRAFICA 

LOS RESPONSABLES DE DETECTAR NECESIDADES DE AUTOMATIZACION 
EN LAS EMPRESAS 

P. AOMO. A. EXT. GTE. CONTR. OIR. O GTE. GTE. GTE.. OTROS 
AOMO. GTE. GRAL. FINANZ. AREA PERS. 

RESPONSAS LE 



Anexo 2. 7 lQuién decide si se implanta o no el nuevo sistema de la Empresa? 

Al TABULACION 

RESPONSABLE EMPRESAS PORCENTAJE 

DIRECTOR O GERENTE GENERAL 22 73.33 

ASESORIA EXTERNA 2 6.67 

CONTRALOR 3 10.00 

GERENTE ADMINISTRATIVO 2 6.67 

GERENTE FINANZAS t 3.33 

-· 
TOTAL 30 100.00 
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B) GRAFICA 

LOS RESPONSABLES EN LAS EMPRESAS DE TOMAR LA OECISION 
DE IMPLANTAR EL NUEVO SISTEMA 

OIR. A. EXT. CONT. GTE. AVMO. GTE. FINAN. 
RESPONSABLE 



Anexo :l.8 l:nnumere en orden de Importancia, las razones que Impulsaron el uso de un equipo de automatización. 

A) TABULACION 

LUGAf CANT. 0 to CANT. 0 to CANT. 0 to 

ALT. 8.1 8.2 8.3 

1 4 3.70 1 3.70 2 7.41 

2 2 14.81 2 7.41 8 29.53 

3 6 22.23 1 3.70 2 7.41 

4 2 7.41 1 3.70 2 7.41 

5 4 14.81 3 11.11 4 14.81 

8 2 7.41 o 0.00 6 111.62 

7 2 7.41 B 22.23 o 0.00 

B 2 7.41 6 22.23 1 3.70 

9 1 7.41 2 7.41 o 0.00 

10 1 3.70 4 14.81 2 7.41 

N/C 1 3.70 1 3.70 1 3.70 

TOTAi 27 100.00 27 100.0C 27 100.00 

8.1 Volúmenes do lnformocl6n a la"""'º' b<11vl!d"'1. 
8.2 Noccs!dJ!d do control autom6tico. 
8,3 Tomededocl~o""1, 
8.4 SlmwMtizor proce•ouutlnarlos. 
8.5 Ettabl<lecf bancos <Je datos. 

CANT. 

B.4 

1 

2 

2 

3 

2 

4 

4 

4 

2 

2 

1 

27 

0 to 

3.70 

7.41 

7.41 

11.11 

7.41 

14.82 

14.Bl 

14.01 

7.41 

7.41 

3.70 

100.0C 

CANT. 0 to CANT. 0
10 

8.5 8.6 

1 3.70 o º·ºº 
1 3.70 1 3.70 

1 3.70 o o.co 

1 3.70 2 7.41 

2 7.41 2 7.41 

o 0.00 5 18.52 

4 14.82 5 !B.52 

5 10.62 2 7.41 

7 25.93 5 18.52 

4 14.82 4 14.81 

1 3.70 1 3.70 

27 100.00 27 100.00 

8.6 Consu1ta lnmedtata de Atchivot. 
B. 7 Rt!d\Jcclt.n do cono~ 

CANT. 

B.7 

1 

o 

4 

4 

1 

6 

2 

3 

5 

o 

1 

27 

8.8 Lograr onacomunfC!Jd6n eficiente. 
8.9 Ropldin on la lnformoci6n. 

B, 10 Olsmlnulr los "'rrorcs<n I• lnfONT1<1Cl6n. 

0
10 CANT. 0 to 

8.8 

3.70 5 19.52 

0.00 5 18.52 

14.82 1 3.70 

14.82 6 22.23 

3.70 2 7.41 

22.23 2 7.41 

7.41 1 3.70 

11.11 1 3.70 

18.52 1 3.70 

0.00 2 7.41 

3.70 1 3.70 

100.00 27 100.()( 

CANT. 0 to CANT. 0 to 

8.9 B.10 

8 29.64 3 11.11 

3 11.11 2 7.41 

7 25.93 2 7.41 

2 7.41 3 11.11 

3 11.11 3 11.ll 

1 3.70 1 3.70 

o 0.00 2 7.41 

1 3.70 1 3.70 

1 3.70 2 7.41 

o 0.00 7 25.93 

1 3.70 1 3.70 

27 100.00 27 100.00 



Anexo 2.9 lSe encuentra documentado el funcionamiento del sistema actual? 

