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INTRODUCCION

 Los responsabies de la administracién en las empresas,
se epcuentran en situaciones cada vez mds complejaé para la -
operacibn y toma de decisiones. En ocasiones no solamente se-
enfrentan & una situaci{dén diffcil para su Jabor, dada la cre--
ciente cantidad de informacidn que tienen que considerar en la
administracibn, siro por otros problemas que se derivan de la~
calidad y oportunidad en que se pbtiene dicha infermacidn.

Es por ello, que la administracidn en los dltimos afos.
se ha apoyado cada vez mis en elementes tecnolbgicos, como la-
“computacibn, a fin de solucionar los problemas de cantidad, =~
- ¢alidad y oportunidad en la informaci6n requerida para la toma

de decisiones y 1a operacién en las empresas.

La informacibn al ser un elemento de gran importancia-
‘para la funci6n administrativa requiere de sistemas de informa
¢i6n integrados, a fin de que la empresa pueda trabajar organi
zadamente y en conjunto. La utilizacibn del proceso electr@ni ’

*“'co-de datos genera la necesidad de integrar todos los sistemas

de informacidn, que en forma independfente llevan las diferen-
tes freas de la empresa.

Un sistema de informacidn basado en 1a computadora re-
duce los costos y aumenta las capacidades y realizacidn de los
sistemas de informacidn. '




1. MOTIVOS DE LA SELECCION DEL TEMA.

El tema del presente estudio fue escogido por el autor.
En primer lugar, porque es e] Smbito en el que se desenvuelve-
¥ buyo tema resulta muy amplio e interesante para toda persona
que desee saber o que significa la implantacidn de sistemas, -
21 cual es poco conocido por la mayorfa de las personas. Des-
prendidndose el segundo motive, que es dar a conocer a los lec
‘tores Yo referente a la implantacidn de sistemas de informa- -
¢ién y el papel que juega Ta comunicacidn en esta dltima etapa
_de un sistema automatizado, y finaimente, proporcionar lectura
que hable de la comunicacibn e implantacidn de sistemas de in-
formacidon desde un punto de vista administrativo.

. Ast mismo, mostrar Ios aroblemas a los que se eénfreinta
el tmplantador de sistemas al automatizar cuaiquier sistema de
informacidn en una empresa.

2. 0BJETIVOS.

A, Desarroilar material que contribuya a disminuir eirprofundo
“desconociniento que se tiene de la implantacidn de sistemas
de informacign.

’B. Ayudar @ reducir los mitos y complejos que se detectan en =

~el medio, con respecto a la comunicacidn en la impliantacién
de sistemas de {nformacién, que constituye una barrera para
1a implantacidén del mismo.

€. Dar a conocer los problemas a los que se enfrenta el iﬁp1ag
“tador de sistemas y Tas alternativas posibles para solucio-
“narlos. o



D, Mostrar las etapas fundamentales para automatizar un siste-
ma de informacidn,

E. Determinar la influencia que ja comunicacibn tiene sobre la
implantacidn de sistemas.

F. Lograr éomprobar satisf&ctoriamente 1a hipéteéis planteada-
en este estudio.

"E£1 éxito en la implantaci8n de sistemas de informa-
cién automatizados, depende de la eficiente comunicacidn que
fluya-en los diferentes departamentos involucrados en la 1m- -
plantacibn del sistema“ :

¥

3, PLARTEAMIENTO DEL TRABAJO.

El presente estudio ha quedado estructuradc de la- si--‘
guiente maneras

En. el Capftulo I, se hablard del desarrollo vertigino-
S0 que las ccmputadoras han tenido desde su creacifn a la fe--
¢ha, 1o que ha contribuida a que la computadora sea el instru-
‘menio més iddneo para que el ejecutivo procese sus datos. Las
principales aplicaciones de las computadoras se pueden reducir

. bésicamente a dos:

IS o Operativas.- Aquellas que se efectdan en forma rutinaria y
‘ ~normal, por ejemplo: contabilidad, costos, etc.

2.~ Para la toma de decisiones.- Como su nombre lo indica pro-
- poreiona. informacibn para la toma de decisiones, por ejem-
~.pYo: programacibn lineal, ruta crftica, etc, :




En toda empresa debe existir uyna buena comunicacidn -
entre sus miembros, a fin de lograr el buen funcionamiento de-
la empresa, puesto que cada uno debe proporcionar informacifén-
veraz y oportuna a los demds, para que tomen las decisiones «
pertinentes en el momente preciso y, asf alcanzar los objeti--
vos fijados.

La comunicacidn es {fndispensable para lograr Ta necesa
ria coordinaci{dn de esfuerzos, con el prop6sito de alcanzar -
los objetivos fijados en la empresa.

La itdentidad de intereses entre los {nvolucrados en la
implantac i8n de sistemas tiende 2 provocar uniformidad en las-

..acelones, y es por es0 que ia mejor forma de lograr coordina--

cidn es mediante la comuntcacidn.

, Las comunicaciones en una empresa deben fluir vertical
y horizontalmente, es decir de Jefes hacia subordinados y vice
versa, asf como entre funcionarfos y empleados del mismo nivel,
para agflizar-los flujos de informacifn existentes en la empre

Sh.

En. el Capftulo II, se hablard de los sistemas de Infor
maéian, que son mdtodos organizades para proporcionar informa-
cién dtil en el proceso de toma de decisicnes, a través de em-
plear precedimientos operativos, con los cuales se logren los-~
objetivos fijados. Se considera eficiente un sistema de infor
macidén para la administracibén cuando ofrece datos exactos, -
oportunos y significativos para el proceso admini{strativo, a -
fin de Tograr que el crecimiento de 1a empresa sea 6ptimo. Los
sistemas de informacién deben servir para mejorar la adminis--
tracidn,



v La dindmica acelerada que van tenjendo cada vez mis -~
tas empresas, hace que estas requieran de informacifn confiaw.
ble, valiosa y oportuna para que el procesc de la toma de deci
siones sea mis firme, seguro y confiable.

La informacibn es necesaria prdcticamente en todes los
campos de accifn del ser humano para la toma de decisiones. -
La informacidn que los sistemas proporcionan, ¢s la mejor arma
con que el ejecutivp cuenta para darle certidumbre y firmeza-a
su- toma de decisiones. ‘

Los sistemas de {nformacidbn deben responder a las nece
sidades que la empresa tenga de informacidn, por lo cual es
indispensable que los ststemas sean construidos en forma inte-
gral, o

Actualmente la computacifn estd al alcance de las em--
presas de dos formas: :

a} Servicio de proctesamiento de dates {service bureau).
b) Con-equipos pequefos de computacidn,

» En el Capftulo III, se hablard del ciclo de desarrollo
de - los sistemas, el cual consta de las siguientes etapas:

1. Dafinicidn del problema.

2, An&lisis del sistema,

3, Seleccidn de aplicaciones.

4. Técnicas para el an&lisis del sistema.
5. Disefio del sistema. T
6, Pruebas del sistema.

7. Creacidn de archivos maestros,




- 8. Proceso en paralelo.

9. Liberacifn del sistema.
10. Mantenimiento del sistema.
11. Documentacibn y manuales,

La clasificacibn anterior es una compilacién de los c¢i
¢los desarrollados por diversos autores, que para efectos de =~
este estudio fue creada, a fin de mostrar en forma ¢lara las -
etapas por lasque atraviesa un sistema.

E1 punto de partida para realizar cualquier tipo de -
proyecto es la plancacisn del mismo porque: evita la improvisa
cifn, es un medio de control de los resultades que surjan de -
la implantacidn y los objetives que deban cumplirse, asf{ como-

~Ta aplicacifn de té&cnicas de planeacibn.

La implantacisn de sistemas es 1a etapa fundamental -
y mis problemitica de un sistema, puesto que dsta se realiza
) dentro de un ambiente poco ami{stoso y por las reacsiones que
provoca en 1a gente. involucrada.

]

‘ En general, la implantacibn de sistemas consta de las-
stguientes fases:

Planeacidn de la implantacidn.

. Capacitacibh al personal.

Prueba del sistema.

Evaluacifn del sistema.

. Control y mantenimiento del sistema.

-

-

o W N
.

En el Capftulo IV, se hablard de los principales pro--

blemas derivados de la comunicacidn, la cual es-de gran impor-

tancia para la implantacifn de sistemas en las empresas., En--



tre Tos diversos prablemas de comunicacifn que existen dentro-
de ‘7a implantacidn, tenemos: La mala interpretacidn de las in
dicaciones dadas verbalmente, la creacidn de focos de informa-
cidn deficientes entre otros.

Otro tipo de problemas crfticos son: los de ajustes -
del sistema manual o mecdnico al sistema de procesamiento elec
trdnico de datos, los de cambios y problemas en la realizacién
de los sistemas de informaci6n en los departamentos dedfcados-
& Ja recoleccidn de datos, a su manipulacibn y su distribucién
de 1a informacién, y finalmente, de los cambios y problemas en
la distribucidn de jos datos y en las técnicas de informacidn,

E1 implantador de sistemas se enfrenta a una serie de-
problemas de diversa fndole, que deberd solucionar de inmedia~-
to y evitar que entorpezcan la i{mplantacidn del sistema.

La resistencia al cambio es un problema generalizado -~
en el medio, y constituye el mds grande obst&culo que enfrenta
la: fmplantacién de sistemas de informacifn por computadora, el
eliminar esto dependerd el &xito o fracaso del sistema,

£s fundamental que el implantador Togre la participa--
cifn de las personas fnvolucradas, con el fin de que la implapn
tacibén del sistema sea eciecutada con éxito y en menor tiempo.

En el Capftulo V, se¢ presentard la metodologfa de in.-
vestigacibn que se emplea para i1levar a cabo una investigacién
de campo, ia cual no pretende ser un patrbn tipo, sino una me
todolegfa que cubra la finalidad de servir Como marco normativo
que precise el plan de trabajo a seguir para llevar a cabo una
investigacion de campo. ' a




En este capitulo, s« define cada uno de los pasos a se
guir en la investigacidn de campo, que inicfa con el plantea-~
miento de la hipbtesis, establecimiento de sgbjetivos, determi-
nacién del universo, de Ja muestra, la recoleccidn de los da--
toz, preccsamiento y presentacién de los datos, el andlisis e~
“interpretacidn de los datos y culmina con los resultados del -
estudto realizado.

En el Capitulo VI, se presenta el estudio de campo rea
1izado en empresas que tienen sistemas de infarmacion automati
zados dentro del D.F., el Tevantamiento de la informacién se -
realtzd a través de la aplicacidn de cuestionarios a 27 empre-
sas de diversas ramas de la industiria. Los datos recopilados-
son presentados en grdficas y cuadros estadfsticos. Dichas ep
presas investigadas no pretenden ser representativas de todas-
las empresas, gue dentro del D.F, utilizan el procesamientp -
electrdnico de datos, pero que para efectos de este estudio si
son representativas al cubrir las necesidades para los cuales-
fueron aplicados.

En este capitulo se comprueba o rechaza la hipbtesis -
.planteada al principio del estudio.

Finalmente, en el Capitalo VYII se presentan las conclu
siones y recomendaciones del autor como resultado de 1a inves~
‘tigacidn realizada, asf como los anexos que comprende el estu-
dio, que contienen las gr&ficas y cuadros estad®sticos de los-
‘resultados obtenidos en cada pregunta del cuestionario - apli--
cado .y - 1a bibliografia consultada para -desarrellar el presen
te estudip. ) :




- En este capftulo, se define cada uno de los pasos 2 s¢
guir en la investigacidn de campo, que inicia con el plantea--
miento de la hipbtesis, establecimiento de objetivos, determi~

"nacibn del universo, de 12 muestra, la receleccidn de los da--
tos, procesamiento y presentacidn de Tos datos, el andlisis e-
intevrpretaci6n de los datos y culmina con los resultades del -
estudio realizado.

En el Capftulo VI, se presenta el estudio de campo rea
lizado en empresas gque tienen sistemas de informaci6n automati
-zados dentro dal D.F., el levantamiento de Ta informacisn se -
realiid a través de la aplicacidn de cuestionarios a 27 emprae- .
sas de diversas ramas de la induystria. Los datos recopilados-
son' presentados en graficas y cuadres estadfetices. Dilchas enm
presas investigadas no pretenden ser representativas de todas-
las empresas, que dentro del B,F, utilizan el procesamientp
electrdnico de datos, pero que para efectos de este estudio si
son representativas al cubrir las necesidades para los cuales-
fueron aplicados.

En este capitulo se comprueba o rechaza la hipftesis -
planteada 2l principio del estudio.

Finalmente, en e1 Capftulo VII se brasentan las concly
siones y recomendaciones del autor como resultade de Ta inves-
tigacidn realizada, asf como los anexos que comprende el estu-
dio, que contienen Jas grdficas y cuadros estadfsticos de los-
resultados obtenidos en cada pregunta dei cuestionario -apli--
cado y - la bibliografia consultada para desarrollar el presen
te estudio. S
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CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES A COHSIDERAR

- Desde el inicio de Ta historia, el hombre ha manejado-
datos, con 19s medfos de comunicacién y los mecanismos de que-
disponfan han logrado transmitir informacién dti1 a los demis,
un ejemplio son las gntiguas cavernas on cuyos muros se ven gra .
bados en madera, tablas de jevoglfficos y mapas de batallas, -
que son sus primeros intentos de procesamiento y transmisidn -
de informacidén. Desde el comienzo el hombre ha reconocido 1a-
importancia que tiene el mejoramiento de 103 instrumentes de ~
trabajo para que les ayudaran a realizar sus trabajos fisicos~
y mentales, '

A medida que la civilizaci0n progres6, el genio del -~
hombre para idear medios de encadenamiento de las fuerzas de -
la- naturaleza, y para reemplazar 1la fuerza animal por la mecd
nica, did . como resultade la utilizacién de la transportacidn -
por retroimpulso, la explopraciln espacial, y por ditimo y mis-
impobtante, la computadora electrbnica. Esta caﬁmtadora es una
,de'Tas'maraviITas de Ta €poca y extensibn del cerebro humano, -~
que tLrabaja tan rdpidamente Que asombra 2 la gente., Tales com .
putadoras se deben considerar como simples instrumentos de -
gran ayuda para el trabajo mental de fndole repetitivo, as?¥ co
mo. para la toma de decisiones,

Ya sea cientifico o de negocios, el procesamiento de -
datos consiste en registrar y comunicar toda la informacion i
significativa, en forma manual o electromecdnica, mediante el-
: uso‘lfmitado de un equipo de tarjetas perforagas de una compu-.
‘tadora. Todos tepemos que procesar datos de alguna u otra Ffor
ma, por ejemplo; al desempefiar una fbncidnkde toma de decisio~
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nes como individuos, como jefes de familiia, como estudiantes,-
como dirigentes en una organfzacidn poiftica o social, o bien-
como propietarios de algdn negocio,

1.1 EVOLUCION DE LAS COMPUTADORAS.

“A medida que . la soctedad va evolucionando la vida de -
las empresas se hizo mds compleja, y por tanto se requirié un
ésfuerzo'humano especializado. La informaciln en jas empresas
necesitd de todos lus pasos de registro actualmente conopcidos,
clasificacibn, cdiculo y resumen, Una gran parte del trabajo-
de rutina necesi{td métodos espectficos de procesamiento, que -
se inicid con el método manual que empleaba ¢l papel y ldpiz,-
" hasta evolucionar a la etapa electromecdnica, que en un princi

pio utilizaba miquinas de tarjetas perforadas y en la actuali-
dad la electrénica,

1;1.1 Computadoras de 1la primera generacifn {(de tubos al va-
clo).

En 1945 es construida 1a ENIAC (Electronic Humerical =
“Integrator-and Calcuiator - integradora y calculadora electrony
mérica), la cual viene hacer la primera mfquina computadora to
“talmente electrbanica. y se le consideraba bastante rdpida para
efectuar c§1cq1és muy prolongados. Inicialmente se utilizé pa
ra resolver problemas matemdticos en las zonas de balistica y-
aeronfutica, siendo esta su principal desventaja, cambiar su -
programacidén resultaba lento y susceptible de una alta probabi
lidad de error.

Un precursor de las computadoras modernas fueg el docw~-
~tor ' J. VYon Neumann, quién describid una filosoffa bisica del di
sefic de computadoras, l1a cual ha sido utiiizada para construir -




14

las actuales computadoras.

Como consecuencia del ensayo del doctor Von Neuménn. -
Ta escuela Moore de Ingeniferta Eldctrica se encargd de cons- -
truir la miquina EDVAC (Electronic Discrete Variable Automatic
Computer-Computadora Electrbnica Automftfca Discreta y Varia--
bie). Esta computadora y la ENIAC fueron utilizadas para re--
solver problemas nduticos en Aberdeen. La mfquina EDVAC fue -
la primera miquina electrfnica comevrcial para procesamiento de
todo el munde. M&s adelante fueron disefiadas y construidas -
otras miquinas de esta primera generacifin, su construccidn era
a base de bulbos y circuitos alambrados; su tamafic exced{a -
aprox imadamente en cinco veces a tas actuales computadoras. -
Ervan poco Flexibles y requerfan controles muy estrictos de vol
taje y aire acondicionado; sin embarge, si comparamos estas mi
quinas con las electromecdnicas ¢tienen enormes ventajas, ya -~
que Ta velocidad de proceso es mucho mayor y la posibilidad de
error en el manejo de informacidn se reduce considerablemente,

En 1949, es construida la EDSAC (Electronic de la Yed-
Storage Automatic Computer-Computadora Electrdénica Automdtica-
de Almacenamiento Demorado) en Cambridge, Inglaterra, Esta -
. fue la primera computadora de programaciQn interna desarrolla-
da en Euvopa. €n 1949 y a fines de 1950 se construye la ACE -
(M&quina Calculadora Automdtical en los talleres de la Natio--
nal Physical Laboratory de Londres,

En 1951, sale al mercado el computadeor UNIVAC (Computa-
dora Automdtica Universal), uno de estos es usado duyrante el -
censo de 1950 en Estados Unidos. Se dice que esta mdquina es-
tuve operando durante 12 afios 24 horas dfarias,- esta méquina -
producida en serie es considerada 1a primera de tipo comerctal,
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La primera generacidén de computadoras se caracteriza -
por el uso de v&lvulas electrdnicas; sus velocidades en proce-
so se miden en milisegundos (mildsimas de sagundo}; sus circul
tos eran semejantes a los empleados en la construccién de ra--
dios. S$1 se comparan estas computadoras con las actuales re-
sultan lentas, de gran tamefio, inflexibles, requeria de contro-
les mis estrictos en cuanto al aire acondicionado y suministro
de energia elbectrica, con pequefias memorias internas, Cuando-
se contaba con gran volumen de datos que debfan ser procesados
en perifodos cortos, la computadora de esta primera generacidn-
representaba una enorme ventaja sobre cualquier otre tipo de -
~equipo de proceso de datos, son capaces de realizar dnicamente
up trabajo a la vez y requerfan un proceéo ldgico no extenso,-
como: noémina, facturacibn, etc, '

1.1.2 Computadoras de la Segunda Generacidn (Transistoriza--
das).

La seqgunda generacidén nace con el transistor en 1958,
el cual viene a sustituir Tas vdlculas electrdnicas de la pri-
mera generacidn., Estas mdquinas tenfan dimensiones més reduci
das que las de 1a primera generacibn; sus velocidades en proce
so se miden en microsegundos (una millondsima de segundo 10-6.
segundos) y sus cireuitos son menos complicados, las memorias-
de los procesadores de esta generacidn estdn constityfdas de -
ferrfta, que permiti6 reducir el tamafio de la méquina y aumen-
tarla a su vez en rabidez y complejidad, permite hacer progra-
mas més completos. Se {ntrodujo Ya comunicacifn de datos para
que las computadoras pudieran {ntercomunicarse directamente,

Con l1a computadora de l1a segunda generacién son desa~-~
rrollados almacenamfentos 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 transmisifn. Surgen -

“conjuntamente en el aspecto soporte {(Software) t&cnicas matems-
ticas orientadas a la wvesolucifn de problemas a travé€s del uso
de la computadora., Los métodos para recuperacifn de informa--
cibn son innovados 'y surge una ciencia alrededor de la computa -
dora "La Clencia de la Computacidn”. En 1959, IBM produjo las
series 7070, 7080, 7090; en 1960 presentd las series 1400, -
1500; en 1962 presentd 7040 y 7044 entre otras.

La computadora de la segunda generacifin tiene gran de-
manda a partir de 1962, pero se viene abajo con- la aparicidn -
de la tercera generac{6n que se¢ interrumpe a mediados de la déca-
"da-de los sesentas.

1.1.3 Computadoras de la Tercera Generacibn (Circuito inte--
grado y HMicrocircuito).

ta transicifn de las etapas de la segunda generacidn -
a la tercera generacidn no es muy precisa, casi todas las com-
putadoras gue llegaron al mercado después de 1965, se conside-
ran de la tercera generacidn y constituyen la mayor parte de -
las computadoras actuales. La base de las computadoras de la-
~tercera generacifn son el circuito integrado y el microcircui-
to, estas miquinas seon de dimensiones més pequeilas que las de-
1a sequnda generaci{bn, y su velocidad en proceso se mide en -
nanosegundos {(una millonésima de segundo, 10-9 segundos)., Uno
de los avances logrades en esta generacidn est? en las entra--
das y salidas; son desarrollados dispositivos periféricos més-
efectives, unidades de almacenamiento secundario de gran volu~
men con amplias facilidades de acceso. HNuevos mecanismos de -
acoplamiento ejectirdnico 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 discf
piinas son producidas y manejados fdcilmente a través del uso-
de la computadora efectrBnica de tercera generacibn, que permi
te en las empresas un flujo de 1a informacidn més eficaz; tan-
to, que es posible consultar informaciln al instante, desde -
fugares remotos y la actualizacifn de cuentas corrientes pue-
de realizarse al momento mismo que un cliente efectud una trap
saccidn.

. Paralelamente a estas miquinas son desarrollados exten
s50s sistemas de soporte que permiten al hombre aceércarse a las
computadoras con menor complicacibn para realizar procesos y -
operaciones,

Es posible compatir el tiempo disponible de 7%a computi
dora entre varias personas, en donde cada una de ellas realiza
procesos y sintiéndose la dnica que estd haciendo uso del equi
pe. Huevas técnicas de organizacidn de archivos y de recupera
cién de informacidn han sido introducidas con la aparicién de-
los equipos de esta generacidn. Es pesible tener varios pro-
gramas procesandose en una misma computadora en un momento de~
terminado; se pueden hacer conexiones entre procesadores, con-
el objeto do tener un mejor control de los procesos realizados.
Se le han realizado adaptaciones a estas mdquinas con disposi-
“tivos de medicifin, para asf controlar procesos industriales, -
andiisis clinicos, etc.l

-(1) Mora José Luis_y Enzo Molino; Introduccidn a 1a Informdti-
- ca, Editorial Tn??las. México 1982,
H, Awad Eltas: Procesoc de Datos en los Negocfos, Editorial
Diana, Méxfco 1975.
G. Canning Richard y Roger L. Sisson: La Administracidn. -
dei Procesamiento de Datos, Editorial Limusa-Wiley, S.A.,-
México, 1969,
Comisidn de Consultorfa en Administraci6n de INCP: E1 Ge--
rente y el Auditor en el Procesamiento de Datos, Revista -
del Instituto de Contadores Piblices, A.C., México, Abril-
1975, Pagznas 6-13.
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1.2 EL EJECUTIVO Y LA COMPUTADORA.

Una herramfenta, que ceda vez utiifza mds el ejecutivo
es la computadora electrdnica, que ha ocasionado que muchas em-
presas vayan cambiando su forma de operar, La tendencia que -
t{enen las empresas, es que soportan cada vez mds sus decisfo-
nes a un nivel mds elevado, este soporte en la éomputadora no-
es resyltado de ia disposicidn de la misma, sino de la cons- -
truceidn de un sistema informativo propio para la empresa, en-
e} cual se consideren los diferentes reportes que los ejecuti-
vos requieren, Ademfs, este sistema informativo puede iy -
aprendiendo paulatinamente a tomar determinadas decisiones, al
inicio quizds muy elementales, de modo que los ejecutivos pue-
dan tener mis tlempo para dedicarse a su principal funcidn, -
que es dfr%éir y controlar. ‘

A pesar de que un sistema informativo sea muy sofisti-
cado ¢n operacidn, es importante sabey que siempre estard SU=-
pervisado por e) hombre y en todo momento, sclo podrd real izar
1o que le fud encomendado en una integraciln de trabajos espe-
cfficos.

Las computadoras electrénicas soh un medio para lograr
que los ejecutivos puedan tomar decisiones, al aux{liarse en -
la informacidn que el computador emite y pone a su disposicidn,
de tal modu que e} ejecutivo cuente con la mejor informacién;—
puesto que la computadora logra aumentar gradualmente la velo-
cidad con Ya cual se pueden efectuar los informes necesarios,-
y al mismo tiempo bajar al mindimo 1a posibilidad de error.

Las aplicaciones comerciales de las computadoras son « -
numerosas, e€stas han recibido un gran impulso, gracias a los--
grandes benefi{cics que tales aplicaciones afrecen, entre ‘los. -
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cuales podemos mencionar: la reduccidn de errores, aumento en-
la rapidez para elaborar un informe, 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 0 encontrar tiempo disponiblie para dedicarse a la -
creatividad en el proceso de toma de decisiones, ya que Ta ma-
yor'parte de sus horas de trabajo a menudo se la pasan reali--
zando sistemas para el procesamiento manual o mecdnico de da--
tos de rutina y dedicando a ello, gran parte de sus esfuerzos.-
La consideracidn compieta del probiema de Iiberar a las ejecu-
tivos de 1a carga del manejo de datos rutinarios, requiere un-
estudio de:

1.~ Factores fi{sicos. Las presiones que se ejercen dentro y -
fuera de las empresas hacen indispensable el proceso de -
datos, ya que las operaciones diarias que realfza la empre
s3 c¢rean grandes cantidades de datos, ejemplo; 1a factura-
cidn al comprar el cliente al contado o a crédito ruquiere
Ta factura ¢n un perfedc especifico, lo cual viene a crear
gctivos a la empresa en forma de cuentas por cobrar, '

Los proveedores también envi{an mercancfas a crédito a los-
vendedores, 1o c<ual crea el pasivo que contrae 1a empresa-
en forma de cuentas por pagar, registrar la mercancfa, la-
cual debe de inventariarse, genera impuestos, etc,, los pro
pietarios requieren informes periddicos sobre la situacién

.attual y transacciones de sus empresas, a fin de decidir -
51 se estdn obteniendo  genancias, que sirve también de gufa -
para decidir si continua con el negocio, si es necesario -
fnvertir o si hay que vender.
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Adem&s el gobierno requiere una multitud de informes de -~
parte de la empresa como: diario general, mayor, declara--
ciones, 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. '

Factor coste, El tiempo y la oportunidad son mdy importan
tes, va que las empresas han abandonado la competencia de-
precios en beneficic de los costos. -Una empresa logra com
petir con éxito, si es eficiente en Ja reduccidn de sus -
costos de gperacibn, 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=
tos que generalmente dominardn los mercados con respecto a
determinados productos. Es muy importante el procesamienw
t6 de datos, a causa de que disminuye el tiempo de produc-
cifn de los registros necesarios al mes en forma exacta y-
ripida cuando el vpldmen es normalmente cuantioso.

Factor Mano de Obra, A1 incrementar los datos registra--
dos -manualmente, se requiere por 1o mismo de mds empleados
suficientes para llevar dichos registros, que en ocasiones
resulta dificil e inclisi{ve imposible, lo cual ha provoca~
do que se fomente la bdsqueda de métodos mds eficientes pa
ra el procesamiento de los datos en la empresa.

Factor Error, Una vez que se aprenden casi todos. los pa-
sos a seguir para analizar cualquier transaccidn que una -
empresa realiza, se convierte en rutina y por etlo requie

‘re poco pensamiento creativo, pero como la naturaleza.de -~

“todo individuo es pensar y tomar decisiones para realizar-

ta]esrpasos; hay un amplio margen de error, en-especial si..
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dichos pasos tienen algunas excepciones y otros factores -~
que influyen como: el tiempo, ambiente de trabaje, etc.

. 5,~ Factor Rapidez. La utilizacibn de 1os sistemas de proce-

samiento de datos han permitido obtener informacibn a medj
da que se requiere. pyesto gque sin ¢

cidn, la informacibn tendrd poco val
¢istones cotidianas en la empresa.

sa ¢lase de comunica--
or para la toma de de~

Para que una empresa pueda sobrevivir en un sistema com
petidor, los ejecutivos deben tomar decisiones con suficiente-
rapidez y sobre bases sblidas, que es lo que precisamente bus-
can las técnicas del proceso administrativo. Diariamente se -
requieren tomar muchas decisiones en pocos. segundos, y estas -
decisiones demandan informacibn segura y precisa, la cual debe
ser presentada en el momento que se necesite por los ejecuti--
vos, la cual no es posible obtener con el enfoque manual, sino
por miquinas que puedan ejecutar aqué&ilas tareas repetitivas -
en forma rédpida y con mayor precisién.

Hoy las computadoras forman parte de la vida contempo-
rinea, con la creacibn de Jas computadoras, ha llegado la €po-
ca de automatizacién, terminando con una larga serie de traba-
jos tradicionaimente monftonos y tediosos, principaimente Yos-
de oficina.2

(2} G. Canning Richard y Roger L. Sisson: La Administracidén
del Procesamiento de Datos, Edftorial Limusa-Wiley, S.A.,~
MéxTco 1969,

M. Awad El7as: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial

Diana, México 1975,

Edftorial Mundomex: E1 Ejecutivo 83 frente a las Computado
“ras, Editorial America, México, Marzo 1983, Pdginas 40-47.

G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacidn-

basados .en Computadoras para la Admini¢tracidn Moderna, <

Editorial Diana, México 1978,
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1.4 APLICACIONES DE LAS COMPUTADORAS.
A principios de la década de 195G, cuande las computa-
doras quedavon disponibles comerciaimente, se han desarrollade

infinidad de aplicaciones en todos 105 campes.

tas posibles aplicaciones de la computadora en las em-

presas no se limitan a m&s de una de sus funciones, sino por -

el contrario exfsten aplicaciones en todas las dreas de la ad-
ministracion.

La gerencia utiliza los vreportes de la computadora pa-
ra tomar decisiones pertinentes en cada uno de los diferentes-
campos, para Jograr una efectiva administracibn deberd cuidar-
. todos los aspectos de ta empresa, como son: produccién, merca-
dotecnia, finanzas y recursos humanos.

Existen actualmente diversas aplicaciones de operacidn
en las empresas ¢n donde se uytilizan computadoras, siendo las~
principales las siquientes:

A. Aplicaciones Operativas.~- Son aquellas aplicactionmes -
que.ndrmalmente y en forma rutinaria se efectuan en -
una empresa; algunos ejemplos de estas aplicaciones -
son entre otras las sigufentes:

fl.g Ndminas.~ Se ocupa del flujo de informacién relacionada -~
con las personas que laboran en la empresa, dentre de esta
hay numerosas aplicaciones, como: la preparacifn de la né-
mina, aplicacifén contable, determinacidn de vacaciones a -
diversos empleados, control de diferentes préstamos dados-

-2l personal, directorio de persona], control de personal,-
asignar y distribuir costos entre departamentos y proyec--

- tos escogidos. '
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Producci{bn,- Se ocupa de la informacifn relacignada con el
flujo de la produccidn de artfculos y control de servicios,
comprende las sigufentes aplicaciones: el ndmero de traba-
jadores que se requieren, las materias primas necesarias y
los requerimientos de carga de cada mdquina, explosifn de-
materfales, determinar la cantidad 6ptima a producir, Es-
to &s a través de la elaboracifn de un programa de produc-
cifén que disminuya los costos y permita la asignacibn de -
los recurses disponibles tanto humanos como materiales y -

“técnicos,

Factuacibn a los Clientes.- Esta aplicacidn constituye una
de las mis importantes ap?icaciones en la mayoria de tas =
empresas, aunque a menudo se descuida. Es indxspensable -
se emplee una computadora cuando se deba actualizar diaria
mente las cuentas con 1a recepcidn del efectivo que adeu--
dan los clientes, para determinar el monto de compras que -

puede reaif{zar 1a empresa.

Ayuda a elaborar pronésticos de ventas, comparatives de -
ventas, etc,

Cdntabil!dad Finénciera.w Todas las empresas tienen infor

macibn financiera, este sistema comprende grandes cantida«
des de datos, relacionados bésicamente con informacidn hisg
t6rica e dinterna. La computadora procesa la contabilidad-

©.de una empresa, a unh costo escasamente mayor que el de los

métodos tradicionales de contabilidad, sz observa claramen

i te que la computadora puede efectuar todas las operaciones

con mayor rapidez, reduciendo al mfnimo a2 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 Ya toma de Decisiones.. Son aquellas

aplicaciones que proporcionan informacidn a la empresa
para la toma de decisfones, como ejemplos tenemos Tos-
siguientes:

Programacién Lineal,- Se emplea comunmente en muchas em--
presas comg ul enfoque cuantitativo para encontrar una so-
Tucidn Gptima a una infinidad de determinados problemas -~
especificos, como: el auymento miximo de utilidades, Dados
los requerimientos, recursos y sus restricciones, la rela=-
cibn entre tales factores se expresé en términos de rela--
ciones lineales, que pueden solucionarse para determinar -
el resultado de cualquier combinacisn de requerimientos.

Andlisis de Ruta Crftica {(PERT/CPM).- ET1 PERT mecanismo de

infprmacidn que se emplea para controlar el tiempo, el cos

to y el trabajo de un proyecto o programa. Cuando es nece
sario iniciar grandes proyectos y hay un periodo de tiempo
determinado para su termtnacién, las relaciones entre las-
diversas actividades del proyecto y 1a cantidad de pasos =~
que hay que dar, ya sed simultdnea 0 concurrentemente re=~-
quieren alguna forma de medicién del trabajo realizado y -
la Jocalizacian de la ruta crfitica de las actividades que-
indique el camino mds corto para su terminacidn.

El andlisis de la ruta crftica comprueba y mide 1 progre-
50, s€ usa una computadora para vigilar Yas actividades y-
los acontecimienios que resuliten criticos para la termi-
nacidn, asi como tener en cuenta cualquier demora en las -
actividades que no sean criticas y calcular las estimacio-
nes del perfodo de terminacidgn. También se le da el nom--
bre de PERT (Técnica de Valoracifn y Revisién de Proyec- =
tos), : ’ :
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3.~ Simulacibn.- Muchos problemas de las empresas no pueden -
proporcionar una informacifn c¢lara y precisa, con relacio-
nes conocidas de causas y efectos para su procesamiento, -
por lo que, para disminuir los riesgos se construye una si
mulaci{én {representacidn con un modelo} de la parte esen--
c¢ial del proyecto,

La simulacién en 1as computadoras permite valorar muchos -
afios de funcionamiento en unos cuantos minutes, constitu--
yendo una base para la toma de decisiones a bajo costo.

‘ Es necesario aclarar que la computadora e3 una herra--
mienta de apoyo para la empresa, ya que proporciena toda la in
_formacidén que reguiera para tomar decisiones y en ningdn caso-
resuelve los problemas de 1a toma de decisiones.3 :

1.5 DEFINICIONES Y CONCEPTOS DE SISTEMAS.

E1 término de sistemas ha encontrado wmuchas interpreta
ciones y diversos usos., Los bigdlogoes llaman sistema a un con-~’
junto de elementos que interactdan; asf mismo, sabemos que el-
cuerpo humano es un sistema compuesto de muchas partes rechrg
camente relacionadas. De ah{ que, podemos decir que un siste-
' ma;es un ccﬁjunto'de elementos interrelacionados entre si. Del
mismo modo, una empresa es un sistema compuesto de muchas acti
“vidades o componentes relacionados entre s¥. (Cada uno.de esos
componentes se liama subsistema, que interactda con otros sub-

{3) M. Awad El17as: Proceso de Dates en los Negocios, Editorial
Piana, Méxtco 1375.
G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacién basados en -
Computadoras para la Adm1nistraci6n Moderna, Editorial D\ana,
México 1978 .
‘Gémez Morfin Joaquin La- Administracién Moderna y los Sis-
temas de Informacifn, Editoerial Diana, México 1975,
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sistemas, para contribuir @ la realizacidn de los objetives -
planeados, De 1a misma forma que en el cuerpo humano la falla
de algunas de las partes que lo conforman, afecta el funciona-
miento de Tas dem&s partes, de igual manera en la empresa es -
“concebible que Ya falla de un subsistema pueda entorpecer el -
funcionamiento de los demis subsistemas de la empresa.

El concepto de sistemas hace incapié en:

1.~ Las relaciones entre los subsistemas,

2,- La influencia que tienen esas relaciones en el com
portamiento y actuacidn de otros subsistemas,?

©1,5.1 Definiciones de Sistemas.

2 Los profesionales de sistemas han desarrollado vocabu
Jarios de acuerdoe con 1as d{ferentes disciplinas, en las cuya--
“les tienen conoc imientos y experifencias, A continuacidn se -
presentan algunas definiciones de sistemas:

1.- En forma elemental un sistema se descrihe como "una serije=-

de'elementos unidos de algdn modo, a fin de Tograr metas =~ ' -

comunes y mutuas®, EJemplos: Una computadora, el cuerpo-
humano, la polictfa, etc.d '

(4)‘M. Awad Elfas: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial
piana, México 1975, ; ’
" (5) G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacibn basados en -
Computddoras para la Administracitn Moderna, Editortal Diana, =
-México; 1978, ) , . o
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. 2,=- Sistemas se define como "El ensamble o 1nterre)ac16n de en
‘tidades independientes".®

3.~ Sistemas "Es un cenjunto de métodos y procedimfentos utili
zados, una combinacidn de personal, equipo e instalaciones
trabajande para producir resultados finales".”’

4.~ Sistemas se puede considerar como "Una red de actividades-
con procesamientos interrelacionados y diseflados para lle-.
var a cabo alguna de las actividades principaies de la em-
presa" 8

5.~ Sistemas integrales son "Redes de actividades formadas por
' subbsistemas, relacionadas entre s¥, que se decarrcllan de-
acuerdo a un esquema integral y en cumplimiento de los ob-
jetivos de la empresa, para cuyo fin se unen los recnrsus-
humanos, materiales y mecanfcos“ 8

Es comidn que la gente asocie la palabra sistemas con -
‘tosas fisicas o materiales, por ejemplo: un sistema ferrovia--
.r{o se asocia con vfas. vagones, estaciones, etc,

$1 cuando se habla de Administraciln de Sistemas se -
aplicara el mismo criterio al ejemplo anterior, este se asocig
ria con computadoras, ¥fmpresoras, cintas magnéticas. discos -
rmagnéticos, etc.

{6) F. Heany Donald: Develepment of informatidn systems, Edito
rial Limusa-Wiley, México, 1973.

(7} B. Glands Thémas, Burton Grad, David Holstein, William E.
Meyer vy, Richard N. Schmidt: Management systems, Editorial
Técnica, S$.A. México 1970,

(8) Systems And Procedures Asscciation: Business Systems, Edi-
torfal Lfmusa Wiley, México 1975.
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, - La Administracifn de Sistemas son los m€todos mediante
los cuales una organizacibn planea. organiza y controla sus ac
tividades, a fin de alcanzar sus metas y objetivos, utilizando
recursos financieros, humanos, equipo, materjales e informa- -
cion.’

El sistema integral puede definirse como la captacidne
de informacidn vital en su origen mismo y el procesc de ta mig
ma, a través de un sistema comdn para proporcionar a la direc.~
cibn 1a informacidn necesaria, sin limitarse por el origen de -
1a informacidn o por los 1fmites departamentales, :

ETAPAS DE UN SISTEMA.

E1 ciclo de vida de un sistema consta de cuatro fases-
principales:
1,- La planeaci6n del sistena,
2.~ E1 estudio y disefio del mismo.
3.~ Su implantacién como yn nyevo sistema.

4;- La operacién dentro de la empresa para la cuyal fue disefian~
do, su evailuacidén y cambio con el tiempo.

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

A) Detactar e1 problema.
© b) Determinar los objetfvos, ,
~{7) B. Glands Thomas, Burton Grad, David Ho]stein, H11]iam E -

Meyer y -Richapd N. Schmidt: Management System Editorial -
;Tgcnfca, S.A. Méxtco 1970 ,
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c¢) Analizar el sistema actual.
d) Definir los requerimientos del nueve sistema.
@) Disefiar el nuevo sistema, '

f) Proponer soluciones.

La implantacidn del nuevo sistema, comprende las si- -
gufentes fases: i

a) Disefio detallado del nuevo sistema,
b) Disefio detallado de archivos, |
t) Desarrollo de programas. ;
d) Desarrallo de prueba de l6gicas y datos.
e) Pfueba del sistenma.

" f) Conversidn,
La operacifn del nuevo sistema comprende;

a) Implantacién.
b) Revisi6n de los resultados.

'cl Ajuste y mantenimiento del sistema.?

{9) Q. Matthews Don: Disefio de Sistemas de Informacién Adm:nis
trativa, Editorial Buenos Aires, México 1977. - ;
Rojano Gonz&lez Guillermo Federico: Disefio e Implantacion-
de un Sistema de Procesamiento de Datos en una Empresa Co-
mercial, UNAM, HMéxico, 1970,

Nett Rogeyr Hetzley, Sidney A.: Introduccidn al estudio de-
1a Sistematizacfﬁn Electrénica de batos, Edftorial Buenos-
Afres: E1 Ateneo, Mdxico 1962. . :
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1.5.2 Enfoque de Sistemas.

En un conjunto de preblemas, un aspectc obvio es que-
dstos se encuentran interrelacionados y a veces se sobreponen-
el uno con el otro. La solucidn de uno evidentemente tiene my
cho que ver con la solucién de los demds,

Estdn tan interrelacionados y se sobreponen el uno con
el otro, que dificilmente se puede saber dénde se debe empezar.

Los especialistas en I8gica nos dicen que cuando guere-
mos resciver problemas debemos empezar con el razonamiento -
{oroceso). De 1o gontraris podemos pevdernos completamente de
la ruta que se explora, recurrfendo al razonamiente tarde. Por
ello, debemos tniciar el razonamiento con el objetivo central-
y luege:empezay a preguntar una lista de subobjetives que son-
necesarios para obtener el objetive primordial.

En el conjunto de <osas que se requieren para lograr -
un propbsito, es necesari{o gque un grupo de personas desarro- -
Tlen 105 subsistemas, para 10 cual es necesario una medida de-
actuyacibn y nivel deseado de actuacidn para cada‘subsistema. -
con el fin de determinar si el subsistema va conforme a lo es-
tablecido. Pero como nunca se¢ puede tener seguridad de que-un
determinado conjunto de planes o aspiraciones dard resultados-
satisfactorios, se requiere de algo adicional: establecer de--
terminados pasos explfcitos que se dehen tomar en caso de¢ que-
los planes fracasen, Este es uno de los aspectos quizd més des
cyidados en el enfoque de sistemas referente al diseilo y pla--
neacion. ‘

Quifnes se encargan de planear esidn demasiado optimis
tas acerca del éx{to, de t2l manera que al-ocurrir un fracaso,
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no estln preparados para tomar las medidas necesarias, debido-
a que nunca tomaron esta posibilidad con anterioridad.

En €1 plan de desarrollar un sistema para un cobjeto de
terminado, se dincluyen las actividades que determinan el objeti
vo general y 1a justificacibn de cada uno de Jos subsistemas,-
las medidas de actuacidn y nivel de actuacibn en términos del-
objetivo general; entonces el gonjunto completo de subsistemas
_y.sus planes .y medidas de actuaci6n constituirdn un enfoque de
‘sistemas a1l 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 eficiencia, argumentando que el mejor
enfoque de sistemas es el de identificar las dreas de pro-
blemas y en especial los lugares en donde hay desperdicio;
por ejemplo, costos elevados innecesariamente, para luegok
proceder a eliminar la tneficiencia,

2.~ Quienes favorecen el empleo de 1a 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 ﬁatem&ticas, la economfa o una
ciencia del comportamiento; ejemplo, sociologfa, sicolagfa;

3.~ Los favorecedores del empleo de los sentimientos humanos,~
' o sea los humanistas, dicen que los sitemas son las perso-
. nas .y gue el enfoque primordial de los sistemas consiste -
~en obsepvar primero los valores humanos: libertad, digni--
dad y. personalidad privada. Por encima de todo, el enfo--

-que -de sistemas deberd evitar la imposicifén de planes,
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4.~ Los opositores de planes piensan que cualquier intento de-
establecer planes especificos y racionales se considera =
tonto, peltgroso e inclusive malvado. E1 enfoque correctos
de sistemas es el de vivirlos, reaccionar en términos de -
1a experiencia de una persona y no tratar de cambiarlos -
mediante un esquema Qrande ¢ modelo matemdtico.

Los mds numerosos son aquellos que creen que la expe-~-
riencia y astuctia son el sello de una buena administracidn.

Actualmente, e1 reciente interds en €1 enfoque de sis-
temas se ha concentrado principaimente en la versifn cientffi-
<oal puésto que esta parece haber creado algunas ideas y técni.
cés novedosas.

4 E1 tédrmino de sistemas aGn cuando se dice que ha sido-
definido de muchas maneras, aquellos que han definido el térmi
fig de -sistemas, estdn de acuerdo en que se trata de un cobjun- .
to de partes ¢oordinadas para lograr un conjunto de metas. Un,
ahfma]; por ejemplo, es un sistema maravilloso y complejo, con
diferentes partes y todas ellas contribuyendo de diversas mang
ras para'sastenerle Ja vida, su capacidad reprcductora Y Sus -

" actividades,

para el administrador, el enfoque de sistemas implica-
“Ya construcciln de un sistema de informacidn para la adminis.-
tracign, que habrd de registrar la informacidn relevante para-
la teme de dec{siones y especificamente habrd de sefialar las -
oportunidades desperdiciadas.

En muchos de los comentarios referentes al enfoque de -
sistemas se encuentra identi{ficado con la utiljzacidn devcompg )
~‘tadoras para procesar informacidn. Una empresa o una dependen.



33

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 informacifn y determine -
cbmo se pueden utilizar esas mdquinas. Es indudable que las -
computadoras sor un sistema, por lo que aquellos que diseiian-
programas de computacidn electrdnica, tienen que considerar Va
complejidad fntegra de la computadora desde el punto de vista-
de sistemas. Pero aun cuando el departamento de computacidn -
de una empresa esté bien diseflado desde el punto de vista de -
sistemas, esto no sfgnifica que sus actividades en la empresa-
constituyan un enfogue de sistemas de los prohlemas de ésta.

-Las medidas de actuacidn de un sistema pueden expresar
se en términos del tamafo de 1a coleccidn y la capacidad por -
parte del usuario de obtener un documento de ella, Estas dos-

"medidas pueden reducirse a una: la probabilidad de gque cual- -
quier usuario del sistema obtenga los documentos o Ja informa-
cién que desee.

L.a mayoria de los sistemas de {nformacidn por computa-
dora de ahora opéran de acuerdo con la actitud tradicional ha-
cia las demandas, el sistoma de informacidn de por s1 no tiene
interés directo con 1o legftimo de las demandas, sus medidas -
de actuacidn descansan solo en la satisfaccién de las demandas
{ndependientes de cdmo se hagan.

Los sistemas estdn destinados para decirlte al usuario-
qué estd contenido en el documento y buscan 1a calidad en un -
sentido muy ampiio, perec no van mds alld de este punto. '

E1 verdadero beneficio de un sistema de informacidn de
be medirse en términos del significado de la infermaci@n para«
el usuario, ‘ ’
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La informacibn especifica requerida es aquella que -
completard la {dea; una vez que la tiene el usuari{o puede deci
dir correctamente,

E1 enfoque de sistemas es un cambio bdsico en 1a filo-
soffa administrativa, es indispensable en ia compleja vida de-
organizacifn de la década de 13970,

E1 enfoque de sistemas en 1a administracidn se disefia~
para utilizar el anflisis cientifico en Vas organizaciones com
plejas, come ejemplos tenemos:

a} Desarrollar y administrar los sistemas de operacifn, -
por ejemplo: E1 flujo de dinero.

b) Disefar sistemas de informaci&n para la toma de deci--
stones,

S Considera a 1a empresa, como la suma de partes relacio-
nadas reciprocamente y la tarea de la administracidn consiste
en relacionar esas partes para formar un todop coordinado. £s-
" te anfoque es cada vez m&s necesario debido a la complejidad -
de las empresas modernas en gran escala y a.los adelantos de -
1a admin{stracién, que hacen inevitable el enfoque de sistemas.

Tanto las empresas como los gerentes sufren cambios im

- portantes, ya que el ambiente tecnolfgico cada vez mayor de la

empresa requiere cambios en su esg¢ructura, asfi como una mayor-
interactuac{8n con el ambiente externo de la misma.

Los gerentes se prepgcupan mds de la integracibn de las
partes de la empresa para formar un todo organizador y para -
logrario, dependerdn cada vez mis de la toma de decisiones. -
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Ast pues, las empresas y los gerentes dependerfn mds del enfo-
que de sistemas.ll

1.6 LA COMUNICACION £N LOS SISTEMAS DE INFORMACION,

besde que aparecid &1 hombre sobre la tierra tuvo la =~
necesidad de comunicarse con los demds, y por consiguijente, ex
presarse a trav€s de sonidos articulados y sefiales para dar a-
conocer a2 los demds sus pensamientos. Posteriormente, a med i -
da  que el hombre ha ido evolucionando pronto se¢ di6 cuenta, -
de que era necesario plasmar sus ideas; para lo cual primero. -
intentd representar a través de imdgenes, despuds con geroglf-
ficos, posteriormente con sfmbolosg, hasta que finalmente, -
plasmd sus ideas con signos que representaban palabras, que es
1o que actualmente conocemos como escritura.

Conforme va evolucionando 1a sociedad se han ido descy
briendo diferentes formas y medios de comunicacifn entre los -
individuos. '

En toda organizacidn debe existir una buena comunica--
ci6n entre sus integrantes, para el buen funcionamiento de Ja~»
empresa. Ya gque si cada uno proporciona informacifn oportuna-
y veraz a los demds integrantes, cada uno podrd tomar las deci
stones que se requieran en ¢l momento preciso y asf, alcanzar-

(11} Churchman C. West: E1 Enfoque de Sistemas, Editorial Dia-
na, México 1981.
fi. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistema de Informacidne-
basados en Computadearas para la Administracidn Moderna, -
Editorial Dfana, México 1978.
Lazzaro Victor: Sistemas y Procedimientos, Editorial Dia-
na, MExicpo 1955,
Arias Galicia Fernando: Administracién de Recursos Huma--
nos, Editorial Trillas, México 1977,



36

los ohjetivos que se hayan fijado.

Como la informacidn y Ya comunicaci{dn son los eslabow~
nes de los elementos de un sistema, as? como indispensables -
para su existencia, un estudio de su natuvaleza y de sus fun--
ciones es'muy importante para el implantador de sistemas.

Los prohlemas de definfciln que se presentan inmedia-
tamente, son significativos perque las deducciones de investi-
gacién del comportamiento, comparadas con las del procesamien;
to de datos, son muy importantes en la creaciGn de sistemas -
de. informacibn,

, La transferencia de informacidn .o sea la comunicacidn-
es ol aspecto mis importante del sistema de infarmacién, sobre
todo 21 ladeo interpeyrsonal de .1a COmunicacién es mucho mis sig
nificativo para el implantador de sistemas, a fin de’ crear me-
jores sistemas de informacibn,

1.6.1 Definiciones de Comunicacidn,

AristGteles estudié ia comunicacidn desde la €poca an-
tigua, adn sin utilizar ia palabra "comunfcacidn”, nos habla -
- de este fenbmeno en su tratado "de retSrica® y dice que: “Es -
todos los medios de que se vale el hombre para persuadir®,

E1 término de comunicacidn tiene una infinidad de defi
n?cfunes, ya que participa de una serie de disciplinas. “En 1o
que se refiere a la administracién de empresas, se pueden sefia
lar las. siguiantes‘ :

v



37

1.« La comunicacidn es e1 sistema nervioso de ung organizacifn,

2.- La comunicacifn desde un punto de vista sociolfgico indus-
trial, constituye el principio dindmico del cuerpo organi-
zativo.

3.~ La comunicaci6n es un proceso humano qgue consiste por una-

parte, en transmitir mediante seRales correspondientes a -

un cédigo previamente establecido, hechos o percepcicnes,-

con ¢l propésito de lograr un comportamiento determinado; -

. y-por otro lado, en reaccionavr en una forma determinada a-
““dicho estimulo.i?

4,- Comunicacibn se dencmina, al intercambio de estimulos y -
de reacciones y su medio circundante, asT como ante Tos di
versos elementos del sistema.l3

5,- Comunicacifn se define como, un proceso mediante el cual. -
transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y actitu-
des para lograr comprensibn y accién.ld

6.~ Comunicacidn se entiende come, las relaciones tebricas y -~
abstractas gque existen entre los puestos, 1as relaciones -
entre las personas que ocupan esos puestos y las relacio--
nes humanas ajenas al trabajo, ctuyo relacionamiento y con--
-tacto es necesario e imprescindible entre las personas que
prestan sus servicios en una compafifa.l®

{12} piccardt Ricardo: Las Comunicaciones en la Empresa, Editg
rial Gestidén Deusto, México 1978.
(13) Arias Galicia Fernando: Administracifn de Recursos Huma--
nos, Editorial Trillas, México 1877.
{14) Fernindez Ruvalcaba,Martha Margarita y T6mas Lima De]gado:
. Citada en el 1ibro de Fernando Arias Galicia, titulade: Adminis
.. tracibn de Recursos Humanos, Editordial Trillas, Mé&x. 1977,
(15) Guzman Vaildivia Isaac: Problemas de Administracidn de Em-
presas, Editorial Limusa, Méxice 1975,
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A continuacidén se presentan otras definiciones de comu

nfcacibn, desde un punto de vista de la ciencia de la comunica
cifén. por diferentes autores.

1.-

Segdn Rekelin, comunicacidn es tyransferir una informacibn,
en grade simple entrc individuos y celectiva cuyando es en-
tre grupos.

Segﬁn Aranguren, comynicacibn es la transmisidn de un men- T

saje medfante un emisor, una conduccidn y un receptor.

Para André Martinet, coﬁunicacidn es ta utilizacidén de un-

c6digo para la transmision de un mensaje, de una deternina

da experiencia, en unidades semiclégicas {signos), ton el «
ocbjeto de permitir a los hombres relacionarse entre sf.

Segln Hoodron W, Sayre, la cominicacibn es un primer prin-
cipio de la filosoffa, un principio cuya negacidn es impo-

sible, porque vuelve a integrar a la propia negacién,

Segdn Willard Quine, comunicacibn es la respuesta discrimi
natoria de un organismo a un estimulo. ‘

Segﬁﬁ Colin Cherry, la comunicacifn no es una respu€sta -
entre sf mismo, sino esencialmente la relacifn establecida
por la transmisidn de estimulos y evocaciBn de respuestas.
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7.~ David K, Berlo dice, la comunicacidn es un proceso median-
te el cual un emisor transmite un mensaje a través de un -
canal hacia un receptor.lB

Con las definiciones presentadas anteriormente, pode--
mos elaborar una definicidn propia de comunicacibn por el au--
tor como sigue;

‘ "LLa comunicacidn es un process poyr medio del cual, un-
emisor transmite un mensaje a un receptor a través de un canal -
o medio, con el objeto de establecer un intercambio de ideas y
el buen entendimiento entre las personas”.

E1 propSsito bdsico de toda comunicacidn es influir en
los dem&s, produciendo un cambio de conducta en los individuos
hacia los cuales va dirigida. Para estructurar una bugna comy
nicacion se debe definir, qué cambio de conducta se desea pro-
ducir, cudl serd su utfilidad, de tal modo que la comunicacidn-
se planeard en base al propésito de la misma,

La comunicacidn implica una intencién, adn cuando el ~
individuo que ia realiza, no tenga plena conciencia de los ob-
~jetivos que pretende alcanzar con ella. 16

(16) Duhalt Krauss Miguel: Tédcnicas de Comunicacidn Administra
tiva, Editorfal Trillas, México 1973.
Centro de Productividad: La Comunicacidn de la Empresa, =
Editorial Cenapro, Ed. Universitarias, México 1970.
Flores de Gortari Sergic y Emilio Orozco Gutierrez: Hacia
gna Comunicacion Administrativa, Editorial Trillas,México

969, . :

K, Berlo David: E1 Proceso de 1a Comunicacidn, Editorial-
Buenos Adires: E1 Ateneo, México 1969,
Artas Galicia Fernando: Administracidn de Recursos Huma--
nos, Editorfal Trillas, México 1977,
Aranguren F, Luis H.: La Comunicacidn Humana, Editorfal -
Guadarrama, Mé&xico 1968, .
“Alarcdn Cruz Arcadio: Las Ciencias de la Comunicacwén. -
apuntes del Colegio de Bachilleres, México 1973.
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Los elementos que intervienen en toda comunicacibn son:

EMISOR.- E5 o1 organizador del mensaje, puede gser cualguier

‘persong, actitud ante &7 mismo, hacia el mensaje y hacia -

el receptor.

MENSAJE. - Es el producto ffsico verdadero del emisor, es -
decir., es el conjunto de ideas que expresan el proplsito -
del emisor, En la palabra hablada, el discurso es el men-
saje; en 1a palabra escrita, To escrito es el mensaje. '

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 - drganos de los sentidos,

b} Vehfculos de Transporte.- Son los medios piblicos de co

. municacibn, tales como:
- Teléfonq
- Radio
- Cine

- Etc.

¢} Medios de Transporte.- Son los elementos en los que se-

.desenvuelve el vehfculo de transporte, como:

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

4.~ RECEPTOR.- Es el elemento mds importante de todo el proce-
so, ya que a 81 va dirigido el mensaje, y se espera de €1-
una respuesta que manifiesta un cambioc en sy conducta, -
comop efecto de la comunicacidn,

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

Comunicacidn Administrativa.- Es el proceso de doble -
sentido por el que se intercambia informacidn con un propfsito, -

Jas personas que trabajan en una institucidn o que tienen con-

'tacto con ella.

El propfsito de comunifcacidn en una empresa es efec- -
tuar cambio, modificar la actuacidn para el bienestar de la enm
presa.

E1 proceso de comunicacibn de una empresa 2 gran esCa=
la es en gran parte el miswo, que la de un propietario que tam
bfén 1abora. su comynicacidn es totalmente externa, aunque Se-
- adfciona el curso de {nformacidn interna.

La accidn y las medidas inmedfatas que hay que tomar -
de acuerdo con los datos recopilados, se hacen imposibles cuan
do el administrador tiene un gran ndmerc de empleados.

En la comunicacidn y en el proceso de decisidn Yo que-~
nos preocupa es la clase de informacidn que se necesita y 16 -
que se realice para permitir-a los administradores tomar deci-
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sienes utilizables, Para la empresa, 1a trayectoria de la ma-
yorfa de las decistcnes es {nterna y gran parte de la informa-
cifn requerida es producida por la misma empresa, Pero todos-
sabemos que aun Tas decis{ones utilizables dependen parcialmen
te de datos externos.l?

l.a comunicacidn relacionada con sistemas significa la -
transferencia de informacifn. Ordinariamente ce uysa el térmi-
no de mensaje, para representar cierta cantidad de informacién-
que se usard como estimulo especifico,

Con una percepcifin mds amplia, la teorfa de la
caciones, en~ 1o que se relationsd con e} disefio de sistemas en
genera?, comprende las siguientes zonas principales:

1.~ Generacibn de Conceptos.- En cualguier sistema debe haber
una generaciﬁn de conceptos o informacifn, ya sea dentro o
fuera del mismo. Esta informacidn constituye la base de -
Ta comunicacidn entre sus componentes y suministra las me-
tas del sistema. ’

2.- Fuente o Transmisor.- Una vez que se ha generado un concep.
to, tendrd que transmitirse desde una fyente, El1 transmi-
sor y el generador pueden ser el mismo elemento en el sis-
tema (una personal, o el concepto (la informacidn) puede -

_deberse a algdn fenBmeno que ocurra fuera del sistema, y -~

{17) Duhailt Krauss Miguel: Técnicas de Comunicacibn Administra
tiva, Editorial TrilIas, México 1473,
Flores de Gortari Sergio y Emilio Orozco Gutierrez: Hacia.
una Comunicaci8n Administrativa, Editorial Trillag Héyicn
1969,
K. Berlo David: El1 Proceso de la Comunicacién, Editor1al-
Buenos Aires: E1 Ateneo, México 1969,
Apuntes de Lecturas para la Administracibn y Direccidn, -
editados por la UNAM, FCA 1981.
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transmitirse con algGn medio mecdnico. Los mensajes deben
guedar de tal forma que pueda filuir de la fuente al desti-
no,

Canales.- Los canales proporcionan el medio para el flujo-
de energfa que lleva la informacidn,

Ruido.- No hay sistemas en la vida real que estén 100 por-
ciento exeéntos de ruido, y siempre aparecen sehales ¢ da--
tos no deseados, por la actuacidén humana o mecdnica, La -
tarea de los disehadores de sistemas consiste en disminuir

~tal ruido e impedir que al recibirse se acepte como infor-

maci6n verdadera,

Eficiencia de Transmisidn.- La eficiencia de ta comunica-
cidn, la proporcién de la salida dtii1 a la entrada, puede-
afectarse con la actuacidn de todos los elementos del sis-
tema de comunicacion, Las deficlencias de conversidn de -
energfa, de propiedades semdnticas, del lenguaje, ast como-
los malos filtros para evitar los ruidos mecdnicos o socic
Idgicos en el sistema, pueden disminuir la eficiencia de -
transmisidn,

“Receptor,- Como Ta comunicacidn es el eslabonamiento de <

dos componentes de un sistema, tiene que haber un componen
te receptor, asi como un transmisor,

Interpretacidn.- La informacidn que representa 1a reali-«
dad en sy totalidad no puede transmitirse. Como siempre -
hay algunos vacios, asf que se requiere la interpretacién-
para completar el total y desarrollar el significddo y la-
importancia. : o



44

Superficie de Gontacto de Hombres y Miquinas,- E1 es
tudio y disefio de sistemas modernos requiere el estudio de las-
relaciones entre el hombre y la mdquina y el mejoramiento de -~
las operaciones de las superficies de contacto.

La figura 1-1 muestra usn modelo del sistema de Comunica-
cién bdsica entre dos elementos, tales como hombre-hombre, hom
bre~miquina, miquina~-hombre o m3quina-miquina. La figura 1-2
muestra un ejemplo especiftico del models,

1.6.2 Comunicacidn Interpersonal,

La comunicaci®dn entre la gente puede tomar la forma de
uno a otro, de uno a muchos o de muchos a uno; en las empresass-
por regla general la disciplina jerdrquica incluye el caso de-
muchos a uno (como las multitudes o grupos de presifn). Aun -
cuando hay mucha gente, generaimente la comuhicacidn se efe- =
tua entre dos individuos o entre unos cuantos al mismo tiempo~
dentro del contexto de una empresa.

£l estudio de la comunicacifn interpersonal es muy com
plejo y comprende. factores tales como:

1.~ Caracteristicas sicoelGgicas, sociales y culturales de los-
individuos de la empresa.

2.~ La naturaleza del lenguaje y los problemas de semdntica.
3.- Las estructuras formales y sociales de la empresa,

4. - Modos de comunicacifn, como:
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a) Habla

b) Escritura

c) Otras transmisiones visuafes
d) Comportamiento

Algunas autoridades creen que la mayor parte de Yos pro
blemas de la sociedad y de las organizaciones se deben a nues-
tra -incapacidad para comunicarnos unos con otros. Cada uno -

"percibe el munde que nos rodea en una forma dUnica, ¥ por ello-
‘se tiene dificultad para darse cuenta de logque sienten los de-
mds en situaciones criticas. '

‘EY1 autor al respecto considera que esto es bien cierto,
Yy es lo que provoca la exfstencia de una gama de barreras en f'
Ta comunicacibdn, que hacen imposible en determinados momentos-
Ta comunifcaci&n, o bien la correcta interpretacifdn del mensaje
o informacibn recibida de otva persona. Para prevenir estas -
barreras, es importante que el implantador de sistemas esté -
conciente de esas barreras de comunicacifin y establezca contro-
Tes en ciertas partes del sistema, que eviten surgan o que au-
menten en determinado momento,

1.6.3 Barreras de la Comunicacidn.

_ Las barreras jinherentes a la comunicacion son principal-
. mente las sigufentes:

1.~ De percepci6n.- Una persona percibe (siente e interpretal-
los acontecimientos que ocurren a su alrededor en términos
de sus propios.y (nicos antecedentes sicoldgicos, sociales .
y culturales; puesto que, no hay dos personas gue perciban
‘las c¢osas exactamente del mismo modo. Cuando &l comunicar
se se refieren-al mismo acontecimiento, que cada una ha in
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terpretado de distinto modo, esto produce obstdculos en -
las comunicaciones.

2,~ Sicolfgicas,~ Las miswmas patabras y acontecimientos signi-
fican cosas muy diferentes para digstinta gonte, dependien-
‘do de sus necesidades y de sus procesos del pensamiento.