Al TABULACION 

ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE 

SI 22 61.48 

NO 4 14.82 

N/C 1 3.70 

TOfAL 27 100.00 



Anexo 2.10 lEn quó documentos? 

A) TABULACION 

DOCUMENTOS 

CARPET /lS DEL SISTEMA 

DIAGRAMAS 

CARTAS MEMORANOUMS 

NOTAS INFORMALES 

NINGUNO 

MANUAL 

INSTRUCTIVOS 

FORMATOS 

FOLLETOS 

N/CONTESTO 

TOTALES 

EMPRESA 

10 

12 

6 

6 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

40 

PORCENTAJE 

25.00 

30.00 

12.60 

12.60 

2.50 

6.00 

6.00 

2.60 

2.50 

2.50 

100.00 

.... 
w ...., 



Anexo 2.11 Enumere en orden de importancia las limitaciones que obstaculiwron la implantación de su sistema anterior 
(del 1 el más relevante al to, el menos relevante). 

A) TABULACION 

LUGAR CANT. º'º CANT. ºlo 

ALT. 11.1 11.2 

1 12 44.45 4 14.82 

2 3 11.11 1 3.70 

3 3 11.11 3 11.11 

4 o 0.00 3 11.11 

5 3 1 i.11 3 11.ll 

6 3 11.11 4 14.82 

7 2 7.41 3 11.11 

8 o 0.00 2 7.41 

9 o 0.00 3 11.11 

10 o 0.00 o 0.00 

NIC 1 3.70 1 3.70 

.TOTAi 27 100.0l 27 100.00 

11.1 Faltadec.ooporaclón det ~nona!. 
11.2 ~recursos económico;. 
11.3 Aufill:!'t'M:ia de aPQYo en los dl~!i'\#OJ. 
11.4 lo:>SO de tiemPQ oo•to. 
1 t .5 Falt3 do unlfle4Clón de alterioi. 

CANT 0 to 

11.3 

1 3,70 

8 29.63 

2 7.41 

2 7.41 

5 16.52 

2 7.41 

2 7.41 

2 7.41 

1 3.70 

1 3.70 

1 3.70 

27 100.00 

CANT. 

11.4 

3 

5 

2 

1 

5 

1 

3 

4 

2 

o 

1 

27 

0 /o 

11.11 

18.52 

7.41 

3.70 

18.52 

3.70 

11.11 

14.82 

7.41 

0.00 

3.70 

100.00 

11.6 
11,7 
11.8 
11.9 
11.10 

CANT. ºlo CANT. ºto CANT. º'º CANT. 0 10 CANT. 0 10 

11.5 11.6 11.7 11.8 11.9 

2 7.41 l 3.70 1 3.70 1 3.70 2 7.41 

3 11.1 t 1 3.70 1 3.70 2 7.41 1 3.70 

4 14.82 2 7.41 3 11. 11 4 14.82 3 11.11 

4 14.82 2 7.41 3 tt.11 5 18.52 5 18.52 

3 11.11 1 3.70 o 0.00 2 7.41 G 22.23 

4 14.132 7 25.93 2 7.41 o 0.00 3 11.11 

1 3.70 8 122.22 4 14.82 4 14.82 1 3.70. 

2 7.41 2 7.41 7 25.93 4 t4.82 2 
í 

7.41 ¡ 
¡ 

3 11.11 3 11.11 5 18.52 4 14.82 3 11.11 

o 0.00 o 0.00 o 0.00 o 0.00 o 0.00 

1 3.70 2 7.4t 1 3.70 1 3.70 1 3.70 

27 100.00 27 100.00 27 100.00 27 100.00 21 100.00 

Por no nt1tr dtbldam(lntc documet1t9dot loi pr~imicot01 o instrucciones del sistema. 
DttflclC'nte CJ:tpa<:itac16n. 
Falto d~ conocimiento. 
Oo:sinr~té:t por él tl1temJJ. 
Resi.stenda a-f cambio. 