Hay muchos facteres mentales que impiden aceptar o com
prender una idea, algunos de ellos son los siguientes:

~ No tener en cuenta e1 punto de vista de Tos demfs.
- Scspecﬁa o aversibn,

- Preocupacifn o emisfones ajenas al trabajo,

~ Timidez.
"~ Explicaciones insuficientes.

- Sobrevaloracidn de $% mismo.

Todos estos fTactores infiuyen en Ta persona que escu--
cha para gque acepte o rechace Yas ideas que le han sido comuni
cadas.  Es importante que pdra que nos entienda la gente, es -
necesarfo saber de &stos y comprenderlos. Algunas de las cau-
~$as que influyen para formar barveras sicolfgicas son las si--
guientes; ‘

~Alto Status {tftulo).
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3.- Sociales.- Son debido a que la gente de las empresas estd con
dicionada por los papeles que les imponen sus antecedentes-
sociales.

El1 vocabulario, los idiomas, las restricciones de los-
grupos sociales sobre el comportamiento y las distintas necesi
dades sociales en que hace incapi€ la comunicacidn, estorban -
el intercambio de ideas,

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

5.- Semdnticas.- Estos problemas se presentan con mis frecuen-
¢ia en la interpretacidn de documentos escritos, donde es-
imposible el intercambio entre las partes invelucradas. -
Para el implantador de sistemas y para el gerente, la conse
cuencia es que las polfticas y los procedimientos por ese-
¢rito requieren atencidn especial, y quizd una interpreta-
cifn periGdica con medios verbales.

Las barreras semdnticas se refieren al significado de-
tas palabras orales o escritas. Cuando no se percibe su senti-
do, €stas se prestan a diferentes interpretaciones y asf el re
ceptor no entiende lo que le dijo el emisor, sino 10 que su -
contexto cultural le indique. '

6,~ De transmisidn (medios),- Cada medio de comunicacidn tiene

ciertas debilidades, de las que son.ejemplo las frases mal

construidas, la mala organizacidn de palabras y las limita
“ciones de espacio en la escritura,
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7.- Fisicas.- La distancia y el exceso de ruido dificultan la-
comunicacibn, asi como las interferencias en la radio ¢ en
el teléfono, que constituyen ejemplos de tales barreras, -
que deben tenerse en cuenta al comunicarse, a fin de elimi
narias al minimo.

Los canales de comunicacifn entre la gente, tales como
‘los fisicos, los eléctricos o electrdnicos, los de audio y -
otros, pucden distorcionar los mensajes o introducir ruido.

8.~ Fisiolégicas.~ Son aquellas que {mpiden emitir o recibir -
con clarjdad y precisifn un mensaje, debido a los defectos
fisiolOgicos del emisor o del receptor. Dichos defectos -
pueden afectar cualquiera de los sentidos, ejemplo; un mu-
do, -un -sordo, et¢., ¥y aquellos que tienen algdn defecto .-
orginico,

9.~ Administrativas.- Son aquellas causadas por las estructu--
ras organizacionales, mala planeacifn y deficiente. opera=«
cidn de los canales. Para 1a sclucifn de este tipo de ba-
rreras se ocupan diversas ciencias(semdntica, medicina, si
cologfa, etc.}.

Algunos ejemplos d# barreévas que se han detectado en -
el campo de las comunicaciones, a través de una investigacibn-
que se efectu6 son entre otras: '

1.- Percepci6n deformada de los acontecimientos fuera del indi
viduo,

>'2.~ Aumento de las emociones, faltas de comprensidn, friccio--
nes y pereza. )



10.-
11.-
12.-
13.-
14.-
15. -

16, -

perar 1as barreras que surgen durante el proceso de - comunica--'"*"
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Mala interpretacidn de las sefiales que 1Tegan a un indivio
duo desde el ambiente externo,

Falta de atencifin al escuchar.

l.imitaciones de lenguaje y de sfmbolos.

Estructura de la organizaci8n social,

Barreras soclales,

Barreras de posicion,

Senales extrafias o ruidos asociados con el canal de comuni
cacidn,

Canal inadecuado de camuﬁicaciﬁn.

Hengajes mal expresados,

Traducciones defectuosas.

Pérdida por transmisifn y réteﬁg}én de%éctdd§§; " =
Falta de atencidn. |

Suposiciones no aclaradas,

_Per?bdos de ajustes insuficienteas.

A continuacidn se presentarén algunas medidas para su—,'

cidn;:
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1. Barreras de Percepcifn:

a) Utilizar una codificacibn previa y precisa.
b) Utilizar la retroalimentacién,
¢) Alentar las comunicaciones cara a cara.

d) Aprender a escuchar.

2, -Barreras sicolfgicas:
a) Evitar prejuicios;

5) Abrigar deseco vehemente de las nécesidades del interlocy
tor, ' o

¢) Establecer la mutua confianza,
. d) Encontrar un campo de experiencia comdn,

e) Cuidar los aspectos internos que orientan la intensidﬁ.
f) Sensibilidad al mundo exterijor,

g) Prepararse para 21 momento mds apropiado,

3, /Barreras Seminticas:
2) Emplear el mismorlenguaje.
fb) Evitar las expresiones anfibioldgicas.

¢) Explicar objetivos.

;4.‘Barreras'Ffsicas:
a) Utilizar simultdneamente canales miltiples.
,,b)kRéitérar partes fundamentales del mensaje.

e Facilitar con palabras y Frasés de relacidn la interpre- .
‘tacién contextual. :
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’5. Barreras FisiolGgicas:

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

b. Barreras Administrativas-:

a) Comunicar el mensaje necesario en forma atractiva,
b} Actitud para saber escuchar.
¢) Respaldar las palabras con hechos.
d) Disminuir las distancias y utilizar canales cortos.
e} Simplificar las lineas de mando y 6rganos asesores.
f) Reducir los niveles jerdrquicos.
g) Fomentar la coordinacién,
h) Establecer programas de relaciones humanas que favorezcan
el ‘acercamiento, Ja identificacidn de diterentes y la so
Taridad mytda,

CADENA DE COMUNICACION DE LAS EMPRESAS

Las empresas son sistemas para lograr el cumplimiento-
de ciertas metas, estas metas se alcanzan resolyiendo y ejecu~
tando operaciones. Las decisiones de operacifn deben basarse-

“én la informaci6n relacionada con la soluci6n de los problemas,
Las decisiones deben comunicarse a los demds gerentes o a los-
ejécutores, ambos reciben y suministran informacién <omo parte
de 1a cadena de comunicacidn, que son de dos tipos y que tie--
nen una relacibn importante con 1a empresa formal 2 informal:

2) Sistemas informales creados por 1a interactuacifbn entre
“individues. ' : '
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"b) Sistemas formales establecidos mediante el proceso de or
ganjzacion.

Los sistemas informales pueden consistir de patrones -
de transmisi6n de boca en boca, como se ve en la figura 1-3.

En el disefio de un sistema de informacidn &1 problema-
fundamental, consiste en Crear una estruyctura y un patrdn de -
comunicacibn que consista en: '

Centros de decisidn.
Puntos de accidn,
Canales de comunicacién,
Flujo de informacibn.

Dot N e

Que produzcan una actuacidn Gptima, encaminada hacia -
el 1nogro de las metas del sistema. Como 105 gerentes toman las
decisiones administrativas para controlar los sistemas, esas -
decisiones deben comunicarse a 105 que estén colecados en'los;_
pdntos de accion del sistema. La interrupcidn de l1a comunica-
cidn entre los centros de decisién y los puntos de accidn pue-
de hacer que fracase todo un subsistema y es posible, que en -
muchos cascs, de todo el sistema.l8

(18) puhalt Krauss: Técnicas de Comunicacidn Administrativa, -

Editorial Trillas, México 1273.

Flores de Gortari Sergico y Emilio Orozco Gutierrez; Hacia.
una Comunicacién Adminjistrativa, Editorial Trillas, Mfxico 1970,
K, Berlo David: E1 Proceso de Ya Comunicacidn, Editorial-
Buenos Aires: £ Ateneg, México 1969.

Arias Galicia Fernando: Administracidn de Recursos Huma--
nos, Editorial Trillas, México 1977. .

Alarcdn Cruz Arcadio: Las Ciencias de la Comunicacibn, -
apuntes del Colegio de Bachilleres, México 1973,

‘Apuntes de Lecturas para la Administracifn y Direccidn, -
Editadas por la UNAM, FCA 1981, o
G. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacidn
basados en Computadoras para la Administracién Moderna. -

; Ed1tor1a] Diana, Méxica 1978, :
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CAPITULO I1I

LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Cuando una empresa sobrevive y cree en el medio empre-
sarial, la supervisifn de las actividades relacionadas con -
ella, se desarrclla hasta alejarse del alcance de un solo hom-
“bre, En ese instante el empresario descubre que es necesario-
estar en varios lugares al mismo tiempo, a fin de poder pla- -
near, drganizar, dirigir y controlar (o sea administrar) las -
diferentes actividades de su empresa. {os enfrentamientos pa-
ra: resgliver problemas, transferir informacifn y comprobar Yas ~ -
realizaciones, que eran adecuados cuando la empress era peque-
fia, actualmente resultan muy numerosos y exigen mucho tiempo.

El empresario, de este modo reconote que necesita ayu-
da en su empresa, para que pueda seguir desarroildndose, por -
1o que contrata los servicios profesionales de etro hombre, =
con el objeto de que le ayude a desempehar las funciones admi-
nistrativas.

; Por 1o anterior, los problemas de autoridad y responsa
bilidad, comunicaciones y organizacidn, comfenzan a asumir prg
parciones considerables, haci&ndose las siguientes preguntas:-
tDénde se fnicia la zona de autoridad y responsabilidad de un-
~hombre y donde termina Ta del otro? &Quién debe decirle a -
quién que haga qué? <&Quién reporta a quién?, se presentan en-
‘tonces todos los problemas y comienza & tener forma 1a necesi-
dad de un sistema de informacidn. )
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2.1 ANTECEDENTES

La evolucidn de un sistema de informacién para la ad-
ministracibn se efectua por personas competentes, quienes ten-
drin cuidado de estructurar el sistema de informacifn que sa~-
tisfaga los objetives de la empresa y responda a las realida--
des de su ambiente interno y externo. HNo obstante, 1a expe- -
riencia indica gque los sistemas de informacifn para la adminis
tracidn se desarrollan por medio de tanteos, para satisfacer -
necesidades repentinas y responder a crisis imprevistas,

£1 resultado es un sistema que crece prestando poca -
atencidn a2 las necesidades generzles de la operacidn total. -
Comunmente, toma la forma de una red de subsistemas informati-
vos remendados con algunos de ellos relacionrados entre s, otros
en yuxtaposicidén, algunos mds que efectuan tareas por duplica-
do y otros que funcionan con fines cruzados.

A medida que se desarrolia la empresa, los administra~
dores establecen causes de comunicaciones para satisfacer sus-
necesidades de informacifn exacta y oportuna,  Se normalizan, -
estabilizan hdbitos y programas de informacidn formales, séméfoz
males e informales. Se estructuran flujos de informacifn para
conecer ripidamente la aparicidn de problemas, para responder-
con rapidez a la crisis y trazar trayectorias definidas para -
que las Srdenes de la administracidn lleguen a los puntos crfi=-
ticos de accibp de la empresa, natiendo un sistema de informa-
cién para Ja administracién viable,.

El c¢riterio para evaluar la eficiencia de un sistema de
informacifn para la administracién es que ofrezca datos exac--
tos; oportunos y significativos para la planeacidn, organiza--
cidn -y control- por parte de 1la administraciﬁn; con el bbjetcr;;
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de lograr que el crecimiento de la empresa sea Gptima; los sis
temas de informacién deben servir para mejorar la administra--
cibn de la empresa, :

Se desarrvolla asf, un sistema de informacidn para la -
administracidn en respuesta a las necesidades que se tiene de-
datos exactos, oportunos y significativos, con el propbsito de
planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la-

empresa, para optimizar su supervivencia y su crecimiento,

Este sistema de informacifn realtiza esta labor, propor
cionando medios para la entrada, el procesamiento ¥y l1a salida~
de datos, ademds de una red de decisidn-retroalimentacitn, que
ayuda a la administracidn a responder a 1os cambios presentess
y futuros en el ambiente interno y externo de la empresa,

Un sistema de informacibn para la administracidn efi..
ciente'capta datos tan cerca de su punto de origen c<omo sea -
factihle,‘después los encauza a las estaciones de proCesamien-
to de informacifn, en donde se ordenan, calculan, resumen-y =
preparan, a fin de ser comunicados a los encargados de 1a toma
de decisiones. En varios sistemas de informacibén complejos, -
"gran parte de esas tareas se realizan electrlnicamente, utili-
zando computadoras y 1os accesorios y equipos inherentes; pero
la mayoria de jos sistemas de informacifn, se efectuan todavia
manual o electromecdnicamente, 0 sea los ejecutan seres huma-
nos, valiéndose de dispositivos mecdnicos (sumadoras, mdquinas
de escribir, etc.), que utilizan energfa elédctrica para su fun
cionamiento,

£1 equipo que se utilice, aunque importante para ¥a -
oportunidad y el nivel de complejidad del precesamiento de da-
tos, no afecta la naturaleza esencial del sistema de informa--
cidn, g
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La informacibn es un cimulode datos 1lenos de signifi-
cado que comunican conocimientos dtiles,

_ El sistema de comunicacidn de una empresa e¢ un siste-
ma de flujos de informacidn,

Para que haya comunicacibn debe haber informacifn. La
comunicacidn y la informacibn son un medio, porque nos ayuda a
transmitir una serije de datos.

La serie de documentos donde se anota todo lo relative
a la empresa se e dengmina “Informacidn Administrativa®.

Los sistemas de informacidn se definen como el proceéo-
total, mediante el cual se recopilan, resumen o procesan e fn-
forma datos en bruto, con un incapié¢ en el informe fimal a la-
direccibn.

Los detalles cotidianos que forman 1a rutina adminis--
trativa de yna empresa, como son los pedidos, modificaciones -
de inventario, facturas, drdenes de éompra y cuentas por cobrar,
contienen los elementos informativos y se integras a la direc-
cign.  Esta integracidn de informes se inicia desde el nivel més -
bajo, pasa por diferentes niveles de produccibn y culmina en -
un informe cispide, 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 mis alto de la direc-
cign, no siempre consisten en sencillos resumenes de datos con
tenidos en los correspondientes al nivel inferior, tal vez sea
necesario, agregar informacifn o0 una interpretacidn de datos,-
como:. comparacidn con optras empresas industriales, :
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2,2 FUNCIONES DE UN SISTEMA DE INFORMACION,

En cualquier tipo de sistema, existen las siguientes -~
funciones desarrolladas por un sistema de informacién:

1.« Recpleccidn de Datos - Fuente,- La forma como son capta--
dos ios datos-fuente, gque mds adelante evaluados y analiza
dos por e1 sistema, nos permite obtener 1a informacidén ne-
cesaria para la toma de decisiones.

2.- Conversidn de Datos.- Es el cambio del cfdigo original en-
que estdn los datos a un cddigo acorde con los medios de -
proceso y ailmacenamiento del sistema.

3.~ Transmisidn de Datos.- Esel proceso de mover datos de una-
Jocalizacibn a otra ffsicamente. En todo sistema de infor
maciGn es importante definir claramente 1a forma en que -
son transmitidos los datos de up lugar. a otro, ya que de--
‘manda mds tiempo en el proceso de estos sistemas. ‘

4.~ Almacenamiento de Datos.- ta forma en que s¢ guarda la in-
- formacibn, determina el cardcgter integral del sistema o  «
sea depende del tipo de almacenamiento a establecer, qué -

tan integrado serd el sistema de informacion,

5.- Procesc de Datos.- Forma de actuar de las operaciones 16gi
cas y matemdticas, de tal forma que produz<can los resulta-
dos requeridas por €] sistema de informacién a partir de -
los datos con que es alimentado.

6.~ Recuperacisn de Informacitn y Reportas.é Consiste en rng
perar informacibén dada anteriormente en forma aislada y -~
~desordenada, que ‘debe ser {informada a travéds de repor;es -
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para ayudar en 1a toma de decisiones,.

Para generar la informacidn dtil y necesaria a la em--
presa, ésta adquiere explicitamente un sistema a través del -
cual la elabora. Durante su funcionamiento se generan mialti-- -
ples y variados datos, por ejemplo; las ventas producen a -
quién lo vendid, cual fué el importe, tipo de artfcule, las ven
tas del dia y forma de pago, en base a2 los cuales podrd obte--
ner informaci6én como: monto de ventas diarias durante el mes.

$i los datos se obtienen con un elevado grado de certe
za generados por proceses rutinarios, integrados por una serie
de numerosops pasos, sé dice que es programable creado median-
te un sistema de informacidn funcional, Este sistema serd di-
rectivo st los datos generan informacidn de tipo estratégico -
con grado casi de incertidumbre,

El sistema funcional (repetitivo) permite conocer y -~
controlar actividades o situaciones cotidianas y féciles de -
preveer, EY directivo proporciona informacibn necesaria para-
adelantarse a los hechos futuros,

La informacidn es absolutamente indispensable para la-
supervivencia de una empresa. A medida que aumenta el tamaho-
y complejidad de las empresas, su creciente necesidad de comu-
nicacidén requiere un sistema de informacion.

En un sistema de informacidén las entradas de informa--
cidn, se procesan de acuerdo c<on el plan para obtener una salj
da, que proporcione informacibn para las decisiones, 51 Ja sa
lida sobrepasa los limites de contvol, esto proporciona infor-
macion para hacer cambios directos en el procesador o para cam. .
~biar la asignacidn de las entradas de recursos,
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Como una empresa no podrd sobrevivir sin el elemento -
crftico de 13 informacidn, tampoco podrdn llevarse & Ccabo las-
funciones administrativas, si no se proporciona un flujo de in
formacibn para los que toman decisiones.

2.3 NECESIDAD DE INFORMACION GERENCIAL

La fnformacidn es necesaris prdcticamente en todos los
campos del pensamiento y de la accidn del hembre. En compara<
cidn con los que no tienen informacidn los indiyiduos que la -
poseen en forma adecuada, puedan tener mejores oportunidades -
en su profesidn y estar mejor equipados para tomar decisionas.
al tener flujo de comunicacidn efectivo,

Sin embargo, ademds de ser una cosa esencial para los-
individuos que Ta utilizan en el logro de sus objetivos perso-
nales, la informacifn también es necesaria de comunicarse a -
quienes toman decisiones en una empresa. Todos los gerentes =«
deben 1levar a cabo ciertas tareas y funciones administrativas
b&sicas, con el fin de alcanzar los objetives, Por supuesto -
que las metas que se persiguen son diferentes, pero las ta- -
~reas bdsicas 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 ilevan a cabo estas actividades, determina el éxito de
cualquier empresa y la forma en que tales funciones se desempe
fien depende en parte, del grado en que se estdn satisfaciendo-
las necesidades de comunicar la informacidn, {Por qué esto es-
asf?, porgue cada funcifn implica una toma de decisiones y es-
ta debe estar apoyada en una comunicacién de informacifn exac-
ta, oportuna, completa, concisa y adecuada. 351 Ta informaci&n
que tiene un gerente no pesee estas caracterfsticas, se afecta
) la ca11dad de sus decisiones que tomen y 1a empresano tenu-
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drd el éxito que podrfa lograr en otras circunstancias.

Come To muestra 3a figura 2-2, una informacibn de cali
dad en manos de personas que la pudieran utiiizar eficientemen
te, serd el mejor respaldo para tomar buenas decisiones; y una
actuacion administrativa eficaz, conducird a un logro dptimo -~
de las metas de una empresa, Por ello, la comunicacién de in--
formacidn constituye un eslemento de cohesidn que mantiene uni-
da a una empresa.

2.4 (QUE INFORMACION SE NECESITA?

Una necesidad que es fundamentsl para todos los ejecu-
tivos, es gque entiendan cual es el propbsito de la empresa, es
decir sus polfticas, sus programas, sus planes y sus metas. -
Pero ademis de estos requerimientos fundamentales de informa--
cidn la pregunta sobre qué informacién se necesita, se puede -
responder solamente en los términos generales y ampligs, por--
que cada gerente difiere de la manera de considerar la informa
cidn, en su método analftico para usaria y en su organizacidn-
conceptual.

Un factor adictonal es el nivel organizaciocnal., Los ~
gerentes que estin en los niveles operacionales inferiores, ne
cesitan informacidn que les ayude en la tareca de tomar decisig
nes operativas diarias, mientras que en los niveles superiores,
se necesita la informacibn para fundamentar la toma de decisio
nes sobre politicas a largo plazo.

Como los tipos de decisiones que toman los gerentes -
son variables, la informacidn que se necesita es variable, -
Asf pues, no-es probable que se pueda. encontrar pronto un -
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sistemas de informacién que se ajuste uniformemente y coﬁvenga
& todos los ejecutivos dentro de una empresa.1

2.5 POSIBLES ALTERMATIVAS DE PROCESAMIENTO ELECTRONICO DE-
DATOS PARA EL EMPRESARIO.

El procesamiento de datos actualmente forma parte del-
vocabulario diario en los sistemas administratives. Aunque €§
te término la mayorta de las personas sdio lo aplican cuando -
intervienen equipos electrbnicos o mecdnicos. Un procesamien-
to de datos es todo aquello que tiene por cgbjeto producir fne-
formacidn signiffcativa a través del registro de documentos, -
ya sea en forma manual o con ¥Ta ayuda de equipos.

Por muchos afos, se usaron solo los métodos manuales y
miquinas primitivas para fste propbsito. E1 advenimiento de -
méquinas de tarjetas perforadas a fines del siglo pasado y la-
electrénica 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: Introduccién a la Informdti-
ca, Editorial Trillas, México 1982,
G. Robert Murdick y Joel E. Ross: Sistemas de Informacidn-
basados en Computadoras para la Administracisn Moderna, -
Editorial Diana, México 1978,
Alarcén Cruz Arcadio: Métodos y Sistemas de Informacifn, -
Apuntes del Ceolegio de Bachilleres, Mdxico 1974,
V. Sanders Donald: Computacifn en Yas Ciencias Administra-
tivas, Editorial Mc. Graw-Hill, México 1982,
A. Bocchino William: Sistemas de Informacidén para la Admi-
nistracifn. Técnicas e Instrumentos, Editorial Trillas, -
México 1982,
“Ldzaro Victor: Sistemas y Procedimientos, Editorial Diana,
México 1965,
Flores de Gortari Sergio y Emilio Orozco Gutierrez: Hacia-
gg;OComunicacion Administrativa, Editorial Trillas, Héxico
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Al hacer una implantaciGn completa en una empresa se -
tienen que estudiar todas las aplicaciones que existan, en la -
misma forma detallada. Esto se hace después de llevar a cabo~-
un andlisis de la empresa, ya que cada una es diferente y sus-
necesidades varfan dependiendo del tipo de empresa, producto -
que fabrica, su organizacifn, etc.

La disponibilidad de sistemas informativos en las di--
versas &reas administrativas sirve como base pard que gradual-
mente se puedan integar, scoportando as? la planeacidn empresa-
rial., Esta planeaciGn debe de producir cada vez mfs resulta~--
~dos pousitivos a medida que se va perfeccionando el sistema in-
formativo,

E1 papel del empresario no es solamente introducir sis
temas computarizados o equipo computacional a la empresa y de-
jar que se estanque su desarrollo en deterpinado momento., De-
" be buscar la manera de aprovechar al mdximo To que tiene, «-
constantemente se deben buscar aplicaciones nuevas para ir -
avanzando y ilegar a obtener beneficios mayores utilizando la-
computacién.

2.5.1 Situacidn que justifica al Servicio de Cémputo.

E1 aumento, tanto de veldmen como la complejidad en -
las operaciones en las empresas actuales, origina una gran can
tidad de datos, que sélo con la ayuda de equipo mecdnico y en-
especial electrbnico es posible su proceso, de tal manera que-
se obtenga informacidn dtil que auxilie a los administradores~
en la toma de decisiones.

La computacidn actualmente no es ya una novedad, ni -
tampoco privativo para las empresas grandes, hoy en dfa estd -
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al alcance de las empresas tanto pequeiias 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 ade
cuadamente codificados para su proceso.

‘B) Con equipos relativamente pequefios que funcionan gene--
ralmente con fichas contables convencionales dotadas de’
bandas magnéticas al dorso, disponiendo de mayor o me--
nor memoria en el procesader central y las bandas magné
ticas. Generalmente estos son modulares, en el sentido
de que se pueden agregar o acoplar dispositivos de lecs
tura, perforacidén de banda de papel o fichas de tabula-
cién. Los equipos recientes pueden conectarse con 1as -
grandes computadoras directamente, mediante ifneas tele
fénicas, o sea el teleproceso, con las cuales puede te-
ner acceso a cierta capacidad para el procesamiento de-~
datos.

La utilizaci8n de un servicio de.computacién puede re--
su]tar conveniente cuando reune las siguientes condiciones:

1.- Cuando un mismo dato se utiliza como factor en muchos -
cdlculos, 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 surqgan de una factura y que son-
resultado de un elevado ndmero de transaccignes. ’
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Ademds se debe considerar la oportunidad y confiabili-
dad en los reportes emitidos por c¢omputadora, quizd aunque no-
se manejen muchas operaciones, tal vez se necesite la informa-
ciGn actualizada y confiable y esto se logra con un adecuado-
aprovechamiento de los diferentes servicios de computacibn.

2.5.2 Ventajas de un Sistema de Cémputo.

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

] 1] Puede obtener una informacidn mds detallada y compleja
que con otros sistemas convencionales.

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

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

4} Se crea en la empresa una menté!idad nueva con respec-
to de la utilizacifdn de 1z informacidn para resolver -
problemas y aumentar la eficiencia.

§) Proporcionar informacién mds necesaria y oportuna a la
gerencia, de manera adecuada para el eficaz manejo de-
la empresa,

6) En cuanto al tiempo es mis ré&pida su respuesta para -
proporcionar resultadeos.

7) Proyeccién lnica, que mediante un proceso mecanfizado -
varfando Ta informacidn contenida en una unidad ¢ va~-
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rias unidades de entrada, nos muestra mds alternativas-
y més confiables,

2.5.3 Desventajas de un Sistema de C6mputo.

Las principales desventajas de la computacidn se pue--
den resumir en dos bdsicamente:

1) Rigidez.~ Es una caracteristica de los sistemas mecani
zados, atin de los propios cada vez que se requiere va-
riar al tipo de informaciOn o tener informacin adicio
nal. Hay cargos por reprogramacidn, dificultades con-
las pruebas, probables atrasos, etc., Por ello, es im-
portante el trabajo previo de organizacidn al implan--
tar un sistema para reducir o eliminar al minimo igs -~

“cambios.

'2) - Errores.~ Este es €] 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 organizacidn previa y -
control sebre la informacidn de entrada. Y en conse--
cuencia, de sobreestimar las posibilidades de la compu

“tadora, olvidando el aforismo real y muy cierto "si en
tra basura sale basura®,

E1 autor al respecto considera que con este engloba- -
miento de las desventajas en computaci8n, a dos simplemente -
abarca todas las demds desventajas, las cuales se derivan de -
dstas . bdsicamente, permitiendo mostrar claramente y en forma
resumida las principales fallas de un sistema de cémputo, que-
son proyocadas por una mala planeacibn e investigacidn de las-
necesidades de informacidn de 1a empresa y al elemento humano-
gque ‘participa en la implantacibn del sistema de informacibn, de
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‘rivada de una mala capacitacifn 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 {(SERYICE BUREAU},

Este tipo de servicios, es otra alternativa para las -
empresas quoc deseen procesar su informacidn a travéds de la com
putadora, sobre todo para aquellas cmpresas que no han tenido-
ninguna experiencia con este tipo de registro, ‘

Este servicio consiste en utilizar una computadora aje
na para procesar ta informacidn de la empresa, 1imitindose so-
lamente a proporcionar esa informacién debidamente codificada-
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 electrbni--
Co0s, puesto que generalmente tienen un equipo de exhibicién y.
pruebas, asf como de soporte a otros equipos y como tienen -
bastante tiempo de mdquina no utitizade, la venden a usuarios-
particulares, asYf 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 estd espec{g"
1izado en la programacidn y operacidn de computadoras y no -
cuentan con la experiencia ni preparacién en el campo adminis-
trativo, lo que ocasiona que surgan dificultades entre la admi
nistraciénde la empresa y el service bureau, por la falta de - .
comprensidén de 1os. requerimientos de reportes que necesitan, -
para que la empresa tenga infcrmatidn adecuada para tomar_dgcl
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sfones, Por 1o que, estos despachos se dedican principalmente
a programas especificamente solicitados por la empresa, tales-
como: directorios, diarios, estados financieros, listas de pre
cios, etc.

Para solucionar este problema, actualmente han empeiéa-
do a proporcionar este servicio, los despachos que cuentan con
sistemas computarizados, aunque algunas veces surge ta dificul
tad de contar con equipo muy bueno de andlisis de sistemas, ya
que un mismo sistema de contabilidad por ejemplo, es muy diff-
¢il aplicarlo a varias empresas, dado que cada una de ellas =~
cuenta con caracterfsticas especificas, y por 2#llo, se hace -
necesario modificar y acoplar los sistemas a las necesidades -
de cada empresa.

Atendiendo a estos aspectos, se pone en evidencia la -
conveniencia de que tanto el administrador como el contador pld
blico se especialicen en sistemas electrfnicos, 1o cual serd -
la solucidn para las empresas que reguieran de estos servicios.

Los principales usuarios de estos servicios son empre-
sas que tienen volGmenes muy grandes de informacidn, pero gue -
requieren de estos servicios por su oportunidad y exactitud vy
no pueden realizar una fuerte inversidn en equipo y personal,

También es muy conveniente este tipo de servicio, para
empresas que tengan pensado en el futuro adquirir una computa-
dora, ya que pueden ir implantando los sistemas pauvlatinamente,
acostumbrando a su personal a que sigan los controles y proce-
dimjentos que requieren Yos sistemas electrdnicos, y una vez -
que tengan implantados uno o varios sistemas y hayan constata-
.do sus beneficios y resuelto sus dificultades de aplicacibn, -
comprar o instalar su propioréombutador sin los problemas que-
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implica arrancar el sistema.

La clave para el buepnp funcionamiento de este tipo de -
servicio es gue se Ilmplanien eficientemente procedimientos y -
una mesa de control adecuada, la cual serd coordinadora entre-
ia empresa y el desapacho, encargdndose de revisar que los do-
cumentos fuente vengan o estén debidamente codificados y revi-
sar los reportes recibides para la empresa, a fin de que Cum--
plan con los requisitos que se hayan establecido,

Come ya se vié en el Capitulo I, Tema 1.1 los sistemas
-que comdnmente se contratan sen:

- . Contahilidad genaral,

- . Nbémina.

- Lontrol de inventarios.
u #écturaci&n.

- Producci6n.

-~ 2.7 PRINCIPALES RIESGOS EN LOS CENTROS DE PROCESO,
2.7.1 'Rfesgos Provenientes'del Equipo.

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

- Desastres e Interrupcicnes.- La interrupcidn temporal

prolongada de las capacidades de funcionamiento del =

‘equipo o de las 1fneas, pueds causarse por el fuego,-

! ihyndacién, terreﬁotos, desGrdenes populares y otros ~
_‘eventos similares. '




Falta de facilidad de Respaldo.. Cuando no se tiene =
capacidad dentro de la empresa n{ l1a posibilidad efec-
tiva dentro de la plaza, para tener respaldo de equipo.

Fallas del Equipo.~ El mal funcionamiento del computa
dor y del equipo de comunfcaciones, puede causar datos
erréneos, omisiones, pérdida de informacidn, etc.-

Riesgos Provenientes del Software.

Fraude o Desfalco.- Afectacifn de los activos de 1a -
empresa, incluyende informacifn, por una perscna no au
torizada en su propio proveche, gque puede ser empleado
de ta empresa o ajena a la misma,

“Falta de Posibilidades de Recuperacién y Reinicio.- No
cexiste posibilidad para vecuperar y reiniciar el proce

s0 0 Ya comunicacifn de datos.

Cambios no Autorizades a los Programas.- ET1 cambio -

temporal o permanente de programas por parte de perso- -

nas que no estdn autorizadas para hacerlos, también estén
inclufdos los cambios hechos por el personal normaimen
te autorizado, pero que hacen alteraciones dolosas e -
ilegales.

Transacciones mal Generadas por Programd.- Se tiene -~
la falsa confianza de que cualquier transaccidn que @35
t4 automsticaments generadz por programa, por ese solo

..hecho estd debidamente controlada. Algunos-sistemas -

automiticamente generan transacciones, mientras estdn-
siendo corridos y deberfan haber controles adecuados -~
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para prevenir errores de omisifn o de transacciones -
arrbneas o impropias.

Falta de rastros de Auditorfa,- No se cuenta con mo- -
dios para rastrear la informacidn hacia adelante y/o -
hacia atrds a través de la funcidn del proceso de da.-
tos, Jo que implica no poder determinar claramente en-
que parte ded proceso se altera o se pierde indebida--
mente la informacibn procesada, causando compiejidad ~
¥ pérdida de tiempo al tratar de rehacer 10s movimien-
tos en proceso.

: Deficiente Yalidacidn de Datos por Programa.- La edi-

cién de datos, comprobacidn de cdlculos, acciones espe
cificas que 21 sistema puede generar y cualquier otra-
funcién relacionada con la entrada o salida controlada
por programa, puede no estar dehidamente planteada o -
p%ogramada, To anterior puede provocar el continuar -
con &1 proceso en base a datos errdneos (basura entra,
basura sale}.

Falta de Comprobacidn Intermedia.- La falta de contro
les en los diferentes pasos del proceso, provoca no es

‘tar en condiciones de saber si1 se estdn procesando “

bien o no los datos, ¢ si no se ha perdido la integri-

~dad de Ta informacidn durante el ciclo del proceso.

Riesgos Provenijentes de MEtodos y Procedimientosf

Robo de Informac16n - El retiro majl intencionado de -
datos relacionados con una persona o asunto de la em--
presa, estd relacionado con el control del flujo,.pru- .

ceso y archivo de 1la informacidn,
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Errores y Omisiones.~ La provocaci6én accidental o in-
tencionada de errores y omisignes de la informacién -
durante el proceso, se traduce en informacidn jncompleta-
o inexacta, mal fuyncionamiento del equipo y cuaiquiers~
otra irregularidad que pueda afectar los archivos de -
ia empresa.

beficiente Retencidn y Destruccién de Informacidn, - La
mala retencion y distribucibn de informacidn emitida -~
bor el computador, provoca gue el personal no indicado
conozca de situaciones confidenciales, que pueden tras
“cender ail exterior.

Falta de €ontrol de Dotumentos Negociables.- El mane-=
Jo. indiscriminade de documentos negociables {cheques en-
blanco, cheques expedidos, pagards, etc.) provoca su -
extravio o mal uso.

Acceso Indebido a los Sistemas.- E1 acceso no autori-
zado a los sistemas en desarrollo y en operacidn, expo
ne a la empresa & otra serie de riesgos, tales como: -
fraude, robo, sabotaje, otc,

Acceso Indebids a las Instalaciones.-  En paralelo con
el anterior, el acceso i{ncontrolable 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 Polfticas Operacionales. - La po-
ca o nula participacifn de la direccibn de las empresas
-en el disefio € implantacidn de sistemas y la rutina de
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‘privar los movimientos en 1a operacién de los mismos,
provoca a menudo violaciones repetidas a las politicas
y procedimientos establecidos, trayendo consigo que -
quede al descubierto la empresa en el trdmite y proce-
50 de datos, con riesgo de robos y abusos de confiahza,

- Falta de Separacidn de Funclomes.- La adecuada separa
ci6én de responsabilidades y funciones garantiza el que
se cumpla con los controles operacionaies del centro -
de cdmputo, ET1 personal de desarrollo no deberd inter

venir en la cperacidn de los sistemas, ni el personal-
de operacibn deberd tener acceso al disefio Yy programa~
cifn de sistemas.

‘- Manejo de Errores y sus Correcciones.- La falta de ma
nejo de errores y de sus correcciones, antes de que ha
yan entrado al proceso en firme, provoca una informé--
cién incompleta e inexacta, por lo que €ste aspecto -~
debe ser muy bien estudiado,

~= Falta de Documentacidn Actualizada.- La documentacidn
de los programas de ép]icacién del Software, del equipo,
de 1a red de comunicaciones del sistema de control de-
la base de datos, del diccionario de datos, etc., debe
estar completa y al dfa. Al carecer de ella se corre-
el riesgo de no poder introducir cambios "sanos® a los
programas y guizds de no estar en condiciones de con--
tinuar el proceso, en caso de interrupcidn del mismo.

2.8 LIMITACIONES DE LAS COHPUTADORAS.

S Es evidente que un buen sistema electrinico puede hacer
- verdaderos milagros para el proceso de una empresa,
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El ver en una empresa a una computadora como una espe-'
cie de mito, capaz de actuar siempre como un eficiente 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 continuacién se enlistan:

1.~ Una computadora jamds podrd aclarar los problemas gque no -
hayan sido bien definidos.- Hay que planear a fondo los ti
pos de trabajo que la computadora debe realizar y tiene ca
pacidad para efectuar.

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

3.« tna computadora no e¢limina Tos errores que tenga el siste-
ma tradicional.~ Cuando una empresa tiene un sistema con -
errores no localizades fdcilmente y cree que ia solucifn =
-es incorporario a una computadora, obtiene como resultado-
‘que 1a computadora al ser alimentada con mala informacidn,
sus resultados son males, pero con mayor rapidez en compa
racifn con el sistema tradicional. De tal modo que, cuane
do el sistema tradicional utilizado por determinada empres
sa es defectuoso, no se puede esperar que 1a computadora -
‘realice el milagro de solucionar lo que es imposible,

4.« Una computadora no realizard de inmediato proyecciones ni-
an&lisis futuros.- Muchos ejecutives piensan que este equi
po-les 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 limitarse a
problemas menos complicados y con el tiempo, a medida gque-
la computadora va recibiendo mayor cantidad de datos, serd
posible aplicar las ventajas de esos 2quipos a proyeccine-
nes y cliculos futuros,

Una computadora jamis resolver§ problemas que exijan evae-
Juaciones subjetivas,- La computadora nc¢ podrd tomar en -
determinado momento una decisidn; si por ejemplo, cuando-
se desea elegir un candidato entre 20 personas, la méquina
puede comparar los datos, pero Ya palabra fina¥ debe daria
el encargado de contratacidn en la empresa.

Una computadora no resolverd todos 1os problemas de la pro
gramacidn productiva.- HNHo se debe esperar el milagro de -
que 1a computadora solucione por sY misma un sistema de <
produccidn mal dirigido; por varias razones, la fundamen--
tal es que toda computadora funciona a base de datos, si =~
estos no son acertados, las soluciones que dé no serdn tam

poco acertadas, aungue si agiliza &1 proceso de tomar una-

decisibn entre varias.

- E1 equipo computarizado no aceptard los cambios hechos por

aficionados.~ Es importante tener presente que la progra-
macibn en la computadora es un proceso complejo, por eso -
el desear que un amigo con conocimientos electrénicos, pue

'~ da hacer camhios e€n es0S programas es crearse varios pro-

blemas. Por ello, es preferible que lo efectue un experto
en computadoras,.

Una computadora no es siempre infalible.- Las computado~--
ras tienen un pequefio margen de error, Sobre todo cuando -
hay algin fallo en sus circuitos. E1 problema de estos ca
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s0s 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 resulta
dos finales de un error inictal tengan consecuencias muy =
graves. Dado que los errores no son infretuentes, €35 nece
sarfo que el ejecutivo que posee computadora, tenga &n -
cuenta los gastos ocasionados por el arreglo de esos fa- -
Tlos.2 ‘

.9 LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y LA TOMA DE DECISIONES.

La informacién se ha convertido en un elemento funda--

mental del proceso de toma de decisiones, dado el aumento en -«
ja compiejidad y la importancia que €ste proceso tiene an la -

vida

tual
otra

de la empresa.

EY desarrollo que van teniendo Ias empresas en la acew-
idad, requiere de una enorme cantidad de informacién. Por
parte, las empresas de lz época actual estdn obligadas a-

tomar decisiones con mayor precisién y rapidez. La informdti-

ca €

nfrenta estos problemas y los relaciona, estudiando la me-

(2)

¥. Sanders Donald: Computacidn en tas Ciencias Administra~
tivas, Edftorial Mc. Graw-Hill, México 1982.

A. Bocchino William: Sistemas de I'nformacidn para la Admi-
nistracibn. Técnicas e Instrumentos, Editorial Trillas, -
México 1982,

G. Hurdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacidn -
basados en Computadoras para la Adminitracidn Moderna, -
Editorial Diana, México 1978.

M. Awad Elfas: Proceso de Datos en los Negocios, Editorial
Diana, Mé&xico 1975,

Editorial Mundomex, S,A, de C,V.: El Ejecutivo 83 frente a
las Computadoras, Editorial América, S.A., México, Marzo -
1983, Pdginas 40-47. .

S. Matthews Don: Disefio de Sistemas de Informacidn Adminis
trativa, Editorial Buenos Aires: E1 Ateneo, México 1977,
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jor forma de proporcionar la informacidn necesaria para la to-
ma de decisiones.

v La informitica para lograr sus metas, sstudia el dise-
Ko y Ya utilizacion de equipos, sistemas y procedimientos que-
permitan captar‘y'tratar Tos datos adecuados para obtener in--
farmacifn Gti1 en 1a towa d¢ decisiones,

En 1a actvalidad los responsables de tomar decisiones,
muchas veces cuentan con i{nformacidn inadecuada para suz fines;
y por lo general, €sta informaci6n resulta superflua, incomple-
ta, poco clara, voluminosa, o hien se recibe demasiado tarde = -
para ser 0til. -

La informacidn Gtil es aquella que permite al responsa
ble de tomar decisiones, formarse con anticipacién una idea. -
clara y completa de la situacidn, de tal forma que pueda to--
mar objetivamente las decisiones pertinentes.

Los obhjetivos de hby no pueden dependar de elementos -
subjetivos como su  intuiciodn, olfato, experiencia o suerte-
en-el manejo de empresas, sin peligro de fracasar. S5¢ dice que-
“yna buena decisidn contiene 90% de informacidn y 10% de intuil«
cién®,

Hace algunos afios, Dewey definid los elementos del pro
ceso de toma de decisiones como sigue; ‘

a) Definicibn del problema.
b} Identificacibn de las alternativas.

c) selecci6n de la mejor alternativa.
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Como hemos visto, 1a tarea de los sistemas de informa-
cign dentro de cada una de las fases del proceso de toma de de
cisiones, consiste precisamente en suministrar informacion va--
liosa en Ta cantidad, volumen dindicado, con las caracteristi- .
cas de cglidad y oportynidad deseadas, para dar certidumbre a)
proceso y hacerlo més firme y confiable.

Los sistemas de informaci6n de cualquier empresa deben
ser estudiados y modificadas contfnuamente, en general toda em

&

presa tiene un ¢iclo evolutivo que afecta sus sistemas de in-- .

formacidn; por ello, deben ser disefiados en forma eldstica, to
mando &n cuenta su crecimiento, la introduccidn de nuevos méto
dos y cambios tanto mayores .como menores.

Los principales problemas que deben ser superados pa-
ra desarrollar un buen sistema de informacién, son los siguieﬁ
tes: '

1) hal disefio de reportes.

2) hepeticidn innecesaria de informacién,
3) - Inadecuados canales de comunicacién,
4) Circulacifn de dates innecesarios.
5) Inadecuados métodos de proceso.

6) - Inexistencia de una cadena de informacidn desde la base =
hasta los niveles mds altos.

Es evidente en la administracifn, gue nunca se posee -
teda la informacidén para cubrir todas las facetas y contingen.
cias de la toma de decisiones; no obstante, entre mds infoerma~
_cibn se tenga para tomar decisiones, mis adecuada serd la se--
“leccign realizada. Es indispensable que las empresas definan-
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con anticipacidn sus necesidades de informacién para la toma -
de decisiones, las cuales pueden ser clasificadas en:

a} Ambientales. Datos que se refieren a los aspectos eco
némicos, sociales, polfticos, etc., del medio en el -~
cual 1a empresa debe operar.

b) Competitivas. Se relacionan con el funclonamiento del

- pasado y actual de la empresa, que presenta 21 statys-

de la empresa en el mercado, el rendimiento de la in-.

versifn, los nuevos productes que pueden ser introduci

dos, las pautas de mercadotecnia que deban seguirse, -

las nuevas instalaciones, el desarrollo de las firmas-
competitivas, etc.

. ¢) Internas. Abarcan la identificacidn de los puntes.fuer
' tes y débiles de la empresa, la tnclusxdn de datos so-
_bre costos, grados de productividad, recursos humanos,‘
3 :
etc,

{3} 6. Murdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacidn-
basados en Computadoras para la Administracifn Moderna, -
‘Editorial -Diana, México 1978, ,
Mora José L.y Enzo Molino: Introduccidn a 13 Informatlca,
Editorial Trillas, México 1982, e
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CAPITULO 111
LA IMPLANTACION EN EL CICLO DE DESARROLLO DE LOS SISTEMAS

Todo sistema tiene un ciclo de desarrollo, el cual s&-
compone de once etapas, que mis adelante se describir&n. An--
tes de desarrvollar un sistema de informaciBn, es necesaris an-
te todo la plancacién del mismo, para evitar improvisaciones y
posibles desviaciones durante el desarrello del sistema.

La 1mp1avtacf6n ¢s una de las etapas mds importantes -
del ciclo, ya que es aquf donde se hecha a andar el sistema, se
-comparan los resultados obtenidos con lo planeado y se estable
cen los controles adecuados, para evitar al mdximo las desvia--
ciones, asf como el mantenimiento necesarioc para su actualiza-
cidn. ’

3.1 PLANEACION DEL ESTUDIO.

La funcidn mas 1mﬁortante y profunda de la administra-
ci6n es la planeécinn; todos 1os gerentes planean en todos los
niveles y el éxito de Ta actuacidn de las demds funciones admi
nistrativas dépende de esta actividad.

La planeaci6n consiste en determinar con anticipacidn-
lo que se va a hacer, quién tiene que hacerlo, cfmo y cudndo -
hacerlo, es decir; nos iraza el camino a seguir.

E1 punto de partida para desarrolilar cualquier estudfo
© 0 trabajo es necesarfamente la planeaciﬁn del mismo, para 1o--
grar una buena planeaciﬁn es indispensable que los objetivos -‘
del mismo estén claramente definidos.
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Las caracterfsticas principales para todo estudio de =~
sistemas son las siguientes:

1.- Definir que dreas de la empresa se van a ver afectadas.

2.~ Definir claramente los 1fmites de los flujos de informa- -
cidn que existen en la empresa.

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

Es importante también conocer principaimente los cone=
ceptos ¢ bases para un nuevo sistema, y asf poder formular un-~
- plan de trabajo.

Comunmente, se observa en las empresas que es poco fre
cuente el introducir sistemas de informacidn como un solo sis-
tema ¢ la integracion de subsistemas, provdcando la existencia
de subsistenas nc relacionados e inciusoc incompartibles entre-
st.

Este mBtodo fraccionar{o de parches utilizado en el de
sarrollo de sistemas, al carecer de una estructura unificada y
de un plan maestro, tiene varias desventajas. Una de ellas se
deriva. . de la naturaleza no relacionada de Tos subsistemas desa
rrollados; con frecuencia los departamentos autbénomos crean -
sistemas fndividuales, sin tener en cuenta las superficies de-
contacto de los mismos con otras dreas de 1a empresa. El re--
sultado ha sido Ta incapacidad de comunicacidn entre los diver
sos sistemas y la incompartibilidad de los subsistemas en toda
la empresa. Otra desventaja e¢s el costo en tiempo, de resulta
dos y dinero; mientras mds se demora la implantacidn de un -
plan, mis costoso serd la necesidad de ordenar, unificar y nor
malizar el enfoque para una implentacidén integral de sistemas.,
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Muchas empresas han invertido para lograr la automatizacién -
de sus registros y posteriormente, descubren que se requiere-
un ordenamiento general del s¥ystema al tratar de integrar los-
diferentes subsistemas de la empresa.

3.1.1 Definiciones de Planeacifn.

A continuacidn se presentan algunas definiciones de -
planeaci6n por diferentes autores.

1.~ Es 1a seleccidn y relacién de hechos, ast como la formulacién
y uso de suposiciones, respecto al futuro de la visualiza-
cidn y formulacién de las actividades propuestas que se -
cree sean necesarias parva alcanzar los resyltados desea- -
dos.!

‘ 2.- Es el procese administrative de escoger y realizar los me -
Jores métodos para satisfacer las determinaciones polfti--
cas y lograr los objetivos.2

3.- Consiste en fijar los cursos completos de accidn que han -

- de seguirse, estableciendo los principios que habrdn de =

orientaria, las secuyencias de operaciones para realizario,-

y las determinaciones de tiempos y de numeros necesarios -
para su realizacion,3

4.- Es la seleccidn racional de cursos de accidn para alcanzar

(1) R. Terry George: Principios de Administracitn, Editorial «
Me. Graw-Hill, México 1977,

(2) Muftoz Gardufio Jaime: Apuntes del Proceso Administrative . -
y Areas Funcionales, UNAM, Defintcxﬂn de Jiménez Castro.

(3) Reyes Ponce: Administracidn de Empresas, Editorial Limusa~-
N11?ey, México 1968,
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metas predeterminadas.

5.~ Es la evaluacidn sistemitica de los diferentes grados de -
riesgos, asociados a combinaciones alternativas de hombres,
maquinaria, materiales y recursos econfmicos, y la selec<-
cifn de cursos de accibn para elevar al miaximo la eficien=~

cia de una organizacidn para el alcance de sus metas prede
terminadas.?%

3.1.2 Importancifa de la Planeaci6n.

pPara todo proyecto es indispensable la planeaciﬁn del-
mismo, porque:

1,- Evita la improvizacidn,

2.- Se establece el objetivo genérico.
. 3,- Se establecen programas fijfos.

4,- Paﬁa obtener utilidad.

5,- Se estahlecen procedimientos.

6.~ Se establece un presupuesto.

7.- Sirve como medio de control,

En esta ctapa se determina lo que debe hacerse, cémo i
hacerlo, cuindo se debe efectuar, quién lo debe realizar y ddn
de se debe realizar la tmplantacién de Tos sistemas de infor--
mac 16n. '

(4) A. Bocchine Hilliam:; Sistemas de Informacidn para la Admié
nistraci6n, Técnicas e Instrumentes, Editorial Trillas, ME
xico 1982,
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Un sistema de informaciln eficiente de administracidn-
debe ser parte integrante de las funciones de la planeacidn. -
Es importante que los responsables de 1a planeacifn establez--
can caminos de comunicaciones para la retroalimentaciBn, el -
andlisis y control de la informacidn.

E1 objetive de 1a funcifn de planeacidn es desarrollar
planes de accifn y normas para medir las realfzaciones., E1 «
plan que resulta toma comdnmente I8 forma de planes de opera--
cienes, predicciones, programas y presupuestos, los cuales re-
presentan en c¢ifras 1los recursos reales de hombres, materia-.
les, midquinas y recursos econfmicos que constituyen 1a empresa.

Aunque los procedimientos de planeacién son tan varia-
dos como las mismas empresas, la planeacidn puede iniciar con-
el establecimiento de objetivos de la empresa; despuds con el
plan, supervisado por el grupo de planeacibn; el disefic del -
sistema; andlisis de resuyltados y control de las operaciones.

En muchas empresas} la planeaci6n la realizan personas
distintas de Yas que se encuentran directamente implicadas con
esta; sin embargo, en la planeacidn 1o que estd teniendo una acep
tacidn cada. vez mayor, €s hacer que cada uno de los individuos
encargados de la toma de decisiones, participen en la planea--
ci6n que afecta su propio campo de responsabilidad, Es decir,
los ejecutores tienen participacidn en el establecimiento de -
las metas y las limitaciones que determinan el amhiente en el-
que deben trabajar. Posteriormente, cada responsable de la to
ma de decisiones puede basar sus prepias decisiones en la com-
prension profunda de los elementos del plan que se espera se -
siga. E1 avance de 1a planeacifn, a un nivel de toda la emprg
sa establece las "reglas del jdego", mientras que cada jefe -
de drea funcional interpreta las reglas y las transforma en -
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las directrices y los objetivos especificos necesarios para -
ver la realidad de sy situacién.

La participacibn en el proceso de planeacifn genera in
tards en una mayor entrega, que puede desarrollarse hasta 10«-

grar una cooperacidn entusiasta.

3.2 FASES DE LA PLANCACION.

GETERMINACION DE
QRIETIVOS

W

ORGANIZACION DE LA
PLANEACION

b

ESTABLECIMIENTO
DE TIEMPO

EVALUACION DE PUNTOS
DEBILES Y FUERTES

PREDICCIONES

 ESTRUCTURA
DEL PLAN

" FIGURA3.1 FASES QUE INTEGRAN LA PLANEACION DEL ESTUDIO.
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DETERMINACION DE OBJETIVOS PEL SISTEMA,

La primera etapa para construir el plan es la fijacidn
de objetivos, es decir, las metas a targo plazo para el siste~
ma a implantarse,

Uno de los métodos utilizados para fijar metas, consis
te en que el ejecutivo mis elevado realice una deciaracién ge-
neral cobre 16 Gue cree que son 1as metas primordiales del sis
tema, que redacta en términos muy generales, haciendo énfasis-
en Ta satisfaccidn de ung necesidad humana por el producto o -
servicio prestadd. Esta decliaracién es distribuida entre jos=-
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 Yos reune la administracidn superior en un_ -~
enuntiado, que incluya los mejores puntos de todas las ideas -
expresadas,

Otro método consiste en hacer que los encargados prin-
cipales de 1a toma de decisiones se reunan con el ejecutivo de
mayor jerarqufa, a fin de desarrollar Tas 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, descubrird que regularmente, las metas
resultantes serdn reflexiones del propio punto de vista, expre
sadas en otras palabras.

E1 método quizds m&s dtil! para establecer objetivos, -
por.frustanté y dificil que resulte, &5 que se encarguen de -
ello 1los ejecutivos de operaciones, en ausencia del ejecutive
principal. La ausencia de este ejecutivo primordial, permite-
a los dem&s examinar sus propios puntos de vista con el mini-
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mo de preocupacién de si reflejen o no la posicidn oficial, la
preccupacifn no se elimina, perc si se reduce.

La participacibn en el desarrollo de los objetivos -
constituye una seguridad de que los responsables de tomar deci
siones los comprenderdn y tienen Ja responsabilidad de hacer -
que se alcancen. A mayor comprensidn de los mismos, mayor seé=-
rd el papel que desempefien en la fijacif6n de normas para medip
la realizacibn, y mayor serin las posibilidades de lograr una -
entusiasta cooperacidon {Ver gréfica 3-1).

ORGANIZACION DE LA PLANEACION,

La utilizacidén de los responsables clave de la toma de
decisiones, proporcionan también indicios scbre el mejor méto-
do para establecer una planeacidn eficiente en el sistema. La
planeacién debe estar orientada hacia los sistemas totales, -
puesto que todos y cada uno de los aspectos del sistema se ven
afectados y dehen tomarse en cuentas por lo que, cualquier me-
canismo que se establezca para realizar la planeacifn deberd - .
reflejar todas las funciones, niveles ¢ intereses dentro del =
sistema de organizacidn total, los cuaies pueden satisfacerse -
por medioc de comités,

Otro método consiste en el establecimiento de un depar
tamento de planeacibn que presente sus informes al presidente;
una vez que los subcomites le han presentade suys informes y pla=--
neacibn, los complementa e integra en el plan total.

Aun cuando puedan variar el nombre como las reglas bd-
sicas y el modo de operacidn, 21 resultado debe ser ia‘reunidn
de los responsables de tomar las decisiones para preparar el -
ptan del sistema, E1 analista de sistemas profesidnél, como -
empleado de 1a empresa o asesor externo, desempeiia un papel -
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importante al proporcionar ayuda técnica para asegurar que las
decisfones de planeacifbn provean los cauces necesarios de in--
formactibn, procesamiento y retrealimentacidn, con el objeto de
asegurar el andlisis y el contrel por parte de la administra-=-
cidn. (Ver gr&fica 3-1)}.

ESTABLECIMIENTO DEL TIEMPO.

La siguiente etapa consiste en establecer un perfodo -
de tiempo parael plan. EV establecimiento de tiempo es signifi
cativo, puesto que la planeacidn puede considerarse como el =
procese para hacer que sycedan cosas que, de otra forma no ocu
rrirfan. La planeacidn prepara el escenario, proporciona el -~
guién 'y los participantes.

De tal forma, la programacin y la organizacidn en el-
tiempo son fundamentales para la planeacidn. E1 tiempe respon
de a 1¢ pregunta de: {Cufndo ocurrird?. '

Es ‘bdsico para 1a planeacidn cualquiera que sea el -

tiempo que se fije del plan se revise periddicamente, como una
'guta; puede realizarse la revision del plan siempre que cambie
alguna de las suposiciones o las premisas bdsicas.

Al inicio Ya planeacién puede abarcar la actitud, en -
el sentido de que los planes no son mds que las “mejores supo-
siciones”", y deben modificarse a medida que se desarrolla la -
realidad, sustituyendo a la imaginacidn. Conforme cambian las
condiciones, las empresas eficientes ajustan y adaptan sus pla
nes, para satisfacer las condiciones cambijantes; aprovechan -
"lgs desarrollos ben&ficos y evitan los obstdculos.

(+]

‘ E1 tiempo de planeacidn varia con el tipo de empresa,
El establecimients real del perfodo para Ta organizacifn se de
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sarrolla mejor, mediante la participacién de todo el personal-
clave de la administracifn. E1 tiempo resultante tendrd la -
venteja de presentar realidades criticas que determinan la su-
pervivencia y crecimiento de 1a empresa (Yer grdfica 3-1}.

EVALUACION DE PUNTOS DEBILES Y FUERTES.

La planeacidn descanza bdsicamente en que es posible -
preveer circunstancias, establecer métodos para enfrentarse a-
ellas y controlar suys efectaos sobre la vida y funcionamiento -
de la empresa (Ver grdfica 3-1},

£s5 necesario que se identifiquen y evalden los aspec--
tos fuertes y débiles de la empresa. La planeacién debe rea--
Tizarse de acuerdo con la realidad, sin considerar las cosas =
como debjeran ser, sinoc 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.
c¢) Seguridad de las fuentes de abastecimiento.

d) Desarrollos tecnoldgicos y patentes - dreas de proble-
mas especiales.

PREDICCIOQNES.
El prub]ema‘fundamental de la planeacidn es el de la'-
prediccibn exacta de los eventos y las actividades significati

vas a Yo larqgo de l1a misma,

${ se efectuan predicciones perfectas en las empresas, -
estas se encontrardn siempre en una posicidén sana, en Cuante -
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al aspecto econfmico. Conforme las predicciones se alejan de-
la perfeccifn, los prohlemas de la administracién aumentan y -
se presentan fluctuaciones aparentemente errdticas, en todos -
los programas establecidos (Ver gr&fica 3-1}. '

ESTRUCTURACION -DEL PLAN.

El método tradicional para detallar el plan en una em-~
,présa, es establecer pronbsticos de ventas, programas de proe-
duccibn, gufas de inventarios, estados financieros, etc., lo -
"que proporciona una proyeccidn cuantitativa a la direccibn y &
los objetivos de las operaciones de Ja administracion.

CONTROL DE LA RETROALIMENTACION,

E1 sistema de informacifn para la administracién esta-
blece el mecanismo para comparar los resultados reales obteni-
dos contra lo que se habTa planeado, teniendo el rendimiento -
real.

A través del funcionamiento de retroalimentaciagn del -
sistema de informaciébn para.la administracidn; la administra--
cidn puede supervisar el rendimiento, coordinar las operacio-=
nes y tomar las medidas adecuadés de control, codforme sea ne-
cesario, a fin de asegurar la supervivencia y crecimiento de -
ia empresa (Ver gréfica 3-1}. :

3.3 TECNICAS DE PLANEACION.

Para tener plena sequridad de que se estdn cubriendo -
~todos. y cada uno de los aspectos del estudio a -realizarse, e85-
conveniente elaborar un programa de trabajo de esos aspectos. -
Puesto. que en todo proyecto se debe Tormular un plan de traba- B
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-jo, con el objeto de conocer qué actividades debe abarcar el -
proyecto y el tiempo que se estima terminar, a través de la -
elaboracidn de un programa de trabajo, en donde se programe en
forma esquemitica las actividades a desarrollarse, para lo -
cual se pueden emplear las siguientes tdcnicas de planeacidn:

- Grafica de Gantt o grafica de barras.

- Camino critico (CPM-critica PATH METHOP).

~ 'PERT (Program evaluation review technique), -

. PERT-COST. o
~=  Presupuestos,

- Grifica de redes.

. ‘Diagrama de procedimientos.

Gridfica de Gantt o Grdifica de Barras, Esta técnica -
es la més.difundida de programacifn grifica o esquemaiica, que
tonsiste en describir las actividades que deberdn ejecutarse y
el tiempo que se empieard en cada una de las actividades.

Esta herramienta, sirve ademds para determinar que. ac-
' ﬁivfdades pueden realizarse simultdneamente sin'que interfiera
una coh otra, también para indicar en que fechas deber&n espe-
rarse Yas cargas de trabajo mds intensas, asimismo nos permite
definir razonablemente el tiempo en que se espera terminar el-
. proyecto. '

) Grdficas de Redes. Consisten en representar la serie-
de actividades que abarca un proyecto, mediante su planifica--
cidn a través de circulos y flechas, Para disefiar las gr&fi--
cas existen una serie de reglas a seguir, las cuales se pueden

~aplicar en forma general a todas las.técnicas de planeacifn..



98

Diagramas de Procedimientos. Son aquéllos diagramas -
que muestran paso a paso los puntos por donde ha de pasar la -
informacién, su naturaleza y destino, de acuerdo a una simbolg
gfa previamente establecida.

Camino Critico. Este mdtodo se desarrolid hace menos-
de 20 afios, debido a l1a necesidad de planear y controlar pro--
yectes con miles de actividades. E1 camino crftico es una grd
- fica que sefiala la secuencia, dependencia y relacifn entre -
las act1Vidades, el tiempo de duracidn de cada una y fecha de-
terminacién del proyecto, asf como la holgura de tiempo que -
pueda existir durante 1a realizacién del proyecto.

PERT. La técnica de valoracidn y revisidn de progra-=-
mas (PERT), se ha convertido en un mecanismo de informacién -
que. se emplea para controlar el trabajo, tiempo y costo de un-
proyecto, formando una red de actividades que integran el pro-
yecto, )

Una vez elaborado el programa de trabajo es necesario-
proveerse de informacidn para poder cenocer las necesidades, -
?os'procedimientos administratives que se tienen, detectar fa
1las y formas que manejan. Se necesitard realizar un estudio-
del costo {presupuesto) que pondrd tener el estudio y quien se
encargard de hacer el estudio.

l.a administracion empresarial ha ido evolucionando a -
través de los afos., Cada dfa se ve mds la necesidad de llevar
a cabo una serie de actividades a las que anteriformente no se-
les prestaba atencién, '

o _ La gerencia de toda empresa se desenvuelve generalmen-
te en los siguientes campos: produccidn, mercadotecnia, perso-
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nal y finanzas., Estas constituyen las dreas principales en -
lag que comunmente se divide 1a direccién empresarial.

Cada dfa se ve 1a necesidad de una planeacifn estraté-
gica de Yas diferentes dreas.

Esta planeacidn debe de corresponder con 1a direccidn.
&n que debe moverse la empresa, en funcién de los objetivos.

Cada dfa los ejecutivos de las empresas, tienen a su_ -
alcance técnicas'y métodos md&s modernos, que les ayudan a to--
mar decisiones wmis adecuadas para Tograr los objetivos fijados
inicialmente,

3.4 CICLO DE DESARROLLO DE UN SISTEMA,

ET an&lisis implica un exdmen de las relaciones exig=«-
tentes entre la empfesa del usuario y su medio ambiente, la -
jdentificacibn, valoracién y exposicidn de los objetives de 1la
empresa. Pues, de esta manera se puede llegar & una aprecia--
cifén de la conducta de la empresa, a fin de disefar un sistema
de informacidn integrado capaz de cubrir con todas sus necesi-
dades de informacifn y alcanzar los objetivas fijados.

Un disefio de sistemas se ocupa de las funciones a eje-
cutar tanto por medio de procedimientos como de programas, de-
be jdentificar y resolver los problemas de tipo sicol&gico qué-
se susciten por los cambios que puedan surgir en la empresa.

Un andlisis mis profundo conduce a una detallada espe-
cificacidn de las necesidades del nuevo sistema, y asf{ disefiar.
un sistema de ihformaciﬁn que pueda satisfacer dichas necesida
 des, ' '
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La implantacién es la fase en 1a cual o1 implantador -
de sistemas acude a las dreas que van a ser responsables de -
operar el sistema, con el objeto de enseflar a cada uno lo gue-
debe hacer en cada procedimiento administrativo, para mejorar-
ei funcionamiento y obtener buenos resultados; de esta fase se

hatlars mis dotalladamonte en el siguiente tema 3.5.