CANT. 0 to 

11.10 

1 3.70 

1 3.70 

2 7.41 

2 7.41 

1 3.70 

7 25.93 

6 122.22 

2 7.41 

3 tt.11 

o 
10.00 

2 Vil 

27 100.00 



Anexo 2.12 Er.numere los siguientes slstomas do acuerdo al tiempo que invkrte en su proceso (de 1, el que más requiere 
al 7, el quo menos requiere. use "o" si no existo). 

Al TABULACION 

LUGA.ll CANT. 

ALT. 12.1 

1 6 

2 3 

3 2 

4 2 

5 3 

6 3 

7 2 

N/C 6 

TOTAL 27 

12.1 Nómino 
12.2 lnventorl0t 
12.3 Facturec:l6n 
12.4 Produccll>n 

0 10 

22.22 

11. t1 

7.41 

7.41 

11.11 

f 1.11 

7.41 

22.23 

100.00 

CANT. ºJo CANT. ºlo 

12.2 12.3 

2 7.41 5 1B.52 

3 11.11 3 11.11 

3 11.11 5 18.52 

6 22.22 2 7.41 

1 3.70 2 7.41 

2 7,41 1 3.70 

2 7.41 , 3.70 

a 29.63 a 29.63 

27 100.00 27 100.00 

12.5 Costo• 
12.6 Contebi!ldi.:j 
12,7 Anbllsbde...,,tas 

CANT. 0 10 CANT. º/o CANT. ºlo CANT. ºto 

12.4 12.5 12.0 12.7 

4 14.81 1 3.70 9 33.34 o 0.00 

2 7.41 2 Vil 8 29.63 3 11.11 

4 14.82 , 3.70 5 18.52 o 0.00 

1 3.70 4 14.82 1 3.70 1 3.70 

2 7.41 3 11.11 o 0.00 5 18.62 

o 0.00 6 22.23 1 3.70 3 11.11 

4 14.82 t 3.70 1 3.70 5 18.62 

10 37.04 9 33.33 2 7.41 10 37.04 

27 100.00 27 100.00 27 100.00 27 100.00 



Anexo 2.13 lDe qué manera participa ul personal un la autornatizaci6n del sisturna7 

A) TABULACION 

PARTICIPACION No. OE PERSONAS PORCENTAJE 

01srnANDO FORMAS PARA EL SISTEMA 7 16.28 

DANDO SUGERENCIAS A TRAVES OE CARTAS e 18.61 

ASISTIENDO A JUNTAS 1G 34.88 

CON CURSOS 8 18.61 

CUANDO SE SOLICITA 1 2.33 

NINGUNO 4 9.30 

TOTAL 43 100.00 



8) GRAFICA 

MEDIOS UTILIZADOS POR EL PERSONAL PARA PARTICIPAR EN LA 

.-11!1-
AUTOMATIZACION DEL SISTEMA 
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Anexo 2.14 ló.ué ventajas ha obtenido con la automatlzaclón de su sistema? 

A) TABULACION 

VENTAJAS No. DE RESPUESTAS 

REDUCCION DE PERSONAL 7 

REDUCCION DE ERRORES 10 

MAYOR INFORMACION l2 

OBTENCION DE INFORMACION EN MENOR TIEMPO 15 

REDUCIR EQUIPO V ARCHIVO 10 

ELIMINACION OE TRABAJOS RUTINARIOS 18 

NO CONTESTO 1 

TOTAL 73 

PORCENTAJE 

9.59 

13.70 

16.44 

20.55 

13.70 

24.65 

1.37 

100.00 
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8) GRAFICA 

LAS VENTAJAS OBTENIDAS POR LAS EMPRESAS CON LA 
AUTOMATIZACION DE LOS SISTEMAS 
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Anexo 2.15 (Qué medios se empican para Informar al personal sobre los aspectos 
relacionados con la lmplantaclon dol sistema? 

A) TABULACION 

MEDIOS CANTIDAD PROCENTAJE 

JUNTAS 14 35.00 

VERBALMENTE 14 35.00 

MEMORANDUM,CARTA 7 17.60 

CIRCULARES 4 10.00 

NO CONTESTO 1 2.60 

TOTAL 40 100.00 



Anexo 2.16 lPara conocer el avance y problemas que sixg¡in durante la implantación del sistema y darle solución a los mismos, 

realízanll en caso de reuniones o juntas con qué periodicidad? 

Al TABULACION 

MEDIOS No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE PERIODICIDAD EMPRESAS 

JUNTAS 11! 52.78 SEMANAL 4 

PLATICAS 7 19.44 QUINCENAL 4 

CIRCULARES 6 16.87 ESPORADICA 1 

NINGUNO 3 8.33 MENSUAL 7 

NO CONTESTO 1 2.78 CUANDO SOLICITA 1 

VARIA 1 

CUANDO REQUIERE 2 

NO CONTESTO 7 

TOTAL 37 100.00 27 

PORCENTAJE 

14.82 

14.81 

3.70 

2$.93 

3.70 

3.70 

7.41 

:JS.93 

100.00 
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Bl GRAFICA 

LA PERIODICIDAD CON QUE SE DA A CONOCER AVANCES Y PROBLEMAS 
AL PERSONAL DE LA EMPRESA 

SEMANAL OUINC. ESPOR. MENSUAL C.SOLIC. VARIA C. REOUIE. N/C 



Anexo 2.17 lCada cuándo se revisa el desarrollo de la implantación del sist.,ma por los 
responsables del sistema? 

A) TABULACION 

PERIODICIDAD No. DE RESPUESTAS 

CUANDO SURGEN PROBLEMAS 12 

SEMANAL 6 

DIARIO 4 

QUINCENAL 3 

MENSUAL 4 

CUANDO LO SOLICITE 6 

AL TERMINO DE LA IMPLANTACION 1 

TOTAL 36 

PORCENTAJE 

33.33 

16.67 

11.U 

8.33 

tt.11 

16.67 

:2,78 

100.00 
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B) GRAFICA 

LA PERIODICIDAD CON QUE LAS EMPRESAS REVISAN El DESARROLLO 
DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA 
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Anexo 2. 18 lEn caso de que se requiera realizar una modificación <:il sistema, programa o 
Implantación do! sistema nuevo, quién lo detecta? 

Al TABULACION 

RESPONSABLE No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE 

ANALISTA DE SISTEMAS 13 39.39 

CONSUL TOA EXTERNO 5 16.15 

USUARIO 14 42.43 

CONTRALOR 1 3.03 

TOTAL 33 ~00.00 
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B) GAAFICA 

LOS RESPONSABLES DE DETECTAR MODIFICACIONES EN LAS EMPRESAS 
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Anexo 2. T9 lOulén se encarga de autorizar tal modlflcación? 

AJ TABULACION 

RESPONSABLE No. DE RESPUESTAS 

CONSULTOR EXTERNO 1 

DIRECTOR O GERENTE GENERAL ·19 

GERENTE oe FINANZAS 5 

CONTRALOR 2 

USUARIO 2 

GERENTE ADMINISTRATIVO 1 

GERENTE DE IMPLANTACION 1 

TOTAL 30 

PORCENTAJE 

3.33 

60.00 

16.67 

6.67 

6.67 

3.33 

3,33 

100.00 
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LOS RESPONSABLES DE AUTORIZAR LAS MODIFICACIONES DETECTADAS 
EN LAS EMPRESAS 



Anexo 2.20 lCon qué frecuencia se llevan a cabo dichas modifícaciones? 

Al TABULACION 

FRECUENCIA EMPRESAS PORCENTAJE 

CAOASEMANA 5 18.52 

CAOAMES 9 33.33 

CAOA BIMESTRE 2 7,41 

ESPORADICO 1 3.70 

CUANDO SE REQUIERE 7 25.94 

CUALQUIER PERIODO 1 3.70 

CUANDO HAY PROBLEMAS 1 3.70 

CAMBIO DE CIRCUNSTANCIAS 1 3.70 

TOTAL 27 100.00 
N 
UI 
w 
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Bl GRAFICA 

LA FRECUENCIA CON QUE SE ORIGINAN LAS MODIFICACIONES EN LAS EMPRESAS 
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Anexo 2.21 lCuándo se Informa al personal de tales modificaciones realizadas al sistema? 