L] . it

Para Philip H. Metzger, el ciclo de desarrollo de un =
ststema comprende las siguientes fases: ‘

1.~ Fase de Definicifn

- Andlisis del prohlema.
-~ Planificacién del proyecto.

- Revisién de fase de disefio.

3.~ Fase de Programacién

- Organizacidn.
- Gontrol de cambios,

A.r Fase de Prueba del Sistema

"~ Prueba del sistema,
- Adiestramiento del cliente.

5,- Fase de Aceptacién

- Prueba de aceptacidn,
- Documentaci@n.
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6.~ Fase de Instalacidn y Operacifn

- Prueba de campo.

- Conversién.

-~ Mantenimiento y afinacidn,
- Evaluacifn del proyecto.

Para W. Hartman, H, Matthes y A. Proceme, el ¢ciclo do .
desarrollo de un sistema comprende las siguientes fases:

1.~ Direccidn del Proyecto

~ Organizacidén del desarrgllo del sistema,

- Planificacitn y control del proyecto.

Costos y beneficios de un sistema de faformacién,
Documentacisn del proyecto y conirol de los .cambios.

"2.- Andlisis y Disefio del Sistems

« Definicidén del problema.

- An&lisis del sistema existente. -

- Identificacidn de las necesidades y 1imitaciones del sis
tema,

‘- Diserc dél nuevo sistema.

~ Divisitn del sistema en subsistemas.

- Revisidn de las especificaciones del sistema y prepara--
cién del plan general. ‘

ka3‘- Desarrol lo del Sistema

~ Desarrolio de los subsistemas.

ant Ll -~

o N B B 2
- Especificaciones de 1

A 5 o P 2 »
a3 necglrIvaues o0 programacion.,
~-Desarrolic-de los programas.
« Desarrolio de los procedimientos e impresos o formularios.

~ Preparacitn de la descripcién del sistema.
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- Prueba de subsistemas.
- Documentacidn completa del usuario.

4.~ Prueba en Marcha y Evaluacidn del Sistema

~ Direecibn de los programas de ensefianza,
- Instalacifn del equipo

- Preparacibn de programas y Ficheros,

- Comienzo de las nuevas operaciones.

- Evaluaci6n del sistema de informacifn.

Para Don G. Matthews, el ciclo vital del sistema cons~
ta de-las siguientes fases: '

1.~ Fase de Sintesis.

2.~ Fase de Andlisis.

3.- Fase de Disefio.

4.~ Fase de Implantacifn,

5.- Fase de Mantenimiento.

: Para Robert §, Murdick y Jdoel E, Ross, el ciclo de de-
sarrollo de un sistema comprende Tas siguientes etapas:

1.~ Planteamiento y Programacidn de Sistemas de Informacidn a=
) 1a Gerencia

~ Necesidad de planteamiento de sistemas,
- Objetivos del planteamiento. '
~ Planteamiento del proyecto.

-~ Investigacibn, :
~-‘Objetivos del proyecto:
- Informacidn y control.
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Disefio del Sistema de Informacidn a la Gerencia

-~ Definicibn del problema.

- Objetivos del sistema.

- Restricciones del sistema.

=~ Determinacifn de necesidades de informacidn,

- Desarrolio de disefios brutos sus alternativas y seleccio
nes. ‘ :

~ Documentacibn,

~ Preparaci6n de informe del disefio bruto.

Disefio. Detallado de Sistemas

- Informar a la organ1zac16n 1a naturaleza y propdsito del
disefio del sistema.

~ Administracidn del proyecto del disefio detallado.

- Identificacibn de los criterijos principales y dominantes.
de-intercambio.

.- Definicién de los subsistemas.

'~ Determinacidn del grado de automatismo.

- Desarrollc de {a base de datos.

“» Modelacisn del sistema.

- Desarrollo de programacidn.
- Salidas de informacién,

-~ Prueba  del sistema mediante simulacidn{

- Documentacibn del disefio detaliado.

Inplantaci6n del Nuevo Sistema de InformaciGn a la Geren--

cla

- Planteamiento de la implantacion.

e 0btenc16n de 1a disposicifn de espacio ¥ de plan.

- QOrganizar la implantacidn,

“- Desarroilo de procedimientos.



104

- Adiestramiento del personal, ;

- Desarrollar la programacifn, adquisicién del equipo.
-~ Desarrolla de las formas. '
- Desarrollo de archivos,

-~ Prueba del sistema,

~ Valoracifin del sistema.

-~ Control y mantenimiento del sistema.

A continuaci6n se presenta el ciclo de desarrolleo de -«
un sistema de informacibn definido por el autor, que para efec
tos de este estudio satisface la necesidad de dar & conocer -
gn forma Clara y precisa JTas principales etapas que {ntegran -
el ciclo {Ver figura 3-2), come resultado de la combinacifn de
una serie de fases tomadas de los diferentes ciclos, que propo
nen 10s autores mencionados al principio de este tema.

3.4.1 Dpefinicién del Probiema,

Raras veces la empresa ofrece una definicidn adecuada-
del problema & resolver, pueden resuyltar muy generales o dema
siddo especificos. Por ello, el implantador de sistemas debe-
rd formular una definicidn que determine claramente leos objeti
ves propuestos del sistema a implantarse, que deberdn ser apro
bados por ja direccifin de la empresa, una vez que se ha defini
do ton precisién el probiema que padece (Ver figura 3-2}.

3.4.2 Andlisis del Sistema.

El andlisis del sistema es un proceso que continda has
ta que un sistema determinado ha sido implementado y estf fun-
cionandb como una operacidn rutinaria. '

E1 andlisis de un sistema de informacidn automatizado-
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P DEFINICION DEL PROBLEMA

%

ANALISIS DEL SISTEMA

%

SELECCION DE APLICACIONES ARALISIS

%

TECNICAS PARA ANALISIS
DEL SISTEMA

h:A

DISERO DEL SISTEMA

h-d

CICLO DE
DESAHRAOLLO
DE UNSISTEMA

PRUEBAS DEL SISTEMA DISENO

CREACION DE ARCHIVOS /
MAESTROS
: h:d
PROCESO EN PARALELO
, _

7.

LIBERACION DEL SISTEMA IMPLANTACION

Y.
: -4
MANTENIMIENTO AL SISTEMA
ot
DOCUMENTACION ¥ MANUALES

/'

FIGURA 3.2 .CICLO DE DESARROLLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION, '
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es uno de los trabajos m&s creativos gque se presentan en las -
empresas actuales,

£l analista y el usuario deben trabajar en conjunto -
para comprender l'os procedimientos actuales que se llevan a ca
bo y para conceptuar un modelo abstracto de un nuevo sistema -
que mejore los anteriores procedimientos. La informacidn es -
vital para lograr una operacidn exitesa en cualquier embresa Yy
la seleccidn de los nuevos sistemas de informacidn es una ac-
tividad crftica por su grado de importancia y complejidad,

Duyrante las fasec iniciales del cicle de vida de un -
sistema, tanto los usuarios como el departamento de sistema -
recolectan suficiente informacidn acerca de los procedimientos
en operacidn, con el fin de determinar si una aplicacidn debe-
ser desarrollada o no. El andlisis del sistema continua-si.la
decisifn para prosegquir con la implantacidn del sistema es po-
sitiva.

Cuando el implantador de sistemas interviene en el Q&rea
de procesamiento de datos, serfa ideal que la (nica informa- -
cifn que necesitara fuera una descripcidn completa de las sali
das requefidas en el sistema, en cuanto a contenido y tiempo.~
Con 1o que puede construir un sistema2 O6ptimo, dentro de las =
restrictiones impuestas por las limitaciones de equipo, la po-
Titica de la compafifa, la disponibilidad de las entradas reque
ridas, etc.

En la pr&ctica es raro que se defina esta situacién -
con-claridad; por el contrario, el implantador deberd operar -
en una situacién totalmente abstracta, pues no existe una defi -
nicién formal de los requerimientos, ni tampoco hay un linea--
miento oficial familiarizado con la imagen de.la salida como -
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para crear tal definicién y el propdsito 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 informacibn obtenida., pero tampoco estdn seguros de cual es
la #nformacidn que descarfan recibir (Ver figura 3-2],

3,3.32 Seleccidn de Aplicacignes,

Los usuvarios han expresado sus continuas frustraciones
por Ya forma en gque la mayorfa de las empresas seleccionan las
nuevas aplicaciones para la computadora, En algunas empresas-
las decisiones sobre los nuevos sistemas de informaciGn son -
responsabilidad dnica del departamento de sistemas. Esto crea
muchos problemas para los propios usuarios, en especial cuande
una aplicacién es rechazada, ya que los usuarios noc llegan a -
saber la razdn por la cual las aplicaciones de otros departa-~
mentos fueron seleccionadas en lugar de la que propuso &1.

Para solucionar lo anterior, varias empresas han desa-
rrotlado comités en los que participan personas de diferentes-
departamentos que conforman la empresa para seleccionar los -
proyectes., Sin embargo, adn as?, pueden segquir existiendo pro
blemas, por 10 que, es recomendabie que cada empresa defina el
mejor método para establecer un procedimiento que garantice -
que. la seleccibn de aplicaciones serd realizada de 13 mejor -
forma para lograr los mayores beneficios a la empresa.

Las fases en que se divide la seleccidn de aplicacio--
nes son las siguientes:

5) Sugerencias de aplicaciones por parte de la gereancia y
de los usuarios.
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b) Investigacidn preliminar,

c)} Dectsifn para proceder a desarrollar el sistema.
INFORMACION A OBTENER.

Al fnvestigar esta drea, el implantador debe obtener -
informacidn 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, cdmo se mide la
dctuacidn y qué informacifn se debe tener para el con
~trol de las operaciones., La proposicidn usual es infi-
ciar con la estructura de informacién existente y mod §
ficarla reuniendo las deficiencias conocidas y Tos nue
vos requerimientos, '

- Procedimientos Existentes., Estos pueden ser manhuales-
¥ mecénicoﬁ, aqui se va a investigar cada una de los -
pasos que se siquen actualmente para realizar una fun-
¢i6n determinada, es decir hacer un seguimiento de les
documéntos generados en la empresa, que son la base -
para informar a la direccifn y a los diferentes depar-~
tamentos, desde que se elaboran hasta que se archivan,
‘en otras palabras se fnvestigan los flujos de informa-
cibn,

- Organizacidn. E1 conocer una organizacibn es importan

© te por varias razones, gufa la determinaci6n de la can
tidad de entrevistas necesarias para introducirse en -
ta naturaleza del procedimiento, ayuda a saber a quié-
nes se débg entrevistar, asf como la secuencia en que= .
serén'conducidas. Por ejemplo, en el caso de un proce
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dimiento mecanizado y documentado, el personal adecua
do de l1a empresa debe determinar cual estd actualizado,
-y en caso negativo, sefialar que se requiere para actua
lizarlo y mejorario, El conocimiento de la organiza--
cién gu¥fa al implantador hacia las personas indicadas,
para obtener dicha informacion.

La informacién deseada en 10 que raspecta a la organi-
zacibn, es la siguifente: ‘

1.~ La estructura de la empresa en cuyanto a nombres. de puestos>
y 11neas de autoridad correspondientes.

" 2.- Los nombres de los ejecutivos.
3.~ Las funciones de cada unidad.

- Polfticas. La politica es un criterfo para la eject--
¢ifn, que se origiﬁa en un nivel mds elevado que el -
del estudio, La polftica puede implantarse por dictd~
menes de la gerencia, por tradicibnm o por hdbito. Una
politica es una restriccibn colocada al sistema.

Debe tenerse cuidado con las restricciones, dado que -
una decisibn debe tomarse pensando en ellas. 51 esto-
es de importancia desde el punto de vista en que se -
proyects et sistema, puede resultar interesante tomar-
acciones para cambiar la polftica, En caso contrario,
el sistema estard de acuerdo con ellas.

- ‘ﬁocumentusde Trabaje, Los documentos de un departamen
to consisten en los reportes que emite, los registros-
que realiza 'y las formas que emplea para desarrollar-
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sus labores, Un método necesario es la recopilacidn -

-de toedos los reportes, registros y formas con la anota
cidn de su contenido, periocidad, intinerario, etc., en
algunos casos la recopilacién se guarda como parte de-
la documentacidn de procedimientos. Si estos documen-
tos existen, el sistema de investigacidn en esta &rea-
es completo. En caso contrario, deberd hacerse un ma-
yor esfuerzo para recopilar esa informacign,

- ~Eficacia del Procedimiento., Esta informacidn (grado -

: de error que tolera el procedimiento, puntos equivoca-
dos, control de calidad) indica los procedimientos de-
verificacibn y validez que se deben incorpoerar al sis-
tema. Tambié€én se puede conccer la informacidn referen-
te a los voldmenes y tipos de errores advertidos y a-
los voldmenes y tipos de correccicnes necesarfas.

Qtro aspecto importante es cualquier problema experi--
mentado, ocasionado por errores nu detectados. El nuevo siste
ma puede servir para eliminar esos problemas. Para cubrir el-
~control del problema deben considerarse la separacion de res--
ponsabilidades, las confrontaciones y otras disposiciones (Ver
figura 3-2).

3.3.4 Técnicas para e1 Andlisis del Sistema.

Existen varias técnicas para recalectar informacibén_ y
presentacidn de 1a misma:

~  Entrevistas.

-~ Cuestionarios.

- QObservaciones diraectas.

- An&lisis de la documentaciéin.
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Para presentar los resultados de Ya investigacién rea-
lizada, el implantador puede emplear:

~  Diagramas de flujo.
- Tablas de decisién.
- Comentarios escritos.

Le recoleccidn de informacidn a travds de entrevistas-
“es la técnica mis frecuentemente utilizada. E1 dmplantador -~
~trabaja con el usuario para conocer como se elabora la informa
cifn; algunos implantadores acostumbran usar cuestionarics pa-
ra obtener informacidn mds amplia,

4 Muchos implantadores invierten tiempo observando direg
tamente las actividades de proceso de informacidn, este método
estd tomando importancia relevante, ya que le permite tener un
contacto més estrecho con los problemas y comprendernos mejor.

Durante el inicio del an&lisis del sistema, los implan
tadores solicitan al usuario la informacibn que necesitan., La-
mentabl emente no puede comunicar fdcilmente los requerimien--
tos de informacidn, por lo que resulta mds efectivo observar -
al usuario y detallar cuales son las fuentes de informacién ¥y~
como es procesada.

Por Gltimo, el implantador deberd recolectar ejemplos-
de documentacidn de otras fuentes de informacibn, con el fin -
“de documentarse adecuadamente; esto leé permite tener mayor conoci
miento sobre Yos documentos, su contenido, volfimenes ¥y cargas-
de trabajo.

Una vez que el implantador completa la investigacién,f
es indispensable presentar los resultados obtenidos, . Los dia-
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gramas de flujo son utilizados frecuentemente para mostrar Tas
actividades de proceso de informacién. E1 diagrama de flujo -~
es la representaciln grdfica, que muestra los pasos a seguir -
en el proceso de una informacidn y es muy dtil para identifi--
car problemas tales como “cuellos de botelia". También se pue
den utilizar las tablas de deci{siones, cuyo objetivo es docu=-=
mentar la informacifn recopilada, asimismo los criterios bien-
redactados, deberdn acompaflar a cualquier diagrama de flujo o -
tablas de decisidn, de tal manera que cualquier persona que lea
la documentacibn estd en posibilidad de entender el sistema -
actual (Ver figura 3-2).

3.4,.5 Disefio del Sistema.

pentro de la implantacién de sistemas de informacifn -
‘uno de los trabajos mis creativos es disefiar las formas, asf -
“‘como 10s reportes, es decir disefiar el nuevo sistema, Existen
millares de operaciones disponibles para disefiar un nuevo sis-
tema que elimine los problemas que existen con los procedimien
tos de proceso actuales, tanto administrativos como té&cnicos,

Generaimente, un sistema de informacidn es disefiado al
rededor de las salidas o reportes que va a prbducir Yy que sig-
nifica la informacibfn que es necesaria para la administracidn,
también sobre la papelerfa a emplear en el sistema y los proce
dimientos administrativos acerca del flujo de informacién que -
emana de c¢ada departamento de la empresa a implantarse.

Una vez que los reportes, papelerfa y procedimientés -
administrativos han sido definidos, se procede a estructurar -
‘tanto las entradas de informacién necesarias como los archivos
que deben ser manejados. - o :
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Los procedimientos administrativos son modificados pa~
ra ahorrar tiempo, eliminar archivos, evitar duplicacidn de -
trabajo, eliminar relaciones, unificar criterios y dar un or--
den a Yas actividades gue se reaiizan por Tas personas respon-
sables de ejecutarlas; en base a la investigacidn preliminar -
efectuyada de los procedimientos actuales, elabora los instruce
tivos por cada procedimiento, YTos cuales pasaran a integrar el
manual de procedimientos de 1a empresa sebre el sistema de in-
farmacién implantado, e1 implantador de sistemas.

La informacidn producida de las salidas debe ser toma-
da de 7as entradas o de las archivos o bien, dehe estar basa.
da. sobre informacibn gue provenga de estas dos fuentes, Por -
To que, un sistema es disefiado segln las especificaciones en -
tiempo de respuesta, salidas, entradas, manejo de archivos y -
clmputo,

Ahora bien, el disefio de sistemas es algo més que esto.
E1 programador deber§ desarrollar las especificaciones detalla
das describiendo los componentes mencionados con anteriocridad.
La salida del sistema deberd ser especificada en detalle, in--
cluyendo su uso, medfos y forma, La entrada también debe ser-
especificada, describir los datos mds ré}evantes, asf como su-
fuente, campos, vollmenes y posibilidades de errcres, los cua-
tes deben ser sefialados de acuerdo con el andlisis de informa
cidn, que el implantador efectua con el usuario para determi--
nar que informacidn requiere del sistema de informacidn a im=.
plantarse en su empresa.

El disefio y especificaciones de los archivos son impor:
tantes, E! programador debe definir la estructura de 105 re--
gistros de los archivoes, sus tamafios, encadenamientos a otros-’
archivos, sefialar c6mo y cufndo deben actualizarse, etc.
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Cuando se disefia un sistema de informacidn, se tienen-
en mente ciertos objetivos referentes al perfeccionamiento de-
las operaciones y la reduccibn de costos. Algunos de estos ob
jetivos son los siguientes:

1.- La intencidn de estandarizar.

2.~ Eliminacidn de funcienes innecesarias,

3.~ Eliminacidn de reportes, registros y formas innecesartas.

4.- Eliminar datos superfliuvos, }

§.- Establecer los controles necesarios y eliminar Jos exceéf-.
vos,

6.~ Estabiecer reportes por excepciones,

7.~ Eliminacidn de duplfcidaq de funciones,

8.~ Eliminar archivos de documentos,

g.« Eliminar duplicitad de operacfones.

10.~ Unificar criterios de operacifn y registro,
DOCUMENTACICH.

ET1 disefio del sistema propuesto se muestra en una grén
variedad de documentos, los cuales asumen gran importancia y -~
son: la grdfica de proceso y diagrama de flujo; 1os cudles se =
COmponen de un conjunto de simbolos disefados para represéntar
diversas operaciones, conectadas por flechas y 1fneas horizona
tales y diagonales que indican su secuencia. A los diagramas-
de flujo deben anexarse ejemplos de la papeleria o formas a -
utilizar.

En términos generales, un sistemas de inforpacidn pro-
.puesto debe tener cuando menos los siguientes documentos:
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pDiagrama general del sistema.
Diagrama de proceso de cada programa.
Disefio de archivos, ,
Documentos fuente.

Documentos de salida.

Lista de controles,

Diagramas de flujo. ‘

Manuales de procedimientos,

DISERG DE PROGRAMAS.

‘Es importante el desarrollo y disponibilidad de los .
. programas {Software) para auxiliar al computador en el proceso
de la informacidn.

Una computadora es capaz de resolver probiemas de gfan
complejidad con gran seguridad y velocidades poco concebibles.
Una de sus mayores ceracferfticas, estd en su habilidad de re-
solver problemas de principio a fin, sin fntervencidn de las -
personas.

Al principie, 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 -
_constderablemente reducida a través del desarrollo del Softwa-
re.

Un programa es un juego completo de cédigos que deta--
1l1a pasos y procedimientos, que dirigen a 1a computadora para-
realizar un trabajo de proceso de datos. EI programa es 2lma-
cenado en la memoria del equipo e interpretado por la unidad -
,de-cohtrol del eguipo, dando posibilidades también, de que la~
ejetucjﬁn de dicho trabajo sea auto-controlado por el equipo.«
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Un programa puede ser muy largo o muy corto y su ejecucidn pue
de ser secuencial o alterpa, es decir, una accién puede ser -
ejecutada o no, dependiendo del resultado de la instruccifn -
anterior. '

Toda pehsona que desee codificar un programa, deberd -
tener los siguientes conocimientos y experiencf{a:

1.~ Deberd tener un conacimiento exacto de la informacidn queQ
se va a obtener del sistema.

2.~ Deberd estar profundamente familiarizado con todos 1os da-
tos que serdn alimentados al sistema.

3.- beberd conacer las caracterfsticas de los archivos que se-
r&n usados para almacenar informacién.

~4.. Deberd conocer el lengyaje que sera usado para guifar al -
" computador en su operacifn.

5.~ Deberd estar enterado de las cavacterfsticas del equipo -«
disponible en el que se ejecutardn los procesos.

En proceso de datos, el programa controla eV flujo de-
informacidn que se alimenta y que se obtiene de las diferentes
unidades; un ejemplo serfa, si la informacién original es per-
forada en tarjetas, el programa controla la lectora de esos dg‘
tos y los lieva a diferentes &reas de proceso, a fin de que -~
sean sumadas, restadas, multiplicadas, divididas, modificadas,~
clasificadas y en cualquier otra accién en general, a la -
cual la informacifn puede estar sujeta.

“En programatfdn todas ias instruccfoﬁes 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--

miento cdmp!eto puede ser realizado de inicio a fin sin inter-

vencién adicional. E1 programa 1lama a la informacién de en--

trade en la forma necesaria y da la posihilidad de que la com-.
putadora realice en secuencia las etapas requeridas en el pro-

ceso de la informacibn.

Los programas a disefiar son en funcidn 3 las especifi.
caciones dadas por el usuario al fmplantador, y este 2 su vez~-
~dard al programador, tales especificaciones sobre 165 reportes
que desea obtener el usuario del sistema de informacifn a im--
plantarse {(Ver figura 3~2}. )

3.4.6 Pruebas del Sistema.

PRUEBAS DE PROGRAMAS.

E1 desarrollc de los programas para un sistema de in--
formacidn lo lleva a cabo el programador supervisado por el im
plantador. A cada uno de los programadores se le asignha una -
serie de procesos para el sistema, sin ser necesario que ten--
gan relacidn entre sf, '

Para asignar los programas se deben seguir los siguien
tes criterios:

; Darle a un programador procesos similares para que -
aprendan la técnica, con lo que la programacidn de ung puede -
servir para otros; por ejemplo, si hay tres procesos de resu--
‘men-de -un sistema, se le deberdn asignar a la misma persona. =
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Por tal motivo, a un programador se le deben proporcio
nar procesos semejantes a otros que haya hecho en otros -
sistemas de informacidn.

Se debe acoplar la dificuitad del programa a2 la capaci
dad del programador. Una de las responsabilidades del progra
mador es depurar €l programa que se le ha asignado; esto 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
1a descripcifn de las entradas que se le han proporcionado; el
implantador podrd auxiliario en la preparacién de dichos datos
de rastreo, que revelen las insuficiencias en el programa mis«
mo, scasionada por omisiones y fallas no advertidas por el pro
gramador, por lo cual el programador deberd corregir y mejo--
‘rar. sy programa, basdndoseen el resultado de su rastreo efeg-»
tuado y realizar otro proceso de prueba, Cuando el programa--
dor ha quedado satisfecho con el desarrolio de su programa, =
después del rastreo repetido y los ciclos de correccidn, le pa
sa su programa al implantador eon forma de programa depurazdo.

PRUEBA DEL SISTEMA.

_ Al término de la programacidn, el implantador tendréd -
un grupo de programas, los cuales estdn de acuerdo con las ss~
pecificaciones dadas por el usuario al implantador. También -
% es importante determinar si estos programas se ajustan unos a-
gtros para formar un sistema funcional. Es$ probable que debi-
do a la carencia de comunicacibn, ain cuando el implantador -
explicd al programador 1o que se espera hiciera el programa, -
“este no estd acorde con las necesidades del implantador y por-
ende, delvuéuario;‘asimismc, la programacidn 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 defj
'cienc{as, y asf constituyan un sistema de proceso aceptable,

Los datos de prueba se emplean para hacer la prueba -
del sistema completo, en lugar de por procesos individuales. -~
Estos datos son ficticios o bhien pueden tomarse de 1a informa-
ci6én que se genere en una semana sobre las operaciones de la -
empresa a implantarse, y en dltimo caso se puede modificar Ja-
informacién de una semana para que estdn de acverdo con el pro
pbsito de probar el funcionamiento corrécto del sistema.

ta preparaci6én de los datos es responsabilidad del im-
plantador; la cual deberd hacer en la forma mds exhaustiva -
posible, es decir debe incluir todas las situaciones que se -
puedan presentar en las operaciones posibles de probar en el -
sistema, desde cualquier dngulo,

Cuando se realtice la prueba tanto el implantador como-
€1 programador deben estar presentes, ya que el programador es ca
paz de indicar la razén de algunos errores en forma real y el-
implantador para verificar que los programas contengan todas '«
las especificaciones solicitadas por el usuario., El -implanta-
dor debe tener cuidade 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 documentacién -
del sistema motivados por el descubrimiento y correccién de -
los errores, deben guardarse hasta que se actualice dicha do-
cumentacifn; de otra forma, habrd un espacio sin llenar entre la do-
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cumentacidn de la forma en que trabajaba el sistema anterior .y
de como funciona actualmente. Todos estos cambios deben comu-
nicdrsele al programador afectado, con el objeto de gue anali-
ce si dicho cambio repercute en 105 programas que desarrolla,-
para que lo tome en cuenta y lo aplique para que su trabajo estd de -
acuerdo con cada modificacién. Es necesario que sea poco fre-
cuyente la correccidn de un error que produzca la c¢reacidn de -
otro (Ver figura 3-2}.

"3.4.7 Creacidn de Archivoes Maestros.

Burante la implantacidn del sistema,

n
croaci®n da o archi--
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vos maestroes. Es en los archivos donde debe quedar almacenada
toda la Informacifn necesaria para efectuar los procesos, y =
por tal motivo, la insuficiencia de informacidn ocasiona poco-
rendimiento en los reportes.

.o.
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Una vez que se ha definido la informacidn necesaria -
para un archivo, esta debe divirse en informacidén o datos fi--
qu y en informacifén o datos variables.

En un archivo de clientes; por ejemplo, la informacioOn
fija serd el nombre y direccidn del cliente, su zona, condicig
nés, su4 clave, agente, etc.3 la informacidn variable serd sy -
saldo, las facturas gue componen tal saldo, etc.

La apertura de los archivos maestros incluyen }os $1~=
~guientes pasos:

1.~ Recopilacitn de Informaciﬁn Fija.- Consiste en la recolec- -
- ci8n de los datos fijos y claves necesarias para cada ar--

chivo, ‘a "fin de contar con toda la informacfdn necesaria -
an: e1 momento de iniciar 1a captura. )
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Captura de Informacidn Fija.~- Consiste en alimentar los -

.archives a una cinta o disco magnétice bajo el siguiente -

procedimiento:

&) Perforacidn, grabaci8n en cinta o diskette o captura a-
través de video de todos los datos fijos de cada archi-
vo.

b) Listar toda la informacibn del archivo en forma de catd
togo.

- ¢} Reyisar 12 informacidn.

d) Correccién de errores hasta dejar la informacifn correc
ta. ;

Recolecciaﬁ de Datos Varjables.,~ Consiste en 1a recolec--

ci5n de todos los datos variables para cada archivo, 2 -

fin de contar con toda la informaci6n necesaria en el mo--
mento de infciar la captura,

Incorporacién de Datos Variables a los Archivoes.- Se sigue
el pismo procedimiento indicado para Ta captura de informa
cidn fija {Ver figura 3-2).

-3.4.8 Proceso en Paralelo.

E7 sistema de informacifn queda instalado tan pronto -

como se completa satisfactoriamente la prueba del mismo, pero-
el sistema anterior aln no - se elimina. ‘

Los dos sistemas, el anterior y el actual siguen.tra?

bajando en paralelo como una prueba nds, ya que se depende so-
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1o del viejo sistema para producir los resultados,

Ei objeto del paralelo de los dos sistemas, es ver si-
el nuevo sistema funcionha con los mismos o mejores resultados-
que 2] anterior,

En esta etapa es necesario cufdar la seguridad de los-
procedimientos, por otra parte, el proceso en paralelo produce
tensiones en la empresa, ya que los dos sistemas de preceso es
tdn ejecut&ndose, dehberd tomarse las precauciones respectivas-
pavra evitar los problemss que produzcan las demandas de ambos.

En esta prueba en paralelo no solo se estd cuidando la
ecucifin de ambos sistemas, sino también la verificacibn del-
1l¢ de uno comparado con el otro.

€«

Como ya se menciond, el proceso nos muyestra si la rés-‘
puesta del sistema es la misma que la del anterior, para asegu
rar esto, la Gnica forma es comparar la salida de uno contra -
ja del otro, Dada la cantidad considerable de datos que hay -
que manejarse en el sistema, para hacer factible la automatiza
cidén, la magnitud del trabajo de pruebas es bastante grande, -
la Gnica forma de gvitar ser sobrepasado por el trabajo, es la
preparacién adecuada para decsarrollario.

El implantador deberd proponer los procedimientos mis-
econémicos para lograr probar la exactitud de los resultados -
‘del sistema de informacifn automatizado. $in estos procedi--
mientos, 21 peso del trabajo en manejo de papeles puede resul.

tar abrumador. Se pueden utfilizar las técnicas siguientes:

1.~ Todo et material impreso que debe revisar y comparar con -
~otra, debe producirse en formas féciles de leer,
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2.- Debe utilizarse la aplicacidn de las técnicas de muestreo -
en la prueba de la salida,

3.- En muchas ocasiones, los reportes elaborados por el siste-
ma de procesc contienen subtotales de la informacién deta-
1lada, en una buena proporcién de estos casos, los requisi
tos de 1a verificacién en pakaleIo se cubren si Tos subto-
tales concuerdan y solo se investiga la informacién deta--
1lada de un subtotal que sea diferente.

lLa fase de trabajo en paralelo es 1a ogcasibn ideal pa-
ra vealizar un proceso de fondo que defina Ta fuerza del traba
jo manual que seryird en el sistema computarizado; as? mismo -
resulta también la oportunidad inicial para detectar errores,-
corregirlos y reiniciar los procedimientos que se probardn en-
su totalidad, Todos los errores que imprima el sistema deben -
ser enviados a puntos de correccibn definidos por el sistema -~
jnstituido, donde se investigarin y corregirfn {Ver figura -
3-2}.

- 3.4.9 Liberaci6n del Sistema.

Una vez que los procesos en paralele han demostrado:la
confiabilidad del nuevo sistema, se procede a liberar el sis--
tema implantado. Esto cansiste en la entrega formal que hace-
el implantador al responsabhle de Ta operacifn de los sistemas-
de informacibn, con lo cual a partir de esto, se considera que
‘el sistema de informacibn implantado pasa a formar parte de la
operacidn rutinarla de Ta empresa y la responsabilidad del -
buen funcijonamiento del mismo, recaerd sobre el encargado de -
la operacifn.

Es importante que la entrega se realice por escrito y-
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detallando toda la documentacibn que se entrega, a fin de gb«-
tener la aceptacidn del nuevo responsable. En la prdctica, es
to no es muy comdn que suceda, 1o cual provoca problemss, ya -
que mientras el implantador considera que el sistema se encuen
tra trabajando correctamente, el responsable de operacién no -
acepta tomar la responsabilidad compietamente. Una solucidn -
a este problema podria ser la intervencidn de un nivel jJerdr-.-
quico superior que actuara como &rbitro durante Ta 1i{beracién-
dal sistema (Ver figura 3-2].