A) TABULACION 

PERIODICIDAD No. OE RESPUESTAS PORCENTAJE 

SEMANAL 3 10.72 

QUINCENAL 2 7.14 

MENSUAL 3 10.72 

ELMISMOOIA 13 48.43 

NUNCA 1 3.57 

ANTES OE UNA SEMANA 1 3.E7 

CUANDO SE REQUIERE 2 7.14 

OECISION DEL DIRECTOR 1 3.57 

AL DIA SIGUIENTE 2 7.14 

'tOTAL 28 t00.00 
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8) GRAFICA 

LA PERIODICIDAD CON QUE SE INFORMA AL PERSONAL DE LA EMPRESA DE LAS MODIFICACIONES 
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Anexo 2.22 lEn fo que respecta a procedimientos administrativos de su empresa, 
cómo se comunica cada una do las áreas para exponer sus problemas, 
cambios, poHtlcas, etcétera? 

Al TABULACION 

MEDIOS EMPRESAS PORCENTAJE 

JUNTAS 17 47.22 

REUNIONES 4 11.11 

CIRCULARES 1 19.45 

MEMORANDUM,CARTA 8 22.22 

TOTAL 36 100.00 
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Anexo 2.23 lExisten manuales de procedimientos en su empresa? 

A) TABULACION 

ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE 

SI 20 74.07 

NO 7 25.93 

TOTAL 27 100.00 



Anexo 2.24 lConsidera que la comunicación entre los diferentes Departam!Jntos de su empresa es fluida y adecuada? 
lPorquó? 

Al TABULACION 

ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE CAUSAS 

1. OA RESULTADOS EFECTIVOS 

2. COMUNICAC!ON NO ADECUADA" 

3. NO LE DAN IMPORTANCIA (PROBLEMAS)" 

4. OBTENER INFORMACION 

SI 19 70.37 5. NECESIDAD DEL GRUPO 

6. FALTA DE COOPERACION" 

NO 8 29.63 7. SE LOGRA POR SER POCOS DEPARTAMENTOS 

8. NO CONTESTO 

9. RELACIONES, JUNTAS, ETC. 

10. ESCONDEN INFORMACIONº 

11. INDEPENDENCIA• 

12. ROTACION DE PERSONAL• 

TOTAL 27 100.00 

•Son 111 f'hPUtstlJ obtenldH d• '" Emp\ HH que contttttrcn QUD no tl•ntn un1 comunic.aclbn fluklo V adecuada. 

EMPRESAS PORCENTAJE 

1 3.70 

1 3.70 

1 3.70 

12 44.45 

1 3.70 

3 1f.11 

1 3.70 

2 7.41 

2 7.41 

1 3.70 

1 3.70 

1 3.70 

27 100.00 



16 

14 

12 

10 

~. 8 w 
a: 
o.. 
:¡; 
w 

6 

4 

2. 

B) GRAFICA 

LAS CAUSAS DADAS POR LAS EMPRESAS PARA JUSTIFICAR EL TIPO DE COMUNICACION QUE TIENEN 

5 6 

t. DA RESULTADOS EFECTIVOS 
2. COMUNICACION NO ADECUADA 
3. NO LE DAN IMPORTANCIA A LOS PROBLEMAS 
4. OBTENER INFORMACION 
5. NECESIDAD DEL GRUPO 

7 

6. FALTA DE COOPEP.ACION 
7. SE LOGRA POR St:R POCOS DEPARTAMENTOS 
B. NO CONTESTO 
9. RELACIONES.JUNTAS, ETC. 

to. ESCONDEN INFORMACION 
11. INDEPENDENCIA 
12. ROTACION OE PERSONAL 



Anexo 2.25 lEn su opinión c6mo colocar fa a la comunicación como foctor. para lograr el éxito en la Implantación de Sistemas? 
lPor qué? 

A} TABULACION 

ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE RAZONES EMPRESAS 

EXITO 3 

EFICIENCIA 11 

FUNDAMENTAL 24 B0.89 

INFORMACION o 

NO INFLUYE 1 

POCO RELEVANTE 3 11.11 

BUENA RELACION Y COOPERACION 5 

IDENTIFICAR NECESIDADES 2 

TOTAL 27 100.00 211 

NóTA; 3 Em"""• na upllcaron el porqu<ldt sueltcdón. 

PORCENTAJE 

10,71 

.39.29 

21.43 

3.67 

l7.56 

7.14 

100,00 

N 

°' N 



12 

10 

~ 8 
a: ... 
2 w 

6 

4 

2 

Bl GRAFICA 

LAS DIFERENTES RAZONES DADAS POR LAS EMPRESAS PARA JUSTIFICAR 
LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION 
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