3.4.10 Mantenimiento del Sistema.

E1 hecho de haber liberado el si{stema, no significa -
.que Bste se encuentre ahsolutamente sin eérrores o que no pueda
tene% mod if icaciones o mejoras; por el contrario, es muy comdn
que Yos sistemas vayan teniendo ajustes que permitan optimizar
su funcionamiento, Para: lograr este, es necesario que se esta-
blezca un procedimiento que permita dar mantenimientc 2 los -~
sistemas, el cual debe cuhrir las siguientes freas:

Mantenimiento a los archivoes.
Mantenimiento a los programas.
Mantenimiento a 1a documentacifn.
Mantenimiento a los procedimientos,

El procedimiento puede ser iniciado, ya sea por el
‘ﬂsuar{o del sistema, 1a gerencia general, el departamento de
operacifn o por el departamento dg¢ sistemas, quienes deberdn -
hacer una solicitud por escrito de la falla, cambioc o mejora.
Bicha solicitud deber& turnarse al gerente de mantenimiento
del sistema para su ejecucidn. Una vez terminada la orden -
deberd entregarse al solicitante, quien dard su conformidad -
..por eﬁcritp; es necesario cuidar que toda 1a documentacidén ha-

1

1
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“ya sido actualizada debidamente para evitar que haya discordan
cia entre 1la documentacién y &1 sistema real que se implant& -
{(ver figura 3-2). -

- 3.4.11 Documentaci{dn y Manuales.

La documentacidn la constituyen los documentos y regis
tros que describen el sistema y los procedimientos para efec--
tuar el procesamiento de informaci6n y los flujos de informa--
ctén administrativos. £s un medio para comunicar los elemen-~
-~ tos esenciales del sistema de informaci6n y de Ja ldgica segui
da por los programas del computador. L& preparacién de la do-
- cumantacifn es la base necesaria, adn cuando e&sta es frecuente
mente descuidada. La documentacidn puede servir para 10s sie-
guientes fines:

= Proporcionar el matertfal necesario para una revisidn de los-
programas y sistemas propuestos.

- Simplificar la revisiGn del programa proporcionando el deta-
1le completo en apoyo de cada programa.

= .Proporcionar los dates necesarios para contestar las dudas -
relacionadas con la oparac{bn de los programas y procedimien
tos administrativos.

- Ayudar a instruir al nuevo personal proporcionando anteceden
“tes sobre programas anter{ores y sirviendo como qu¥a para nue
vos pregramas y flujos de informacioén,

- Proporcionar al operador instrucciones actualizadas sobre la
operacién.
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- Seryir de base para evaluar el control del sistema entre -
otros.

Cuando la documentacidn no es conservada, algunas ve--
ces s@ tienen que hacer gastoé extras considerables, cuando es
necesario modificar un programa. Un cambio; por ejemplo, en -
las tasas de impuestos de retencidén o 1a adicién de una tasa -
de fmpuesto local, en algunos casos ha requerido una dosis fm-
portante de trabajo de repeticibn de los programas de ngminas,
debido a ‘que la documentacifn ne contenfa la informacién nece-
saria para realizar las modificaciones pertinentes.

Aun cuando serfs dificil especificaria como una reg!a-‘
general, 1la docunentaci&n dete tnclufr:

1. Descripcidn del problema. ,
. Diagramas de flujo del sistema,

. Configuracifn de los registros,

. Llstado de programas.

1
2
3
4. Diagramas de flujo de los prugramas.
5
6. Datos de prueba,

7

. Instrucciones para cada operador o sea los procedimientos -
administrativos,

8§, Formas a utilizarse en el sistema.

Una vez que el sistema ha sido diseflado, programado, -
documentado e implantado, se debe llevar una prueba de la docy
mentacifn del sistema. Esta prueba, debe ser realizada por el
personai de un nivel de habilidad suficiente que realmente eje
cuten todas las tareas incorporadas a) sistema en un ambiente-
-operactonal. Cualquier correccitn que se reduiera introducir-
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en l1a documentacifn del sistema y que sea sefialada durante la-
prueba, debe hacerse antes de ser circulada como perteneciente
a un sistema ya probado (Ver figura 3-2).5

3.5 IMPLANTACION DE SISTEMAS DE INFORMACIOR.

Tanto el {mplantador como &l programador de sistemas -
no deben perder de vista que el sistema de {nformacitn disechia-
do debe ser implantado. Normalmente 1la implantacidn del sistema
se realiza dentro de un amhiente no precisamente amfstosp.’y -
el sistema de informactdn dehe ser probado en este ambiente., -
Durante la etapa de implantacidn es preciso entrenar al perso-
nal que lo va a operar y mantener, ademfs es necesario preveer
una ordenada transicion del sistema actuai {viejol &} s
nuevo. ’

-
N
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Durante la etapa de implantacién del sistema, deben to

marse todas las precauciones necesartfas para asegurar el fun--
cionamiento continuo y correcto del nuevo sistema.

vez

Existen cuatro métodos béslcos de implantaclén. una -
que se ha terminado el andlisis y disefic del sistema de in

-

formacidn a implantar.

1, -

-

fnstalar un sistema en una operacidn o empresa que acabe -~
de iniclarse.

Desechar el sistema ant{guo ¢ {nstalar el nuevo. Esto pro
duce un espacto de ttempo en el que no funciona ningin sis
tema, solo es prdctico para pequefias empresas o pequefios -

sistemas.

Desecho por segmentos. Este método se conoce tambi{én como
poner "“en fase" el nuevo sistema, consiste en substituir -
por &reas o departamentos el sistema antiguo por el nuevo.

Operaci6n en paralelo y cambio. Se fnstala el nuevo siste
ma de informaci{dn, que funciona en paralelo con el actual-
sistema, hasta que este se desecha. Este método es costo-
so.vdebido a los costos de esfuerzo humano entre otros., =
Sitn embargo, es necesario en ciertos sfistemas especiales -
como por ejemplo; la nomina, la facturacién, los costos, -
etc.

3.5.1 Definicilones de Implantacién.

cir
cir

La palabra implantar significa {nculcar, que quiere de
"repetir con empefic una cosa, con esta base se puede de--
que: tmplantar es la ensefianza de un sistema o procedi-Lf
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miento por medio de la repeticidn.s

La etapa de implantacitn es la encarg&da de instalar -
tos sistemas o procedimientos en las empresas, de entrenar al -
personal designado para la ejecucifn de las operaciones.’

La implantacién censiste en la adaptacidndei sistema-
o subsistemas de {nformaci6n desarrollado a su empleo operacio
nal y devolyerlo después al usuario. Incluye la ensefanza del
personal, la conversifn de programas, comprobacién y evalua- -
cién del sistema.® '

_ La implantaciGn es la fase en la cual se acude directa
] mente a las dreas gue van a ser las responsables de operar el
sistema, y se les explica en forma clara y detallada cual es la
informacilbn que van a recibir de cada drea, asf como informa-~-
cidn que deberin proporcionar . a las diversas &reas de la empre
-5a, los procedimientos administrativeos que cada una deberd se-
guir para eficientar el funcionamiento y obtener mejores resul
tados y los documentos y reportes que recibirdn o transmitirdn.

Para mayor comprensién por parte de 1a gente involucra
da en: la implantacién del sistema, es conveniente gue los pro-
cedimientos se ejemplifiquen con casos prdcticos.

(6) Garctfa Ramén-Pelayo y Gross: Pequefio Larousse en color, -
© - Editorial Laroysse, Méx{co 1979,

{7) Despache Jacinto Gonzdlez: Apuntes de Organizaci6n e Im. =
~plantacidn de S{stemas, Consultores en Organizacitn y Sis-
temas, México 1981.

(8) W. Hartman, H, Matthes y A, Proema: Manual de los Sistemas
_-de_Informacibn. Andlisis, Requisitos y su Determinacibn, -
- .Disefio y Desarrollo, Implantacitn y su Evaluacidn, Edito-
~rial Paranfngo, México 1975, . : .
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Es necesario que antes de infctar esta etapa, st estd.-
complaetamente seguro de que se cuenta con los manuales de pro-
cedimiento adecuados, de que exista la papelerfa necesaria pa-
ra Ja iniciacibén del sistema, as¥ comp verificar que han sido-~
desarrol Jados los fnstructivos necesarios y que estos sean cla
ros y comprensibles par gquignes deberdn de manejarios.

La implantacifn iddnea de un nuevo sistema se podrd -~
realizar con el menor gradé de diffcultades, si previamente ng
hubiera existido algln otro. gue ¢n general satisfaciera las -
mismas necesidades. Pero como esto no siempre es posible y -
dada la caracteristica de dinamismo de l1a administracidn, se--
ria dificil pensar en paralizar las operaciones de toda 12 em~
pfesa'o por parie de ella para cambior de un sistema a otro, =~
es conveniente huscar la formz de llevar a cabo la implanta- -
ci{dn, afectando 1o mfnimo posible el cumplimiento de las opera
ciones de 1a empresa. Es decir, que casi siempre se va implan
tar un sistema que sustiiuye a otro en operacifn sin que dejen
de producirse en una uy otra forma los resuyltados necesarios.

A fin de cubrir esto, es necesario realizar una prueba
en paralelo, la cual consiste en mantener en operacidn durante
un-determinado perfodo de tiempo el sistema actual y el nuevo-
sistema implantado en forma simultdnea, con el propdsito de -
asegurarse que el nuevo sistema {mplantado satisfaga las nece-
sidades para lo cual fue implantade, sin necesidad de dejar -
sin informacién a la empresa, por haber suspendido el sistema-~
anterior, ‘

Para determinar la duracidén de 1a prueba en pavalelop -
no existe hasta ahora una regla ng especffique tal duracifn,-
pero es convénjente considerar al impiantar un nuevp sistema,-
" que la prueba en paralelo se prolongue por el tiempo indispen-
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sable para comprobar que el nuevo sistema‘implantado estd ope-
rando eficientemente y satisface las necesidades de informa=- -
cibn gque requtiere la empresa,

Se debe tener presente, gue en €sta parte se van a ver
los resultados de todo 1o demds que abarca una implantacidn, ~.
¥ que afin cuando &l sistema se conciba con la mayor brillantez
posible, si no se implanta en forma adecuada puede inva?wdar -
la buena calidad del mismo.

3.6 PASOS PARA LA IMPLARTACION DEL NUEYC SISTEMA.

La atapa de lmplantactﬁn del nuevo sfstema de informa-
cidn se compone de 1os siguientes pasos:

1.~ Pléneacién de la fmplantacién.
Z.- Capacitacién al personal.

3.- Prueba del sistema.

4.~ Evéluacién del sistema.

5.~ Control y mantenimiento del sistema,

3.6.1 Planeacidn de 12 Implantacion.

E1 primer paso de la implantaci{én de sistemas de infor
macibn, consiste en la planeacidn de la misma. De modo‘qué,ra
antes de lleyvar a cabo la implantacibn de sistemas o de dar =~
cua1qu{er paso importante, los implantadores deben desarrollar
un programa detallado, en el cual se describan las actiVidades‘
a desarrollar, duracidn de cada uno, fecha en que se ejecuta--
‘rén, ast como el responsable de Ilevarlas a cabo. Para lo -
cual se‘puede utflizar la grifica de Gantt o gr&fica de Barras,
explicadaen el tema anterior de este capftulo. k



PLANEACION DE LA
IMPLANTACION

CAPACITACION AL
PERSONAL

PRUEBA DEL SISTEMA

IMPLANTACION
DELSISTEMA

EVALUACION DEL
SISTEMA

ki

CONTROL Y
MANTENIMIENTO
DEL SISTEMA

Ny

FIGURA 3.3 PASOS DE LA IMPLANTACION DE SISTEMAS,

r




133

Este programa debe estar coordinado por el i{mplantador
de sistemas y por el comité que Ta empresa haya seleccionado,-
pava coordinar la {mplantaéién, Postericormente, se fijan los-
objetivos que sa pretenden alcanzar con la implantacidn del -
sistema, que satisfagan las necesidades de informacibn de 1a -
empresa, asi como evitar desviaciones o contusiones al descong
cer el camino que debe seguirse, de ahf la importancia de una-
buena planeacifn como primer punto a desarrollar,

Tambifn en este paso se debe determinar la forma de -
comunicacidn Que se tendrd par ambas partes, periocidad de la
misma y el dgcumento an que se plasmardn Jos avances obtenidos,
problamas v acuerdos que se veyan teniendo durante Ia implan--
tacidn {(Ver figura 3-3}.

3.6.2 Capacitacidn al Personal.

Es el segundo paso de la implantacidn, en el cual se =
entrenaré al personalde 1a empresa a implantarse. Por lo regu
lar, se trata de reempiazar un procedimients manual con un nue
vo sistema de i{nformacifn automatizado ¢ introducir el sistema
fiuevo en-donde no habta ningung. En cualiquier caso, el perso-
nal de la empresa tiene que aprender a operarlo. Se deben con
siderar todos Tos medios habituales de adiestramiento: sesifo--
nes formales de clase, seminarios, adiestramiento en el traba-
Jo e instruccliones con el auxilio de proyecciones, etc..para -
1o cual se requiere redactar y entregar manuales del sistema -
al usuario para ser utilizados tanto en &l adiestramiento come
en 14 operacién futura del sistema.. Puesto que las personas -
que intervienén,en Va operacisn del sistema de informecidn son
muchas, @s iadispensable contar con manuales de procedimientos
u operaciones.
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Los procedimientos en s{ pueden ser considerados comec-
regla general que el personal deberd respetar al ejercer sus «
funciones en relacidn con el sistema, EV procedimiento debe -
“{ndicar al hombre las opciones de que dispone y la manera como
debe actuar paso a paso, segdn las circynstancias,

La finalidad de esta capacitaci8n es asegurar gque todo
el personal involucrado adquiera el conocimignto y hab{l{dad -
necesaria para la implantacitn del nuevo sistema,

E1 buen éx1{to de un sistema depende en ditimo término-
‘tanto del personal que aporta los dates como del que utiliza
a1 gitgtema para vegir las actividades de la smpresa. Eg¢ bisi-
to que estas persohas sean preparadas adecuadamente; en el -
adiestramjento. el implantador 10 que debe hacer como primera-
fase es presentar el sistema de {Informacin a todas 1as perso-
nas que tendrdn relacidn con €1, asi como los alcances y obje-
tivos del sistema, desde los de mayér categorfa hasta los de «
menor categorfa. Para evitar temor y resistenci{a es importan-
te hacer una presentacidén honesta y directa, promoviendo asf -
la cooperacidn y apoyo en todos los niveles de la empresa,

La segunda fase consiste en dar una presentacibn pro--
pia para cada drea, a fin de estimular el apoyo y apreciacibn-
del sistema a implantarse, ademfs prepara a los distintos de--
partamentos para una adecuada Coordi{nacidén futura del sistema.
Es necesario también que cada uno compreﬁda sus responsabili--
dades dentro del nuevo sistema y que se integren todas esas -
responsabilidades dentro de los planes generales de cada depar
tamento.

La tercera fase es de adiestramiento al personal sobre
los procedimientos necesarfos para operar el sistema, incluyen
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do el llenado de formas, uso de manuales y atras actividades.

A menudo @s diffcil predecir con exactitud cudl de las
actividades de implantacidén del sistema ofrecerd 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 cooperacidn de la gente. Ademfs, es necesario que
la gente participe activamente durante la implantacifn, a fin-
de captar su atenciGn, aprovechar su experiencia y lograr su -
cooperacidn, en lugar de su rechazo al sentirse desplazado y -
nc habersele tomado en cuenta {Ver figura 3-3).

3.6.3 Prueba del S{stema.

Es nacesario comprohar que los procedimientos y repov-
tes implantados se lleven a cabo tal y como fueron disefiados,~
que cumplan con las necasidades de informacidn y control de la
empresa, que los procedimientos implantados agilicen el flujo-
de la informacibn y simplifiquen el trabajo del personal invo-
“Tucrado con el sistema de informacibn implantado.

Es importante que se lleve a cabo esta prueba para de-~
tectar los problemas que pudieran sugir, con el objeto de eli-
minérlos y asi el sistema cumpla con 105 objetivos fijados en-
la pianeacidn de la implantacidn, evitando con ello la insatis
faccion o disgusto del usuario,

Las pruebas que se ejecuten deben presentarse al usua-
rio para recabar su autorizaci6n. Con la realizacién de las -
pruebas se evita el hacer continuos parches al sistema implan-
tado (Ver figura 3-3).
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3.6.4 Evaluacibn del Sistema.

Una vez que se producen los primeros resultados del -
sfstema implantado, €stos deben revisarse en forma exhaustiva,
a fin de asegurarse que se estdn produciendo los resultados -
deseados. Esta evaluacibn deberd abarcar todos l1os reportes,-
procedimientos administrativos y adiestramiento efectuado en -
Ta implantacidn de sistemas, con el ohjetso de detectar si de -
una etapa a otra existen diferencias y las causas de las mis~-
mas.

Se dehe explicar al personal que opera el sistema en -
que forma deben realizarse las evaluaciones, como estdn com- -
puestas las cifras de-control establecidas, las polfticas y re
quisitos de control fijados al sistema de informacibn, también
se les explica como estdn constituidos los reportes. Se debe-
evaluar st el sistema implantado satisface las necesidades de-
informacibn y control de cada drea de la empresa, asf comdo eva
fuar en hue grado se estédn respetando los procedimientos y po-
Ifticas implantadas.

Cuando la evaluaci6én de los resultados indica que el-
nuevo sistema implantado se ejecuta sin ningdn problema puede-
entregarse al usuario (Ver figura 3-3).

Para que el sistema de informacifn se pueda entregar -
aj cliente debe:

" - Trabajar normalmente y ofrecer resultados satisfactorios. -
Todos los errores y desviaciones entre la ejecucidn y nece-

sidades deben corregirse antes de la entrega.

-~ Tenerse toda Ta documentacidn del sistema de informacidn



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 papelerfa implantados.

- Estar asignadas las responsabilidades a cada drea de la em-
presa.

L
[+53
(8]
g

entral y Mantenimiento del  Sistema.

Ko puede pensarse en que una vez que se ha implantado-
el- sistema éste se va a mantener por s% 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, $i este no se revisa, se limpia y lu--
brica con periocidad, llegard un momento en que el motor deja-
de funcionar. Esto mismo ocurre con el sistema de informacibn
implantado, el cual deberd irse adecuando a las condiciones -
cambiantes siempre de la administracidn,

'Cualquier tipo de cambio que pueda contribuir a aumen-
tar la eficiencia del sistema implantado, deberd ser analizado
en forma cuidadosa, a fin de asegurarse gque no va a afectar -
las demds partesdel sistema.

E1 mantenimiento del sistema implantado contribuye sig
nificativamente al aprovechamiento mdximo del mismo. De lo -
contrario, la falta de mantenimiento o la deficiencia del mis
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me pueden provocar opiniones desfavorables al mismo; como por-
ejemplo, se puede sucitar el caso de que las facturas estdn -
siendo procesadas por la computadora errbneamente, sin que es-
to se deba a error en programas o a 1a computadora, sino a cau
sa de que no se modificd oportunamente la tabla de precios,

La flexibilidad dada en el sistema, permitird el msnte
nimiento del mismo, ya que si por ejemplos 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 §ncluir, mediante Ja actua-
Tizacidn de la tabla (ver figura 3-3). ’

Un sistema que opera un cierto tiempo estd sujetoré -
una serie de revisiones y ajustes, y quizds se requiera susti-
tuirlo por otro nuevo sistema. ‘

Pueden tomarse entre otras, las siguientes recomenda--
cignes para lograr una buena implantacifn.
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2,- No deberd escatimarse tiempo ni esfuerzo para asegurarse -
que el sistema opera satisfactoriamente,

3.~ Una vez iniciada la implantacidn, es conveniente que esta-
no se suspenda, ya que al suspender y reiniciarla poste- -
riormente provoeca 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 drea de sistemas, ya que de esta
forma se obtendrd una mayor colaboracidén de allos.
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Procurar, siempre que sea posible, que las personas que co
mo consecuencia de la implantacidn y operacién del nuevo -
sistema, no sean necesarias en esa drea, sean desplazadas-
hacia otras &reas de la empresa y no despedidas {esto sdlo
en el caso de que la empresa lo requiera asf, pues de otro
modo se le despidirg). :

Al decir "procurar siempre que sed posible” debe entender-
se que es siempre y cuando existan vacantes en otras dreas
¥ que dichas personas reunan los requisitos necesarios.

Esto es conveniente en virtud de que dicho personal es des
pedidoi cada vez que el drea de sistemas entre a trabajar-
en ésta drea va a tropezar con mayores dificultades para -
obtener informacién vélida por ©) temor natural de ser des
plazado.

Procurar que las personas responsables de la implantacidn-
mantengan buenas relaciones con el personal del drea que -

va a ser implantada.

Realizar la implantaci6n de aplicaciones completas en -
ireas definidas.?

{(9)

G. Muyrdick Robert y Joel E. Ross: Sistemas de Informacibn-
basados en Computadoras para la Administracidn Moderna, -~
Editorial Diana, México 1978,

G.Matthews Don: Disefio de Sistemas de Informacidn Adminis
trativa, Editorial Buenos Aires: El Ateneo, México 1977.
Rojano Gonzdlez Guiilermo Federico: Diseiio e Implantacibn-
de un Sistema de Procesamiento Electrdnico de Datos en una
Empresa Comerctal, UNAM 1970.

H. Hetzger Philip: Administracibn de un Proyecto de Progra
macibn, Editorial Trillas, Héxico 1978.

A. Bocchino Hilliam: Sistemas de Informaci6én para la Admi-
nistracidn. Técnicas e Instrumentos, Editorial Trilles, -

‘México 1982.

W. Hatman, H. Matthes y A, Proeme: Manual de los Sistemas-
de Informacién. Andlisis, Requisitos y Determinaci6n, Djse
fio y Desarrolle, Implantacifn y su Evaluaciédn, EditoriaI ey
Paraninfo, Héxico 1975, :
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CAPITULO IV

PROBLEMAS DE COMUNICACION ASOCIADOS A LA IMPLANTACION DBE
SISTEMAS DE INFORMACION

La introduccin de un sistema de informacifn por compu
tacibn a una empresa hace necesario una serie de cambios en -
ella.

Todo camhio implica uyn impacto en las personas que se-
encuentran inveolucradas en €1, tanto para los que no generan o
promueven como para los gque tienen que adaptarse a €1,

Donald H. Sanders opina que: "A pesar de aparecer gene
raimente en una forma menos violenta, la resistencia al cambio
para el proceso electrdnico de datos es la regla mds que la ex
cepcidn.

Ceorge S. Mc. Isaac dice: “La resfstencia al cambio es
la parte normal del procesg de cambio®., Operar con la raesis--
tencia, por 1o tanto debe ser un componente necesario de la -
planeacidn involucrada en cualquier innovacidn progresista.

Un cambio de esta magnitud guizd repercuta en el rom--
pimiento de las 1fneas establecidas de comunicacién y de las -
1{neas de control. Para ello, serd necesario implantar nuevas
técnicas y se tendrdn que formular nuevos procedimientos admi-
nistratives y métodos. para registrar los datos originales. -
Ademds serd necesario generar datos nuevos para los reportes -
propdestos gue no se formulaban antes. Los reportes que se -
efectuaban con el sistema anterior en algunos casos se eliming
rdn, ain.cuando la gente se haya costumbrado a utilizarlos, -
por sek innecesarios.



142

El impacto mds fuerte del cambio de sistemas lo recibi
rd el personal de la empresa. Este indudablemente traerd cam-
bies en los requisitos de personal, empleados de la empresa -
quiz§ serdn cambiados a otros puestes con obligaciones y fun-
ciones distintas, o bien con ¢bligaciones 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 informacidn, ng
cesita considerar también la serie de problemas que un cambio-
de esta Tndocle trae consigo.

" Tradicionalimente, la gerencia no se preocupaba perso--
nalmente de los métodos y procedimientos del procesamiento de-
datos mecdnicos, siempre dejaba este trabajo a los ejecutivose
de los niveles mds bajos de la empresa, peroc el uso de la com-
putacién ha cambiado esto. Ahora los niveles mis altos{hasta~
el consejo de administraci8n) han encontrado gque tienen que par
ticipar en el desarrollo de un sistema integral de informacidn,

Durante la implantacién de sistemas, el implantador se
enfrenta a una serie de problemas de diversa fndole, que debe-
rd solucfonarloes de inmediato para que desaparezcan y no entor
pezcan dicha implantaciodn.

Es de fundamental {mportancia que s5e logre la partici=
pacidn de las persosas involucradas para que la implantacién. -
se ejecute exitosamente y con menor tiempo.
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4.1  PROBLEMAS DE COMUNICACION EN LA TMPLANTACION DE SISTE-
MAS DE INFQRMACION.

) Los puestos en una empresa estdn ocupados por determi-
nadas personas, las cuales deben ponerse en contacto para coor
dinar sus actividades en calidad de jefes, directores, supervi
sores, técnicos, empleados, obreros, etc.

También es cierto que estas personas se relacionan en-
tre 5%, no exclusivamente desde el punto de vista delas funcig
nes o actividades, que oficinalmente desempefian por la natura-
leza de su trabajo, sino también en una forma sxtracficiazl y-
puede decirse, por motivos mds concretamente humanos, credndo-
se entre ellos diversos vinculos, tales como: amistad, enemis=-

- tad, simpatia, compaferismo, etc.

De esta manera se distingue;

~a) El conjunte de las relaciones tedricas y abstractas que
existen entre los puestos, constituyen lo que se cono-
ce con el nombre de organizacifn formal de la empresa.

m‘b) E1 conjunto de las relaciones que existen entre Tas -
) personas que ocupan tales puestos se conoce con el nom
bre de organizacibn social de la empresa.

c} E1 conjunto de 1as 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 organizaciln informal de la empresa.

‘Ahora bhien, estas relaciones; &ste contacto necesario,
.. imprescindible que tienen entre sf las personas que prestan -
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sus servicios en una empresa, es 1o que se entiende por comuni-
cacidn,

Las comunicaciones en las empresas facflitan los medios
‘necesarios para planificar los objetivos de la misma, decidir-
acerca de los sistemas de actuacidn y medir las realizaciones-
conseguidas con las decisiones adoptadas.

Asf como una empresa aumenta en dimensifn y compleji--
~dad, el problema de las comunicaciones aumenta considerablemen
te,  Puesto que el origen de la accidn en la empresa procede -
de las personas que toman decisiones, los objetivos de las co-
‘municaciones dehen orjentarse a satisfacer las necesidades de«
estas personas,

PROBLEMAS DE COMUNICACION.

A continuacibn se presentan los principales problemas a
les que se enfrenta el implantador de sistemas:

l,- Falta de unificacidn de criterios entre io0s responsables -
del . sistema.~- Cuando al inicio de la implantaciGn no se de
fine claramente el criterio que deberd seguirse en la im--
p?antacién, proyoca que cada uno al dar una fnstruccifn u-
orden puede llegar el caso de que €stas se contrapongan, =
-logrando confundir al personal que 1a recibe del camino a-
seguir y pueda provocar descontento, desconfianza, etc.

“2,- Deficiente transmisi6n de acuerdos e jndicaciones entre el
personal involucrado.- Esto se refiere a que cuando el inm
piantador.de sistemas 1lega a algidn acuerdo o requiere se-
transmita una indicacidén a los demds, que. por pelffica se-
trata primero a nivel gerencial y despué€s a los demds nive
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fes, en ocasiones por descuido no se informa de tales -
acuerdos o indicaciones a los demds afectados, originando-
confusién, desconcierto y equivocos entre ellas.

Mala interpretacidn de indicacionss dadas verbalmente.- -
Normalmente las indicaciones son dadas verbalmente, y esto
provoca qgue cada persona pueda darle la interpretacifn de-
acuerdo a la personalidad de cada uno, dado que si no se -
da corractamente 1a indicacidn y si no se verifica que ha-
yé sido captada correctamente surge tal desviacidn, por -
tal mbtivo se debe dar por escrito las indicaciones, para-
evitar posibles desviaciones y apliquen su criterio, que -
en algunos casos se sale de los lineamientos establecidos-
en la implantacifn,

Creacién de grupos informales.- Cuando no se explica clara
mente el cambio a realizarse, sus causas y finalidad del -
mismo & las personas afectadas, fomenta entre ellos la crea
¢i6n de grupos para protegerse, Si en un momento dado se -
sfienten amenazados y desconcertados hacia lo que sucederd.

dicac‘ ones.- CGCuando no se'explica el-
cambio que se introducird, como medida de seguridad 1a gen
te en ocasiones se niega a seguirla por temor a las posi--
bles consecuencias que surgirdn al cumplirla ¢ bien porgue
no comprende la finalidad de la misma.

Incumplimicento de in

Focos de informacion deficientes.- Cuando en la empresa se
hayan identificado los focos de donde emanard la informa--

-¢idn, pero si{ ecta no fluye eficientemente origina que-

algunas personas se les informe y a otras no, dande lugar a -
diferencias, enemistad y recelos entre el personal de la -
empresa, también evita que se d€ reconocimiento o felicita
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cifén a 1os subordinados por parte de sus jefes.

7.- Irregularidad en las juntas entre los responsables y el:im
plantador de sistemas.- Se refiere a que no se establece-
peripdicidad de Yas juntas y no se planean con anticipacidn
al no tener bien precisos Tos puntos a tratar, para infor-
mar de todo 10 que sucede en la implantacién, revisar los-
avances obtenidos, ast como la colaboraciln lograda de 1las
personas afectadas y de los problemas que surgieron.

8. - Desconfianza del jefe hacia sus subordinades.- Esto es -

cuando el jefe de un departamento al sentirse poco seguro-

‘de su actuacisn ¢ por temor a que un subordinado demuestre

mayor capacidad y efi{ciencia en sus labores, expongan sus-

inconformidades y con ello pongan en evidencia al jefe, €s-

" te al sentirse amenazado o insequro limita la comunicacién

hacia sus subordinados, informandoles s6lo de 1o que con
sidere deben conocer sin que se sienta amenazado,

9.~ Informacién independiente de cada departamento.~ Cada de--
partamentoe funcional siente la necesidad de obtener cierta
informacifn especializada y procura satisfacer sus propias
necesidades independientes, s5in preocuparse de las necesi-
dades de los demds departamentos.

10.- Intercambio de infermacifn informal.- EV1 intercambio de in
formacidén entre los sistemas funcionales de informacidn de
ta misma empresa son informales y Como consecuencia, et -

.-ocaciones, resultan datos contradictorios referidos al mis
. mo tema.l

TIT GuzZman Yaldivia Isaac: Problemas de 1a Administracidn de -
- Empresas, Editorial Limusa, Mdéxico 1875,
Duhalt Krauss: Técnicas de Comunicacidn Administrativa, -
Editorial Trillas, México 1973.
Apiuntes de Lecturas para la Administracibn y Direccién,
Editados por Ta UNAM, FCA 1981.

1
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4.2 PROBLEMAS DE TRANSICION AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE PRQ
CESAMIENTO ELECTRONICO.

Cuando una persona adquiere conocimientos y experien--
cia en el procesamiento de datos automatizados dejade realizar
operaciones de rutina, de acuerdo con las reglas especificas -
y afronta una labor mds complicada que es organizar los datos,
fijar reglas y determinar cursos de acciodn,

La computadora puede realizar las operaciones mids com=~
plejas, pero para ello es necesarioc tener personal gue determi
ne cudl es el problema, cudl es la solucifn Gptima posible y -
cudles son los requerimientos del sistema. Por otra parte es
necesaric contar Con personal capacitado en la programacidn, -
que Te d& instrucciones a la computadora por medio de un len--
quaje que se adapte mis a las neCesidades de informacitn de Ta
empresa.

Existen generalmente problemas crfticos de ajuste del -
ststema manual o mecdnico al sistema d2 precesamiento electrd-
nico de datos. A continuacidn se muestran los principales pro
blemas que se presentan:

A. Relaciones del gerente comercial y el gerente de compu
tacidén,- Una de las dificultades mis serias que se -
presenta en la transicifn del sistema manual o mecdnj
co al electrdnico, radica en la barrera que existe en-
tre la gerencia de la empresa y el personal encargado-
de diseilar y operar el sistema de computacidn porque -
hablan idiomas diferentes.

“B. Problemas de cambio de sistemas y procedimientos exis-
tentes a un sistema electrdnico de procesamiento.~ . El
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problema que se presenta es la integracidn del sistema
de procesamiento actual al sistema electrénico, porque
mientras que el proceso manual permanece dividido en -
una serie de funciones y operaciones 16gicas y senci--
1las, independientes y el entorno de cada una de estas
divisiones es muy simple, con la introduccibn de la -
computadora Ya integraci6n de las operaciones de pro-
cesamiento de datos, relacionadas con el drea comer- -
cial de la empresa son mds complejas y las divisiones
de gperaciones y funciones son menps sencillas que las
del procesamiento manuail. '

Problemas de aceptacidn.- La introduccidn de la compu
tadora determina modificaciones sustanciales tanto en-
Ta empresa como en la relacidn autoridad-responsabili-
dad, Estos cambios tienen importancia, porque los gru
pos que reciben mayor responsabilidad consideran que -
el sistema representa un factor de promocifn para la -
fmagen de la empresa, mientras que los grupas que ven-
disminuida su responsabilidad y su prestigio conside--~
ran que la computadora es una mala adquisicién,

Por otra parte,se presentan factores siculdgicos en -
los individuos, los cambios tecnolfgicos en el pasado-
no provocaron el temor que causé el advenimiento de 1la
computadora, porque su apari{cién fue inesperada y se -
recibié con cierto recelio, en parte por las historiew--
tas fabulosas de ciencia-ficcidn., En la actualidad -
el procesamiento de datos es tan grande come incompren
sible, todo esto causd en el individuo actitudes dife-
rentes; por una parte algunos sintieron temor & ser -
desplazados: ya sea temor a perder su trabajo o senti-
»mientos de inseguridad y de adaptacién intelectual pa-
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ra operar con estos poco familiares equipos.

Por otro lado, creyeron que disminuirfa en alguna for-
ma sy control al asignar tareas a dispositives automd-
tices.

D. Actitud de la gerencia.~ As{ como en los empleados se-
presentan actitudes sicoldgicas, en la gerencia ocu--
rre 10 mismo pero de diferente manera. Se presenta -
una gran espectacifn, la gerencia se pregunta: si lag-
ganancias estdn dadas en término de ahorro o si estdn
dadas en término de costo de operacidn, y si es asf -
ide qué clase y cudnta serfa 13 ganancia? o ital ver se
espera que - se halle expresado como mejor administrawe -
cifn? y en este caso se preguntard lqué es mejor admi-
nistracidn? lgque se espera que sea mejor?.?

4.3 CAMBIOS Y PROBLEMAS EN LA REALIZACION DE LOS SISTEMAS-
DE INFORMACION.

: E1 impacto que produce un sistema perfeccionado de in-
formactidn a la direccibn, se observa finalmente, en 1a mayor ~
eficiencia de la direccidén y en el mayor acierto gque se experi
menta en la toma de decisiones. Estas mejoras ocurren al mis-
mo tiempo que se implanta ei sistema de informacidn y es enton
" ¢ces que se comprueba el significado de los sistemas.

A continuacién se presentan los cambios y problemas -«
existentes en los departamentos dedfcados a 1a recoleccifin de-
datos, a su manipulacidn y a su distribucidn.

(2) Gémez Morfin Joaquin: La Administracidn Moderna y los Sis-

. -temas de Informacifn, Editorial Diana, Mdxico 1975.
Despacho Jacinto Gonzdlez: Apuntes de Organizacidn e Im- -
plantacifn de Sistemas, Consultores en. Organizacifn y Sis-
temas, México 1981.
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4.3.1 Cambios en l1a Recepcidn y Manipulacidn de los Datos.

Los avances registrados en los centros de admisidn de-
datos de un sistema de informacién demuestran los rdpidos cam-
bios que se producen en la tecnologfa de ta informacidn., A ma
yor mecanizaci6n, mayor exactitud de los datos, acceso mds sen
cillo a 1a 1informacidn y una creciente eficiencia en las opera
ciones administrativas de la empresa, que ademfs de ser un -
ejemplo de 1os cambios existentes en las fuentes de datos, de--
muestran las modificaciones que se han producido en Ta base -
que suminfstra la informacidn.

~ RESPONSABILIDAD DE LOS DATQS RECIBIDOS,

La'asignac16n de responsabiiidades por la exactitud de
los datos recibidos es un problema relativamente nuevo origing
‘do por la miitiple utflizacién de los datos recibides. En los
sistemas de recepcitn de datos existentes, cuando hay un inte-»
r&s especifico en los datos, debe asegurarse la comprobacidn -
de Ya exactitud de dichos datos,

Segln el modo como se emplean los datos exige determinades
niveles de precisidn, muy elevada para ciertas operaciones co-
mo control de inventarios, tuentas por pagar, cobranzas y me.-
nos rvigida para los departamentos que tratan con los datos de-
presupuesto de ventas y previsiones de compra de material. Los
grupos que establecen los datos controlados son vitales para -
este departamente.

Con la realizacifn de un sistema de organizacifn inte-
grado y consolidado, un centro de¢ recepcifn de datos puede su#
~ministrar datos -para numerosas. funciones 'y para varios niveles-
de la direccibn,  Cuando la recepciln de datos se realiza ma--
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nuaimente, por lo general la realizan 1los empleados de me--
nor categoria o la persona que se halle interesada en un aspec
to especifico de los datos reunidos. En varias empresas se en
cuentran con serios problemas de control de caltidad cuando la-

recepcidn de los datos y su utilizac{dn posterior no tenfan ba
se equivalente, al ver que la persona que recibfa la informa--
cidn no se preocupaba de la exactitudde Yos datos que no em-~-
pleaba €1 directamente en g3 tarea ni sus superigres. ’

El cambio a realizar para corregir lo antertior serfa -
~que la informacidn se reciba en un punto, en lugar de realizar
1o en mGltiples Tugares sefialados, dando cportunidad para asig
nar la recepcifn de la {nformacifn a un grupo especificp. Tal
eleccidn de los lugares de recepcitn de la informaci{8n no es ~
posible siempre, puesto que en ocasiones, sdélo se dispone de-
una Tuente original de datos. Si existen varias fuentes de da
tos, 1a eleccidn se harla en la utilizacidn que se hace de di-
chos datos en el departamento que los recibe, el costo referen
te a su recepcidn, categoria del personal que 105 recibe, la -
distancia que los separa del punte de creacifn de los datos y-
1a posibilidad de comprobar su exactitud.

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

La ventaja principal de un sistema integral de informa
¢{bn es la posibilidad de eliminar Ta duplicidad en el trata--

miento de los datos.

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

1.- E1 deseo y la necesidad de mantener la misma informaci6n »7‘
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para-varios ejecutivos produce la duplicidad de archivos-
de informacién.

2.~ Los mismos datos se registran con independencia, sin tener
conocimiento de los mdltiples registros que existen.

3.~ La incompartibilidad entre los sistemas —posibiemente -
orientados hacia el cdlculo- desarrolladoes por 1os grupos
de sistemas descentralizados permite la duplicidad de sis-.
temas.

La eliminacidn de la duplicidad de recepcidn de datose
depende del alcance de la gestidén del sistema y de los métodos
- que se empieen en el Sistema para obtener y conservar dichos -
datos, En muchos cases, ¢l gran interds existente de eliminar
la  duplicidad, convierte la realizacidn de este obhjetivo en el
punto fundamental del plan general, En algunas empresas se -
reatizan informes por duplicado del mismo modo que se mantie--
nen 1os archivos,

La integracién de un sistema de datos no ha avanzado .
en forma significativa, puesto que el término "procCeso de da--
tgs iIntegrado" se hizo popular en la década de 1950; los avan-
ces obtenidos se han.desarrcllado en 10s pequefios detalles, no
obstante, el acceso directo al equipo adn conserva limitacio--
nes por motivo de capacidad y costo. EI1 estudio general del -
sistema pugde contribuir a }a eliminacidn 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 realiza-
cibn de un sistema descentralizado. Un tema de interéds para va
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rias empresas, consiste en la heterogeneidad de los procedi~ -
mientos, normas, caracterfisticas y téfcnicas empleadas en los-
sistemas secundarios de datos, La normalizacién es convenien-
te porque: '

1.- ta comparacién asf como el andlisis de los datos enviados-
a 1a direccibn resulta mds fdcil! y su interpretaciln mis -
significativa.

2.- Las mejores caracteri{sticas de los sistemas empleados en -
las empresas se incorporan al plan general, cada elemento-
se beneficia con los métodos més perfeccionados.

n
Ta comun

.-l-.

3.~ S8 me :era <3

cién ¥ coordinacibn entre sistemas -
secundarios, ya que estos sistemas emplean técnicas y ter-

minologfTa idéntica.

4.~ Aumenta la flexibilidad y movilidad de Yos ejecutivos, -
“puesto que los procedimientos y €] proceso de toma de de--
‘cisiones son {dénticos en 1as diversas partes de la empre=
Ssa.

5.~ %e reduyce el trabajo en gfan parte al eliminar 1la dupljbi-
dad. '

4,3.2 Cambios en la Distribucién de los Datos y en las Téeni
cas de Informacifn.

En la mayor parte de las empresas, 1a mayorfa de los -
objetivos del sistema especifican la mejora de las técnicas de
informacidén. Los cambios realizados en los métodos de suminis

“tro-de Ta informacisn y en el contenido de Ja misma al valorar
el potencial del sistema son significativos,
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Los servicios de informacién que se realizan para la -
direcciOn tienen demasiados puntos débiles gque es importante y
necesario corregir, Los cambios examinados en las empresas seé
esfuerzan por conseguir la mayor calidad de 1a informacidn bd-
sica para 1a toma de decisiones, Como se va perfeccionando la
tecnologia y aumenta la posibilidad de utilizar dstas maquinas
se pueden anticipar algunos cambios adicionales.

~ FACTORES CONSIDERADOS EN EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES,

E1 ndmero de factores que un ejecutive puede incluir -
en el andlisis de la sitvuacidn para tomar decisiones se ha in-
erementadeo, debido & leos cambhios realizados en los servicios -
de informacidbn, de ahf que:

lo. La mayor disponibilidad de los datos significa en algunos-
casos, que la informacidn que se necesftaba, perc que no -
se podfa obtener, en la actualidad s{ estd dispenible en -
algfin iugar ¥ de la empresa; no obstante, el sistema de in
formacidn debido a pfoblemas logfsticos no podrfa satisfa~
cer las necesidades del ejecutivo referentes al tiempe, -
forma y situacidn de la informacidn.

20, ET tiempo que el ejecutivo dedica a las tareas de toma de-
- decisiones se ha incramentado; en algunos casos un ejecu-
tivo gue estaba realizando un presupuesto para las opera--
tiones del préximo trimestre, disponfa de una semana para -
realizar el cdlculo y exponer los niveles de gastos corres
pondientes a la produccidn prevista. Se mecanizd el pro-;
grama de fabricacidén, concediendo mayor flexibilidad., El-
tiempo disponible se prolongd porgue se radujo el que de-

" dicada a los c&lculos; estas reformas le capacitaron para=-
realizar estudios sobre 1a situacibdn de los costos, de Tos



155

que predijo la posibilidad de que se produjeran ciertos cam
bios, tanto en el presupuesto como en los costos totales.

30. EY emplao de los mé&todos de simulacidn en las empresas ca-
pacita a los ejecutivos para observar los efectos de los -
cambios previstos.

Los sistemas de informacidn facilitan a los ejecutivos
conocimientos relativos a muchos factores, para reducir las ac
tividades ajenas a la toma de decisiones y para hacer posible-
1a instauracifn de sistemas de simulacidn. S{ pueden incluir.
se otros factores adicionales que influyan sobre el andlisis -
de una determinada decisidn, la accibn directiva resultarfa -
aGn mls efectiva,

-~ FORMA DE PRESENTAR LA INFORMACION.

Un .sector en e1 que deben esperarse variaciones y re«-
formas a causa del estudio del sistema es el formato empleado-
para suministrar la informacitn a los ejecutivos. El1 sistema
actual en muchas empresas suministra la informacidén de formas-
muy varfadas. E1 mds corriente es un resumen detallado de Tos
pormenores, otros incluyen gran cantidad de datos que agobian-
al ajecutivo, Deben estudiarse 105 informes para hacerlos mds
relevantes para la toma de decisiones y presentarlos de modo -~
més 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

formacidn, que la mayorta de las empresas tratan de acortar al
miximo, puesto que a mayor tiempo que se ocupe para recibir la
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informacidn, meneor es el tiempo que el ejecutivo tendrd 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 ejzcutivos que toman decisiones. Los prin
cipales factores que exigen un tiempo de reaccibn mids corto, -
es el crecimiento rdpidode las empresas que ¢rean la necesidad
de adoptar decisiones rdpidas y el conseguir mejeres resulta--
dos para actuar sobre la informacidn en menor plazo,

“ -~ REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE ENTREGA EN LAS FUNCIONES DE PLA-
NIFICACIOR.

El empleo de sistemas automdticos para convertir pila--
nes en acciones, puede reducir la cantidad de tiempo necesario
para reaiizar la revisi6n de los presupuestos y programas. La
revisién de los planes es una necesidad que debe efectuarse -
periddicamente, al reducir el tiempo empleado entre la determi
nacidn de los componentes del plan y su implantac {dn, los eje-
cutivos obtienen un tiempo adicional para reunir mds datos de-
interés en el estudio de planificacidn.3

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

Es importante conocer los cambios significativos en la
estructura de la direccidn y en la organizacién como resultado

(3} M. Sollenberger D.B.A., Harold: La Reorganizacidn de la Empre
sa por 1a ImplantaciGn de un Sistema de Procesamiento de -
patos, Editorial Ibero Europea de Ediciones, S.A., Madrid-
1973, Traduccidn José Ma. Saenz,

A. Bocchino William: Sistemas de Informacifn para la Admi-
nistracidn. Té&cnicas ¢ Instrumentos, Editorial Trillas, -
México 1982, o
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de la imp!antaéidn de sistemas.

La introduccitn de un sistema de informacibn automati-
zado en una empresa trae consige una serie de problemas, que -
s no se les da importancia y se resuelven de inmediato pueden
hacer fracasar la implantaciGn y &n consecuencia, no se puedan
alcanzar los abjetivos fijades.

- Una vez disefado el nueve sistema de informacidn, es -
menester 1levar a cabo su implantacibn, y el 6xito del sistema
que se propone dependaerd en gran parte del cuidado que se de a
esta etapa final.

La tarea de {mplantar unh nuevo sistema de informacisn,
abarca generalmente cuatro aspectos: conquistar la aceptacidn,
efectuar ios cambios materiales, entrenar al personal y segquir
los resultados.

Los nuevos métodos y procedimientos suelen causar cier
tos resentimientos. y rebeliones, incluso entre empleados con
‘fama de cooperativos. Parte de esta resistencia es conciente«
y otra ‘subconciente, Y ademds de la resistencia de los indi-
viduos, existe también Ja resistencia combinada del grupo; es-
ta {ltima tiene un cardcter totaimente diferente de la primera
resistencia. MNo es remoto que los empleados formpen un grupo -
defensivo compacto y presentenun frente sdélido contra cualquier
‘gesti6n tendiente a conquistar su apoyo.

Todos estos probliemas deberdn resolverse para garanti-

~ozar el éxito de la implantacién, lograr la coqperacidn del per
‘sonal y satisfacer las necesidades de la empresa,

A continuaci6n se describirdn los principales cambios«
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y problemas observados en la implantacidn de sistemas,

4.4.1 Cambios en la Estructura de la Direcci6n y en la Orga-~
nizacifn.

Se identifican tendencias en la reestructuracidn de la
direccifn y en la revisidn de 1a organizaci8dn, las cuales ejer
cen gran influencia sobre las relaciones entre funciones, en--
tre ejecutivos y demds personal, as{ como en las distintas -
asignaciones de responsahilidad.

- REESTRUCTURACION DE LA ORGANIZACION,

Muchas empresas estdn cambiando continuamente, se -

crean nuevas funciones y las antiguas se arrinconan o se elimi

nan. Los camb{cs realizados en Ya estructura de la. oganiza-
cidn son parte de la flexibilidad necesaria para satisfacer 1la
demanda cambiante de las empresas, la tradicion y las polfti--
cas internas se combinan para evitar el cambio de la organiza-
cidn,

La coordinacifn y cambios de la organizacidn normalmen .
te no secencuentran controlados ni analizados, ~Se debe crear-

“un enfoque sistemdtico para efectuar el cambio de la estructu-

ra, de la tecnolougla de fabricacidn y de las necesidades que -
la direccidn tenga.

-4.4.2 Cambios de la Organizacidn causados por la Implanta. .’

cidn de un Sistema.

La estructura de la organizacidn y su ambiente se ven-

~influenciados por las deficiencias del tratamients de la infor
m;cién y por los problemas existentes con las comunicaciones.-
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Los avances logrados por los servicios de datos ocasionan cam-
bios en 1a organizacidén. Tales cambios son de diversos tipos:

1.- Revisidn general de la organizacidn con ia eiiminacitn de-
niveles o bien su reduccidn para eliminav trabajos de -
cdliculo,

2.~ Conso?idacidh de tareas administrativas en una sola fun- -
cifn, es decir reagrupamiento funcional para solucionar -
problemas, asignacifn de obligaciones y responsabilidades.

3.~ Introducci6n de controles y dispositivos mecanizades pars-
auxiliar a 12 toma de decisiones.

Los sistemas de informacidn basados en cOmputo pueden-
afectar considerablemente al personal, cambiando las funciones
de su cargo y/o su status en e] empleo. HNaturalmente se puede
“esperar que los empleados opongan resistencia a algunos de é€s-
tos posthles cambios.

- CAMBIOS EN LAS FUNCIOHES DEL CARGO.

Hay individuos que pueden resultar beneficiados con los
cambios de las funciones de su cargo; un ejemplo, serva que =
con el empleo de 1a computadora descarga 2 Jlos supervisores de
nivel inferior de muchos deberes de oficina, para que presten -
mayor atencién 8 las necesidades de sus empleados,

Desafortunadamente en ciertas empresas ei personal ha-
sido victima de los cambios de funciones. Puesto gue activi-
dades realizadas por determinados administradores, se pueden -
efectuyar en la computadera, reduciendo asf el tener varios ad-
minfstradores en una empresa para llevar-a cabo el resto de -



160

sus operaciones y obligaciones.

v En algunas empresas quienes no fueron desplazados, en-
cuentran sus puestos menos interesantes, porque adn cuando con
servaron las funciones que requieren menos juicio y habilidad,
fas demds tareas que requieren interpretacidn diestra de la in
formacidn del sistema, pasaron a otro nivel o fueron asumidas-~
por otras personas.

- CAMBIOS EN EL STATUS DEL EHPLEO.

Con las computadoras se han creado centenares de em- -
pleos nuevaes y muChos funcionarios estdn trabajando actualmen~
te en posiciones muy ihteresantes y satisfactorias; sin embar-
go, también las computadoras han desplazado a muchos dependien
tes de oficina.

- RESISTENCIA AL CAMBIO,

Muchas de los problemas de implantacifn de sistemas -
-pueden atribuirse a la negativa del personal de aceptar los -
cambios y a trabajar dentro del sistema. Tanto los ejecutfivos
~como los empleados se consideran culpables de su resistencia -~
voiuntaria 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 utilizacién de la -
computadora ha perjudicade a algunos empleados, no debhe sor- -
- prendernos que tal resistencia al cambic de sistemas sea una -
regla general normalmente, en lugar de una excepcidn,

_La resistencia puede aparecer de muchas maneras, por -
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un lado los empleados pueden sentirse temporzlmente amenazados
por un cambio, pero después de un perfodo corto de adaptacidén-
vuelven a tener ta misma conducta,

Como ya se explicd la reaccibn se puede palpar a través
de una abierta oposicitn e inclusc con destruccién, fLatre es-
tos dos extremos se pueden encontrar sfntomas, tales como:

1.~ Retener datos para el sistema,-~ Una forma de obstaculizar.
la implantacién consiste en que los empleados neo propercip
nen todos los datos & informacién que se requieran para -
hechar anpdar el sistema, a fin de proteger su sequridad y-
permanencia en la aempresa.

2.~ Dar datos {nexactos.- Otra forma de obstaculizar la im« -
plantacibn consiste en proporcionar datos falsos, ambiguos
¢ incompletos por parte del empleade 2371 implantador, con -
21 objeto de tratar de que no ds buenos resultados el sis-
tema y mantenga su puesto dentro de la empresa.

3.~ Mostrar una actitud indiferente y falta de cooperacidn,- «
£1 empleado al no comprender la finalidad del cambio, adop
ta una actitud pasiva e indiferente durante la implanta- -
cién y no ayuda en la solucifin de problemas ni mucho menos
a agilizar dicha implantacibn, y por 1o mismo no ofrece =
cosperacidn alguna.

4.~ Aversidn al aprendizaje de nuevas especialidades,~ Muchos-
de los problemas que se presentan al obtener la coopera- -
cibn del personal, se basan en la aversign a cambiar de -
métedos, la oposicibn al sistema se refleja en la falta -
de cooperacifn con el implantador de sistemas y contestan-
do de manera incorrecta a preguntas que se le hacen.
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Temor a pérdidas econfmicas.- E1 temor de los empleados -
de 1a empresa a que desaparezcan los puestos de trabajo o-
se modifiquen, de tal forma que loas empleados actuaies -
sean incapaces de continuar en sus puestes, provoca una -
fuerte resistencia en 1a implantacitn, Este temor se hace~
patente tanto en los niveles altos comoc en los medios.

E1 temor a perder el empleo es tan intensa aun cuando se -
hayan tomado medidas para evitar tal ansfedad, Los emplea-
dos piensan que el sistema intenta eliminar sus puestos =
de trabajo; la situacidbn nueva del personal, al identifi..
carse despuls de la implantacién del sistema, apacigua mu-
cho los obstdculos Y opcsicionés.

Temor a la pérdida de categorfa y autoridad,- Esta surge -
cuando los ejecutivos cuyas pkincipales funciones se redu-
cen a la supervisidn de operaciones administrativas, ast -
como el nidmerg de subordinados es reducido y al temor de -
qiee la ma}cr?a de sus tareas fueran mds rutinarias y de mg
nor categorté, §sta se Tomenta al reducirse su autoridad -
para reducirla a los ajecutivos se les debe aplicar entre-

- namiento como contar con el apoyo de la alta gerencia,

pesconfianza al nuevo sistema. - Los empleados y ejecutives
no creen que sea capaz de automatizar operaciones "tan com
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 fél?a. 1o cual no -~
siempre se cumple.

Carecen de conocimientos sobre los sistemas y equipos de «
cobmputo.- Se resisten los empleados al cambio porque no cg
nocen la mecdnica de Tos sistemas ni el funcionamiento de-

los equipos que emplea.
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- FALTA Dt PERSONAL ADECUADO,

Un problema bdsico que retrasa la {mplantacidn es la -
carencia de ejecutivos preparados y efectivos, siendo las razo
nes entre otras:

l.- LLa escasez de personas con conocimientos en 1a preparacién
adecuada sobre proceso de datos y sistemas de direcci{én, -
que tengan cierta experiencia,

2.~ La creciente demanda de tales personas,

Lo anterior provoca que el proyecto se atrase en su -
avance e inclusg 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, haclendo m&s lento sy avance y su cos
to elevado.

© - EMPLEO DE PERSOMNAL DESPLAZADOC.

Cuando se {mplanta el nueve sistema tanto empleados co
mo algunos ejecut ives son movidos de un puesto a otro, que en-
algunos casos resultan beneficiados cen esos cambios, pero 1gs
ejecutivos y empleados gue son despedidos, es necesario reubi-
carlos o bien se retiren voluntariamente de la empresa.

4.5 ALTERNATIVAS POSIBLES DE SOGLUCION DE LOS PROBLEMAS PLAN
. TEADGS, '

Ho existe receta alguna para curar los sfntomas de es-~
.ta etapa de cambio; sin embarge, se pueden dar algunas sugeren
cias, que si no logran solucionarlios, por 1o menos disminuyen-
ia oposicidn al cambio en los empleados involucrados a los nue
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sistemas. A continuacifn se describen dichas sugerencias:

Mantenerlos informados.- A todas las personas que estin -
involucradas en el proyecto les gusta saber que es lo que-
estd sucediendo, por mfnima que sea su participacibn. Es-
to se acentla en las personas que de alguna u otra manera-
son responsables del proyecto. Este punte no solo implica
dar a conocer los avances que se vayan obteniendo, sino -
las razones que fundamentarom el cambio, los planes de trg
bajo, Yos logros, las personas que coordinan el proyecto y
sus atributos, asf como las ventajas y beneficios que se «
obtendrén, y finalmente Comentar los resul tados obtenides~
y resolver las dudas que puedan surgir,

Buscar su participacidn.- Este punto es muy importante pa
ra disminuir el nivel de rechazo, ya que la personas al par
t{cipar, ser oida, opinar y posiblemente aportar, se consi
dera un elemento {mportante dentro del proyecto, de esta -
forma su ego queda satisfecho y ello le dard seguridad en
s{ mismo y por lo general apoyard el proyecto.

Las grandes c¢reaciones en la eapresa, o 1as ha hecho un -
s6lo hombre, sino que ha sido la participacidn de varios -
de sus miembros que a travé€s de sus aportaciones perfec--
tcionan los proyectos; en el caso de 105 sistemas de infor-
macidn debe darse cabida a las aportaciones de los usua~ -
rios, que en muchos casos producen frutos positivos para -
el sistema. Sin emhargo, las aportaciones deben ser debi-
damente canalizadas e incluidas dentro del concepto global
del sistema, para que la idea inicial no se desvirtve,

Establecer fechas realistas.- De no hacerlo asf los {nvo-
lucrados, al no poder cumplir el programa, se sentirdn -
incimodos y presionados y ello ocasionardi que disminuya su
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entusfasmo. Es importante hacerlos participar en 1a pla--
neacibn, para que su intervencibn sea mds racional y mds -
positiva y su sentido de responsabilidad para con los pla-
nes sea mayor.

Tacto.- Debemos buscar que los coordinadores del proyecto-
tengan la habilidad para manejar sin hostilidad y con efec
tividad a los parti{cipantes, cuyas personalidades estardn-
partfcularmente sensibles durante la etapa de cambio.

Establecimiento de programas de capacitacidn y adiestramien
to.- Es conventente fi{jar programas de capacitacibn y adies-
tramiento adecuados, para eliminar la resistencia al cambio
del personal que participa en el proyecto.

Belimitar responsabilidades.- Es importante delimitar cla-
ramente las responsabiiidades que tendrdn cads uno de Jos-
involucrados en el proyecto,para eliminar al mdximo futuros
prehlemas.

"Unificacidén de criterios.- Se deberan unificar 105 crite--

rios del personal {nvolucardo, con el ohjeto de agxlizar -
el proyecto y evitar posibles desviaciones 2

M. Sollenberger D.B.A. Harold: La Reorganizacidn de la Em-
presa por la Implantacidén de un Sistema de Procesamiento -
de Datos, Editorial Ibero Europea de Ediciones, S,A,, Ma--
drid 1973. Traducciln José Ma. Saenz.

Yy, Sander Donald: Computaci6n en las Ciencias Adminastratx
vas, Editorial Mc. Graw-Hill, México 1982,

Reynolds Bonilla John: Prob]emas ocasionados por la Traduc
cién del Primer Computador en una QOrganizacifn, CIFCA, Ju<
nio 1981, pdginas 1-3.
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CAPITULD V
METODOLOGIA DE LA INYESTIGACION

En Ya mayor parte de las investigaciones en donde se -
empiea instrumental estadistico no es posible, por razones de-
tiempo y recursos, llevarlas a cabo de manera exhaustiva en to
dos los {ndividuos o elementos que componen un cofijunto; por -
tal raz6n debe seleccionarse apropiadamente una parte del cone.
junté y con base en el andlisis de los elementos seleccionsdos
‘inducir ‘los valores correspondientes a toda poblacidn.

Dada 1a problemitica que se tiene parsa poder seguir toda-
una metodalogia cientifica de investigacidn, se empleard la si
‘guiente metodologfa, 1a cual no pretende ser un patrdn tipo .~
para las investigaciones de campo, s$ino que cubra la finalidad
de servir de marco normativo para precisar el plan de trabajo,
que para el presente estudio se 1levard a cabo.

5.1 METODOLOGIA
5.1.1 Hipbtesis.

Para toda investigacibn que se vaya a realizar, es im-
portante determinar las hipftesis que se manejardn, ya que -
ellas nos dan la pauta a sequir, sobre qué tipo de informacifn

es 1a que hay que cobtener para ltuego sbmeterla a prueba.

-La hipbtesis es una suposicidn o conjetura concernién- ¥
te a2 la poblacitn.l

(1) "Diccionario de la Lengua Espafiola” de 1a Real Academia -
Espafiola. . cemia i
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La hipltesis es un supuesto o idea., La formulacidn -
adecuada de la hip6tesis es fundamental en 1a metodologfa de -
investigacidn. Se debe ateper a dos reglas fundamentales:

1.~ Debe explicar las observaciones,
2.~ Debe ser 1o més sencilia que las explique.
La hipftesis que se manejard en este estudio es:

"EYl &xito en la implantacidn de sistemas de
jnformacién automatizados, depende de la -
eficiente comunicaciln gque fluya en los dif
ferentes departamentos involucradoes en la-
fmplantacibn de sistemas",

5.1.2 Objetivos.
Siempre se deben determinar los objetives que se pre--

tenden alcanzar, conel fin de definir claramente lo que se bus
ca en la investigacién.

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

1.~ En forma clara.
2.~ En forma sencilla.

3.~ En forma breve,

Los objetivos que se pretenden alcanzar en la investi-
gacibn a realizar son: " :

1.~ Lagrar comprobar o re;hazér 1a hipﬁtesis.que se manejéuenfm
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Ta investigaci{dén, mediante 1a aplicacifn de cuvestionarios-
a empresas que tengan sistemas de informacifn automatiza--
dos en un service buyreau.

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

3.~ Conocer en que medida la empresa mantiene {nformado al -
paersonal de los cambios que se introducen. '
4.« Evaluar gue tip {8n Tluye en la impiantacidn-

o ds un
de sistemas de informactfn.

5.~ Conocer de que manera el personal participa en la implan-
tacibén de sistemas de informacidn dentro de la empresa en-
que labora.

6.~ Conocer las razones que inducen a ung empresa a intreducir
la automatizacibn de sus sistemas de informacifn,

5.1.3 Universo.

E1 universo es aguel que se encuentra formado por el =
mayor nidmero posihle de sujetos o entidades que nos pueden -
decir o contestar algo relativo al objetivo de lo que deseamos
saber.

£l universo para la investigacién que se llevard a ca-

- bo, serd en una empresa que ofrece sus servic{os de cOmputo -~

dentro del D.F. a 109 empresas, que requieren {nformacifn pre-
cisa y rdpida para la toma de decisiones. ‘
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5.1.4  Muestra.

La muestra estd constituida por una parte de los ele--
mentos o entidades que componen el universo,

El estudio de poblaciones grandes siempre estard ex- -
puesto a errores., Por esta razbn se han buscado procedimien--
tos para poder determinar el error de una generalizacidn., Tal
procedimiento se denomina muestreo.

Es comln, tanto en los problemas cotidianes como en la
investigacidn cientfrica, el empleo de muestras para inferir «
alguna o algunas de las propfedades del universo de donde se -
cbtienen. Es factible obtener conclusiones sobre un conjunto-
sin que necesariamente estudiemos exhaustivamente a todos los-
elementos que la componen.

E1 tamafio de la muestra para nuestro estudio se deter-
minard, mediante la aplicac{dn de la férmula de poblacién finj
ta con un nivel de confianza del 95% como sigue:

Simbologfa Fdrmula

N = Tamafio de la muestra . T2pg- -
: D

P = Proporcifn de personas con respuestas ,
favorables del 50% (P=0.5) 1+ & (12 PQ-1)
T b

= Proporéién de personas con respuestas
desfavorables del 50% ¢ = 1P = 0.5

Q

T = Coeficiente de confianza del 95% (T = 1.,96)

D = Porcentaje de error en la proporcifn del 19% (D = Q.19)
n = VolGmen de empresas de la poblacidén de estudio.l

(1) Staphen P. Shao. Estad{stica para economistas y administra
dores de Empresas, Editorial Herrera Hermanos, México -
1976.



17
Sustituyendo tenemos que:

(1.96)2 (0.5) {0.5)
(.19)2
N o= =

1 2 1
1+ gy (1962 0.5 0.5)-1

0,39604
0.036T

1+ ygi— (-0.0396)

. 26.603878
=0,

=

N

£6.603878
0.9996367

N = = 26.61

N = 26.61 = 27

N = 27 empresas

Por to tanto, el tamafio de 1a nuestra estard represen-
tado por 27 empresas, E1 método que se siquio para seleccio--
nar a las empresas a Yas cuales se les aplicd el cuestionario,
consistiG en que fueron seleccionadas por el grado de facilidad
que tiene el autor ton tales empresas para recopilar informa--
cién sin ninguna dificultad, dado el contacto directo que el -
autor mantiene con €stas, ya que es el responsable de asesorar
las y a través de la cooperacifn recibida de algunos compaig
ros. que laboran en la misma drea que el autor, quienes tienen~

. acceso directo con las empresas al ser responsables de aseso~-
‘rarlas durante la implantacidén de los sistemas contratados.
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5.1.5 Recoleccidn de Datos,

Recopilar los datos consiste en recabar los datos sufi
cientes para verificar o rechazar la hip6tesis formulada en la
investigacién,

E1l instrumento que se utilizard para recabar informa-
¢idén serd la aplicacién de cuestionarios a las empresas selec-
cionadas, puesto que es un medio para recabar informacibn con-
mayor rapidez y de fdcil manejo. Dicho cuestionario serd es~-
‘tructuradg, es decir c¢on respuestas predeterminadas,

La naturaleza de las preguntas serdn cerradas con pre-
guntas dicotdmicas y de abanico; es decir, que permiten uma =
respuesta O Dien. la &jeccifn enire varias alternativas, asi -
mismo tendrd preguntas abiertas, a fin de profundizar en algu-
nos aspectos al dejar en libertad &1 entrevistado para contes-

tarlas (ver anexo 1}.

Los cuestionarios fueron entregados a 40 empresas, de-
los cuales conforme se fueron recogiendo en las empresas se€ eny
meraron, de Tos 40 cuestionarios distribuidos sbéle se recibie
ron 30 cuestionarios. De los cuales 3 fueron contestados en -
forma incompleta y equivecada, por lo que la muestra tuvo que-
ajustarse a los 27 cuesticnarios, que para efectos de esta in-
vestigacidn se consideran suficientes para la comprobacidn de-
la hipltesis planteada al inicio de la investigacidn. Dada la
problemdtica que se tuvo para el lienadoe de los cuestionarios-
por parte de las empresas, debido al tipo de informacidn que -
se solicité,
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5.1.6 Procesamiento de Datos y Presentacidn de lo$ Datos,

Esta fase consiste en procesar Yos resultados obteni--
dos en los cuestionarios aplicados, mediante su presentacifn -
en grdficas, cuadros sipnédticos, diagramas, etc¢,

Las respuestas que se obtengan de los 27 cuestionarios
aplicados se tabularan como sigue: primero, se determinard el=
total de puntos que obtuve cada una de las alternativas, gque -
tiene una pregunta, haciéndose 10 mismo con las demds pregun--
tas que forman el cuestionario; posteriormente, se calculard -
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 serdn representadas gréficamente,
mediantes la ut

disticos.

&n de grdTicas de barras y/o cuadros esta

5.1.7 An&lisis e Interpretacidn de los Datos.

4 EY propésito fundamental de 1a interpretacidn de la {in

formac{6n, serd la de interrelaclionar la funcifn de lops siste-
mas administrativos como parte de la filosoffa de un sistema -
integral de informacién, que conjuntamente con usa comunica- -~
cidn eficiente provea de los mecanismos necesarios para la cap
taéiﬁn, andlisi{s, tratamiento y salida de informacidn dtil a =
los procesos de decisién 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 admninis
tracifn y direccidn y como lograr la unificaci®n de criterios -
en la empresa. '

Se determiné respetar la secuencia de las preguntas, -
ast como los objetivos particulares del cuestionario estableci
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do este criterio y con el fin de dar un orden ldgice a la in--
terpretacidn, se procederd a dosificar los resultados que se -
obtengan de la sigulente manera:

i,~ Tabulacion.
2.- Gréficas de barras y cuadros estadtsticos,

3.- Andlisis e interpretacibn.

Para la {nterpretacidn de los resultados de la encues-
ta se respetard la clasificacibn sefialada en el propio cuestig
nario. i

5.1.8 Resultados del Estudio.

Las conclusiones constituyen el julicio o juicios crfti
cos emitidos por el investigador sobre la base de la sintesis-
‘de "1os resultados obtenidos en el estudio.

Las conclusiones es el cierre final de toda labor y co
mo- tal-debe ser la imagen que proyectan los Juf{cios del autor-
0 autores.

Se daran los resultados que se obtuvieron de lJa investiga
cidn realizada, dada la hipdtesis sustentada para este estu~ =«
dio en esta dltima fase de la metodologfa.z

{2} Hendieta Alatorre Angeles: M&todos de Investigacibn y Ma--
nual Académico, Editorial Porrfa, México 1974,
Pardinas Felipe: MetodologfTa y Té&€cnica de Investigacidn en
Ciencias Sociales, Editorial Sigio XXI, México 1969,
Staphen P, Shao:; Estadfstica para Economistas y Administra
dores de Empresas, Editorial Herrero Hermanos, México 1976
Consuelo Herndndez Arnaiz: Apuntes de Investigacidn de -

_Mercado, UNAM 1982. o
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CAPITULO VI. ESTUDIO DE CAMPO

6.1 PRESENTACION, ANALISIS E.INTERPRETACION
DE L0S DATOS L o

6.2 RESULTADOS DEL ESTUDIO
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CAPITULO VI
ESTUDIO DE CANMPO

En este capftulo se hard Ta presentacifn de toda la in
formgcién recopilada en los cuestionariocs aplicados, a ague~« -
tTlas empresas que emplean el servicio de procesamiento electrd
nico de datos para procesar su informacién en un service bureau,-
ubicado dentro del D.F.

La naturaleza del cuestionario aplicado es estructura-
do con preguntas dicctémicas.xqe abanico y abiertas, a fin de-
obtener toda la Informaci6n necesaria para compéabar o recha~-
zar la hipdtesis blanteada en el capftulo V.,

Los cuestionarios apiicados fueron 27, dichos cuestic-
narios fueron aplicados a empresas pertenecientes a indistin--
tas ramas del comercio, desde una ferreterfa hasta una empresa
de cosméticos y perfumes.

Los datos recolectados primero serdn tabulados ¥y poste
riormente serdn analizados ¢ interpretados,

El orden en que se praesentardn Jos datos serd el si- -
guiente;

1.- Tabulacidn {vey anexos).
2.~ Graficas de barras y cuadros estadfsticos (ver anexos}.

3.~ Andlisis e interpretacifn.
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6.1 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LO5 DATOS.

: Como se explicd en el capitulo Vv, las respuestas que se ob
- tengan de los 27 cuestionarios serdn tabulados como sfgue: pri
mero, s2 determinard el total de puntos que obtuvo cada una de
las alternativas que tiene una pregunta, hacidndose lo mismo -
con las demfs preguntas que integran el cuestionario; segundo,
se calculard el procentaje de cada una de las . alternativas que

:pnsee cada pregunta; tercero, los porcentajes que se obtengan-
de las alternativas de cada pregunta serdn presentados en grd-
ficas de barras y cuadros estadfsticos; y finalmente en terce-
“ro, se hard el andlisi{s e interpretacidn de cada uno de los =
porcentajes obtenidos de las alternativas de qada una de las -

preguntas.

Para ellc. se respetard el orden de 1as preguntas del -
cuestionario y se numeraron los cuestionarivs en Torma consecuy
tiva, conforme se fueron aplicando a las empresas.

1,- ¢Cufl fud =) primer sistema de informacifn automatizado. que
introdujo en su empresa?

Objetivo, Mostrar en forma clara los sistemas de informacién -
que las empresas i{ntrodujeron por primera vez en la-
computadora,

Los primeros sistemas de informacifn que las empresas -
entrevistadas introdujeron fueron; en un 36.67% contabilidad,-
un 26.66% némina, el 10.% almacenes, 6.67% costos, produccifn-
y factuyracibn y el 3.33% cuentas por pagar. Con lo cual dedu-
cimos que. Jos sistemas mds conocidos son; contabilidad, nGmina
y almacenes, dado que estos sistemas aplicados manualimente re-
sultaron costosos, laboriosos y de diffcil control en funcidn
a su volGmen de operaciones y no a su complejidad, la cual es-
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minima, Ademds de que en estos sistemas un retraso en su im--
plantaci6n, no tiene tan graves repercusiones como lo tendrfa-
un sistema de facturaciér o produccidn, en donde cualquier re-
traso o error ocasionaria graves problemas a la empresa, como-
el dejar de facturar suc ventas o ng centar con los elementes-
necesarios para programar la produccidn y generar las Ordenes-
de produccién del perfiodo, y por tanto dejar de cobrar intere-

ses o parar la producci{fn,

Por otro lado, un sistema de produccifn, facturacibn o
costos es diferente para cada empresa, y por consiguiente su -
disefio e implantacidn es diferente para cada caso, lo cual no-
sucede en contabilidad y ndminas, donde lo dGnico que varfa es-
el nGmero de las cuentas y sus nombres, ast como 1os ¢dlcules~
en 1 caso de néminas, pero los reportes y mecdnica a seguir -
son generalmente los mismos., No obstante, se observa una ten=
dencia creciente en las empresas para automatizar sus sistemas
de informacibn {ver anexo 2.1).

2.- ¢Cudndo fué realizada tal automatizacibn de la Informacidn?

Qbjetivo, Conocer en que aflo se Introdujeron los sistemas auto

- matizados en las empresas, a fin de ver la acepta- =
¢ibn que han tenido desde que estos sistemas se die-
ron a conocer comercialmente,

AGn cuando la introduccidén comercial de las computado-
ras ha sido afios atrds, su desarrollo en el Smbito empresarial-
ha sido en Ya Gltima década de los setentas {ver anexo 2.,2). -
Puesto que, el 29.63% de las introducciones fué en 1982, un -
18.52% en los afies de 1979 y 1980, e} 14.82% en 1983, e}l 1ll1%
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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aceptacidén en nuestro pais, en los dltimos 15 afios aproximada~
mente,

) Por otra parte, la situacién que actualmente estamos -
padeciendo, hace diffcil que las emprocas puedan solventar el-
mantenimiento de éstos servicios y se ven en 1a 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 e mes de enero, un 14.82% en-
e} 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,- &Cudl fub la Gltima automatizacifn de la informacién gue -
tuvo?

Objetivo. Identificar st las empresas entrevistadas han automa
ttzado otros sistemas de informacifn distintos al -
primero. ‘

Las introducciones que hasta Ya fecha han realizado =
las empresas entrevistadas fuepon: en un 37,04% de contabili--
dad, un 37.04% de ndminas, el 7,41% de produccidn, en un 3.70%
de costos y almacenes y el 3.70%2 de las empresas no ha automa-
tizado ningdn sistema. Estos sistemas automatizados son dife-
rentes a 10s que introdujercon inicialmente, salvo el 3,.70% de-
las empresas que han mantenido el mismo sistema que automatiza

“ron por primera vez. Normaimente en una empresa, l1os ejecuti-
vos responsables de decidir Ja automatizacidn de un sistema, -
se esperan -a conocer ios resultados del primer sistema y ast -
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evaluar los resulitados y beneficios que obtuvieron, para auto-
rizar la automatizacidn de otro u otros sistemas. Por el con-
trario, si los resultados y beneficios obtenidos no son los es
perados o bien su experiencia no fud satisfactoria la rechaza-
rdn, de ahf ‘la necesidad de que €l implantador tome en consi~
deraci{bn lo anterior y se fije como primordial objetivo, reali
zar una adecuada implantacidn del sistema, que satisfaga las -
necesidades de informacidn de la empresa.

Ern suma, se observa que los sistemas de mayor introdug
cifn san contabilidad y némina, quizds porque ambos se intrody
cen al mismo tiempo o bien porque son los sistemas de informa-
cidén que probablemente se han mantenido en la empresa desde -
qie se introdujeron, de ah{ que en ta grdfica resalten dos pi-
cos {ver ainexoc 2-3}.

4.~ LEn qué fecha se introdujo?

Objetivo. Conccer en que afio se intredujeron log Gltimos siste
mas automatizados en 1as empresas,

- Los Gltimos sistemas de informacidn que fueron introdu
cidos en Jas empresas son los siguientes: ET 44.44% en 1983,-
un 29.63% en 1982, el 7.41% en 1980 y 1981 y el 11.11% no con
testd si lo compararamos con Ta pregunta nimero deos, tenemos -
que en el afio 1982 se ohtuvo la mayor automatizacidn y las dl-
timas automatizaciones se realizaron en 1983, podemos reafir=-
mar que lo expuesto en lapregunta nimero tres es vilido, dado -
que hay un afio de diferencia aproximadamente de una implanta--
cifn a otra, lo que significa que la mayorla de las empresas -
se asperan a conocer 1os reSu]tadOS y beneficios del primer =
sistema automatizado, con la finalidad de decidir si se aytoma-
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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-
tacidbn,

E1 mes en el cual se tuvo mayor automatizacifn fu€: -
en un 11.11% en enero, julio y agosto; un 7.41% en marzo, -
abril, mayo, junio y octubre y el 11,11% se abstuvo de contes--
tar. Por consiguiente la tendencia que se observa en la gra&fi
ca es de crecimiento para la introduccidn de otros sistemas ay
tomatizados en las empresas {(ver anexo 2-4).

5.- {Se efectlan revisiones perifdicas a los sistemas, con el
objéto de determinar si estén cumpliendo con los ebjeti--~
vos para 1os cuales se establecieron? {En caso afirmativo
con qué periodicidad?

Objetivo. Detectar si los responsables del sistema en las em--
presas, revisan sus sistemas ya implantados, a fin -
de corregir cualquier desviacidn,

De las empresas a las cuales se les aplicd cuestiona--
rios, el 81,48% efectuan revisiones perildicas a sus sistemas-
implantados y e1 18.52% no efectuan revisiones perifdicas. Es
importante que toda empresa realice esto, si desea que su sis-
tewma mantenga un buen funcionamiento, produzca todos los bene-
ficios y satisfaga sus necesidades de informacidn., De 1o con=-
trario, pueden surgir deficiencias o desviaciones sin que se -
percaten de ello, sino hasta que resultan obvias para la empre
sa, las cuales s{ se detectan a tiempo, su solucidn serd mds -
sencilia de la que requiere el problema inadvertido y sus re--
percusiones serdn minimas. :
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La periodicidad con que se efectua dicha revisidn va--
ria de acuerdo al control que cada empresa lleva a cabo, la de
mayor aplicacibn es 2n un 28.62% mensual, 18.52 guincenal, el
14.82% semestralmente, utt 7.41% semanal y trimestral y la de-
menor uso es en un 3.70% diario y bimestral, En funcibm al -
grado de complejidad y a su importancia entre otros, las empre
sas deberdn establecer el periodo de revisidn que sea necesa--
rio para mantenerlo coperando eficientemente {ver anexo 2.5},

6.~ LQuién detecta la necesidad de introducir nuevos sistemas?

Gbjetivo, ldentificar los responsabies de detectar 1as necesi-
dades de automatizacidn en las empresas.

Es indispensable que en toda empresa se establezca un.:
responsable que se encargue de detectar las nuevas necesidades
de automatizacidn en la empresa. En la {nvestigaciﬁh realiza~
da el 26.47% 1a lleva a cabo el director o gerente general, un
20.5%% la 1leva a cabo el contralor, el 17.65% la realiza el -
asesor externo, un 14.71% la realiza el gerente de finanzas y-
1os que menos llevan esa responsabilidad son los gerentes de -
&rea en 2.94%., Por lo cual podemos decir, que el responsable-
de esta funcidn varta en funcidn a la estructura y polfticas -
de cada empresacomo'se podrd observar en la grdfica {ver anexo
2-6).

7.- LQuién decide si se implanta o neo el nuevo sistema en la -
empresa’?

Objetivo. Conocer las personas encargadas de decidir si se im-

- ' p1anta o no el sistema y comprobar si la persona que
decide es el mismo que detecta las necesidades de au
tomatizaci6n en las empresas, '
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En las empresas entrevistadas la mayorfa de los respon
sables de detectar necesidades es el mismo que toma la deci- -
si0n de implantar el sistema, obteniéndose los siguientes re-.
sultados: E£n un 73.33% la da el director o gerente general, -
un 10% la toma el contralor, el 6.67% el asesor externc y ge~«
rente administrativo y en un 3.33% el gerente de finanzas (ver
anexo 2-7).

Es recomendable que Ta persona que detecta las necesi-
dades de automatizar sea el mismo 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 incly
50, sus repercusicnes probables. De otre modo, si la persona-
que decide no conoce perfectamente las necesidades podrfa to-
mar una decisibn no adecuada, y dependerd de la forma como la
persona que detecta las necesidades, se 1o de 3 conocer,

8.~ Enumere en orden de importancia, las razones gue impulsa-«
ron el uso de un equipo de automatizacidn.

Objetivo. Determinar las razones que impulsan a una empresa a~-
fntroducir la automatizaci{fn de sus sistemas de in--
formacibn,

Como se observa en la grdfica (ver anexo 2-7), el -
29.64% de las empresas entrevistadas afirman que la rapidez en-
la informaciln es la razbn principal para automatizar sus sis-
temas; un 29.63% expuso que para tomar decisiones requieren in
formacidn veraz y oportuna, 1la cual obtienen al automatizar -
sus sistemas ocupa la sequnda razbn; el 22.23% considera que -
Tla obtencién de voltmenes de informacién a 1a menor brevedad -
ccupa el tercer lugar; un 22,23% afirma que es necesario para-
lograr una comunicacién eficiente; e} 7.41% expone que se hace
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necesario para 1a consulta de archivos; un 22.23% lo considera

necgsario para reducir sus costos; el 22.23% afirma que se re-

quiere por la necesidad de que exista un control automdtico de
los sistemas; un 14.81% establece que se requiere para sistema-

tizar procesos rutinarios; el 25,93% coincide en que se requie
re para establecer bancos de datos; y finaimente, el 25.93% lo

considera necesario para disminuir los errores en la informa--

cién.

Al respecto el autor considera que Ya rardn principal-
para automatizar los sistemas al fgual que los resultados obte
nides son: la rapidez de la {informacilin, para agf{lizar 12 toma
de decisiones sobre informacibn oportuna y veraz, al contar . -
con toda la informacidén y mantener asf informado a los respon-
sables de cada &rea de Ya empresa, logrando una comunicacifn -
adecuada entre estos y la direccifn, gue es fundamental para -
el buen funcionamiento de la empresa. Con esto se cumple unos
de los objetives fijados al dnicio de la investigacidn que es:
"Cconocer las razonec que inducen a ung empresa a introducir -
la,automatizacibn de sus sistemas de informacidn®,

9.+ &Se encuentra documentado gl funcionamiento del sistema =~
actual?

Objetivo. Determinar si una de las causas de las desviaciones-
‘ en los sistemas actuyales es debido a que no estdn -
documentados dichos sistemas en las empresas.

En Tos cuestionarios aplicades se obtuve que el 81.48%
de las empresas entrevistadas tienen documentados sus sistemas
actuales, un 14,82% de las empresas no tienen documentados sus
sistemas y sdlo el 3.70% se abstuvo de contestar, Una de las-
@ausas por las cuales un sistema generalmente no estd dotumen-
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tado, es porque al momento de implantario no se dejaron por es
crito todos los procedimientos definidos. Sin embargo,el por-
centaje que se obtuvo de sistemas indocumentados demuestra que
2sto no es totalmente la causa de desviaciones en los sistemas
automatizados, pero habria que evaluar si su contenido e3 el -
adecuado para instruir a cualquier persona sobre 1o que se de-
be realizar en cada procedimiento y si este es consultado por-
los responsables de operarlo (ver anexo 2-9).

10.-~ {En qué documentos?

Objetivo, Identificar que medios se emplearon para documentar-
el sistema actual en lats ampresas, .

Todos Tos sistemas que se implanten es conveniente que
estén debidamente soportados por escrito en manuales, que son-
los mds completos, en los cudles se establezcan desde los obje
tivos, polfticas, funciones, procedimientos hasta dfagramas de
flujos, gr&ficas y formas a utilizarse. Esto es, con el propd
sito de que toda persona que desee consultar algin aspecto so-
bre el sistema o bien aprenderleo, 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% estd docu-w
mentados en carpetas, el 12.50% se encuentra documentado en =«
cartas, memordndums y notas informales, un 5% es manuales e -
instructivos y el 2.5% en folletos y formatos., De modo que, -
ﬁara evitar que cada persona interprete y aplique su criterio-
personal con respecto a los pasos a seguir en cada procedimien
.to, es necesarig se documente el sistema en un manual de proce
dimientos {ver anexo 2-10),
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11, - Enumere en orden de importancia lTas Vimitaciones que obs-
taculizaron la implantacidn de su sistema antertor (del 1
el mis reievante al 10, 21 menos relavante),

Objetivo. Determinar cusies son los principales problemas que~
deben ‘tomar en cuenta las empresas en la implan--
tacidn de sistemas de informacién automatizados.

E1 11.11% considera que la falta de cooperacifn es el
pfincfpﬂ obstdcule de la implantacifn, un 23.63% afirma que -
la ausencia de apoyo en los directives es el segundo pbstdculo,
el 14.82% establece que 1os pocos recursos de que dispone la -
empresa repraesenta ¢! tercer obstdculo, un 14.82% considera -
gue 1a falta de unificacidén de criterios entre los involucra--
dos obstaculiza la {fmplantacidn, el 18,52% afirma que por el -
lapsoc de tiempo corto, un 25.93% considera que por estar inde-
bidamente documentados Tos procedimientos e instrucciones del-
sistema, el 14.82% afirma que es la falta de conocimiento, en-
un 25,93% coincide que la deficiente capacitaciln constituye -
un obstdculo, 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 1a falta de coopera
cifn del personal, la ausencia de apoyo en los directivos, la-
falta de unificaciBn de criterios, la deficiente capacitacibn,
el desinterds por el sistema, el no estar debidamente documen-
tados los procedimientos e instrucciones del sistem2, la falta
de conocimiento y en ditimo lugar, 105 pocos recursos econfmi-
cos y el lapso de tiempo corto. Dads gque en la prictica se -
presentan en ese orden, generalmente al momento de jmplantar -
un sistema en las empresas, cubriéndose el objetivo fijado en~-
eircapitu]o V, "Determinar cuales son los principales probliemas-
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que se deberdn tenper en cuenta para la implantacidn de siste--
‘mas" {ver anexo 2-11).

12.~ Enumere los siguientes sistemas de acuerdo al tiempo que-
invierte en su proceso (de 1, el que mds requiere al 7, -
el cue menos requiere; use 0 si no existe).

Objetivo. Determinar los sistemas gue mayor aplicacidn tienen-
en su proceso.

E1 33.34% de las empresas invierte mayor tiempo en ela-
proceso del sistema de contabilidad, un 11.131% invierte en el-
sistema de nomina, o1 18.52% invierte mds en el sistema de fac
_turacidn, un 22.22%7 invierte mds tiempo en el sistema de inven
tarios, ¢l 7.41% en el sistema de produccidn, en un 22.23% en-
el sistema de costos y el 1B.52% en el sistema de anflisis 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, némina y facturacidn dado el-
gfan volimen de operaciones diari{as que la empresa tiene, el -
cual va en funcién al tipo de empresa de que se trate. Pues-
to que, no es el mismo volumen que tieng 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.~ ¢De qué manera participa el personal en-la automatizacidn
del sistema?

Objetivo. Conocer de que manera el personal de 1a empresa par-

ticlpa en la automatizacién de los sistemas de infor
macion.

Los resultados que se obtuvieron al respecto son los -
siguientes: el 34.88% de 1os empleados participan asistiendo -
a juntas, el 18,61% participa dando sugerencias por carta y -
¢on cursos, un 16,28% participa disefiando formas parz el nuevo
sistema, el 9.30% no participa en 1a automatizacidn del siste~

- ma y el 2.33% solo participa cuando se le solicita (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 fomentar la cooperacidn entre los invo
jucrados, facilite la participaci6n del personal en dicha auto
matizacién, bajo 1a supervisifn y control del implantador, ade
més esto Ye permitird aprovechar las experiencias y sugeren- -
clas positivas y eliminar las negativas y 1lenas de charlatane
ria, asi como las cuestiones personales, que lo Gnico que pro-
" vocan es malestar y problemas. Al conocer como participa el -
personal en la automatizacidn cubrimos otro de los objetivos-
de la investigacién planteado en ¢l capitulo V, “Conocer de -
que manera el personal participa.en la fmplantacidn de siste--
mas de informacién dentro de 1a empresa en gue labora .
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14, - iQué ventajas ha obtenido con la automatizacidn de su sis
tema?

Objetivo. Comprohar si{ la necesidad que provocd la introduc- -
cidn de la automatizacidn en la empresa es la mismaw
queé obtiene como beneficio.

Las ventajas obtenidas por las empresas fueron: el -
24.65% la eliminacibn de trabajos rutinarios y duplicados, un-
20.55% obtencidén de informacidn en menor tiempo, el 16.44% ma
yor informacién, en un 13.70% reduccién de ervores, equipo y -
archivas, ¢l 9.8%% reduccibn de personal y el 1.37% no contes.
to {ver anexo 2-14).

S estos resultados los comparamos con lag necesidades
de automatizar informacidn, 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 informacidn y-
después la toma de decisiones y voldmen de informacidn a la -
menor brevedad; y aqui se observa que la primordial es eliming
cién de trabajos, aunque se relacionan algunas ventajas con -
Jas necesidades prevalece una diferencia. Sin embarge, siem--
pre la necesidad que genera la automatizacidn debe ser 13 ven-
taja que se obtenga como resultado entre otras mds.

15,- &Qué medios se emplean para informar al personal sobre -
los aspectos relacionados con la implantacidn del siste-
ma?

Obhjetivo. Determinar los diferentes medios de que se vale la -
empresa para informar 2l personal de los aspectos re
lacionados con la implantacibn del sistema.

-Los medios empleados por la empresa para informar de -



190

los aspectos retacionados con la implantacifn son: en un 35% -
con juntas y verbalmente, un 17.50% con cartas y memovdndums, -
el 10% con circulares y el 2.50% se abstuvo de contestar (ver-
anexo 2~ 15},

Algunas de las empresas investigadas utilizan los tres
primercs medios para mantener informado a los empleados socbre-
la implantacion., Dicha informacibn es importante que se difun
da entre la organizacidn, a fin de gue todos se mantengan ac-=-
tualizados con respecto a la implantacifbn, salvo a aquéila in-
formacif6n que por sy importancia y confidencialidad no se debe.
transmitir a los dem&s; sin embargo, 1a comunicacién debe -
fluir para que todo &1 personal esté informado de los aspectos
relacionados con 1a implantacidn del sistema,

16.~ éPara conocer el avance y problemas que surgen durante lYa
implantacitn del sistema y darie solucifn a 1o mismos -
realizan? (En caso de reuniones o juntas con qué periodi
cidad?

Objetivo. Determinar los medios de gue se valen las empresas para
dar a conocer los avances y problemasa su personal.

El medio mds utilizado para informar a los empleados -
de los avances y problemas son las juntas en uyn 52,78%; poste-
riormente las plédticas en un 19.44%; las circulares en un -
16.67%; el 8.33% no emplea ningdn medio, por consiguiente no-
les informa nada y el 2.78% se abstuvo de contestar. Es comin que-
en las empresas s¢ haga uso de juntas y pldticas para dar a cg
nocer alguna actividad o acontecimiento por ser mds sencillo y
como el contacto es directo, evita la posibilidad de malas in-
terpretaciones, ‘asi como el que unes esté&n informados y otros-
no, ademas de que én el momento de la explicacidn se pueden re
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solver las dudas que pudiesen surgir. Independientemente del-
medio que empleen, siempre las empresas deben informar a su -
personal de lo que ocurre durante l1a implantacién.

Con respecto » la periodicidad de Jas comunicaciones,~
varta segln la empresa, complejidad y criterio de los responsa
bles de 1a implantacién, 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 3.70% son esporddicas, cuando se soli
citan y verta, segin sea el caso {(ver anexo 2-16).

Con estos resultados se cubre otro de los objetives fi
jados en el capftulo V, "Conocer en que medi{da la empresa man-
tiene informado al personal de los cambins aue se introducen®,

&
17.- i{Cada cudndo 52 revisa el desarrollo de la implantacién -

del sistema por los responsables del sistema?

Objetivo. Conocer la periodicidad con que se revisa el desarrollo
de la fimplantacidn del sistema por los responsables-
del mismo.

En las empresas analizadas, la periodicidad con que se
revisa el desarrollo de la implantacidn por los responsables -
fud€: en un 33.33% cuando surge un problema, el 16,67% cada sew-
mana ¥y cuando se solicite, un 11.11% en forma diaria y mensual,
el 8.33% revisan quincenalmente y el 2,78% al término de la im
plantacitn. (ver anexo 2-17). Los resultados anteriores de-~ -
muestran que Ta mayorfa de las empresas solo ravisan el desarro
110 de la implantacién cuando surge un problema y en menor gra
do, cuando se solicita y semanalment®, En toda implantacidn -
que se vaya a realizar se debe fijar un perfodo especffico de-
tiempo para llevar a cabo revisiones al sistema en fofma'conti K
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nua, y sobre todo cuando se trats de la primera implantacidn-
que se introduce en la empresa, con el objeto de identificar -
cualqufer problema o falla que surga durante su ejecucibn, asf¥
como evaluar la actuacibén del implantador de sistemas. En al-
gunas ocasiones, si Ya revisidn no se realiza con la frecuencia
requerida no se podrédn detectar los problemas ni evaluar si el
sistema satisface las necesidades para lo cual fué introducido,
sino hasta que estos son expuestos por el implantador y/o per-
sonal involucrade, asf como hasta que se termine la implanta~--
cifn y la empresa reciba lta informacidn procesada comprueba si
falta o estd de mds alglin reporte.

' 18.- (En caso de que se requiera realizar una modificacidn al-
sistema, programa o implantacidn del sistema nuevo, -
qui€n lo detecta?

Objetivo. Determinar quienes son 10s responsables de detectar-
modificaciones al sistema, programa o0 implantacidn.

Para detectar 10s cambios al sistema, programa o im- -
piantacién del sistema nuevao, los responsahles de esto son: en
un 42.43% 1o detecta el usuario, un 39,39% lo detecta el ana-~-
1ista de sistemas, el 15.15% lo detecta el consultor externo y
en un 3.03% lo efectua el contralor (ver anexec Z.18},

En la prdactica, la persona que detecta las modificacio
nes a realizarse es el usuario mismo, ya que es quien tiene -
contacto directo con su operacibn, es gquien mejor ctonoce los -
problemas, ventajas y reportes que emite el sistema, ast como-
las necesidades -de jnformacién que tiene su empresa,

Otra persona que detecta las modificaciones al sistema,
programa o implantacién del nuevo sistema es el propio implan-
tador de sistemas, puesto que al investigar los flujos de in--
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formacidn de la empresa determina las necesidades y los cambios
que se tienen que efectuar para satisfacerlas.

19.- éQuién se encarga de autorizar tal modificaci{én?

Objetivo., Determinavr st la persona que detecta las medificacig
nes es quien autagriza su realizacion,

En las empresas entrevistadas los responsables de auto
rizar las modificaciones fueron: el 60% es autorizado por el -
director o gerente general, un 16.67% por el gerente de finan-
zas, el 6.67% por ] contralor y el usuario y un 3.33% el con~
sultor externo, gerente administrativo o el gerente de implan-
tacibn (ver anexo 2-19).

Si se comparan estos resultados con los arrojados en -
la pregunta anterior, tenemos que, 1a persona que detecta las-
mod ificaciones es diferente a la persona que autorfza tales -
modificaciones, ya que quien detecta la modificacitn es en pri
mer luygar, el usuarie; en segundo lugar, el analfista de siste~
mas y en Gltimo lugar, el consultor externo. Y quien las auto-
riza principalmente es el director o gerente gencral, €n se~-
gundo el gerente de finanzas y en tercero el contralor y el -
usuario.  Quizds una de las razones de tal diferencia. es que
probablemente la eleccidn de la persona responsable de detec--
© tar o autorizar las modificaciones, depende de las pol fticas y-
kestructura'organica que cadda empresa posea.
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20.- iCon qué frecuencia se Tlevan a cabo dichas modificacio-~
nes?

Objetivo. Determinar la frecuencia con gue se realizan tales -
mod{ficactiones al sistema, pragrama o nuevo sistema-
dentro de las empresas.

La frecuencia con que las empresas realizan las modifi
cactones al siétema. programa o nuyevo sistema en un 33,332 ca-~
da mes, el 25,94% cuando es5 requerida, un 18.52% cada semana;,-
el 7.41% cada bimestre y el 3.70% espor&dicamente, en cual- -~
quier perfodo, cuando hay problemas y cambios de circunstan- -
cias {VYer anexo 2-20). Al inicio de toda implantacidn exis--

“ten frechentes modificaciones, pero a medida que s2 llega 2 su
fase final, tales modificaciones deben reducirse al mfnimo; de
lo contrario, s{ las modificaciones continuan en la misma pro-
porcidn el sistema no se estd implantando adecuadamente. Tane
to el impY¥antador como el usuario deberdn tener cuidado duran-
te el tiempo que dure la implantacidn.

21.~ ¢(Culndo se informa al personal de tales modificaciones =
realizadas al sistema?

Objetivo, Identificar la periodicidad que emplean las empre
sas para informar al personal sobre las modificacio-
nes efectuadas.

En base a los resultados obtenidos en los cuestionarios
aplicados se da a conocer al personal las modificaciones en un
46.43% se les informa el mismo dia en que se efectud tal modi-
ficacidn, el 10Q.72% se les da a conocer semanal y mensualmente,
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 se-
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mana, nunca y a decis{dn del director (ver anexo 2-2%1}.

Es racomendable que cualquier cambio o modificacidn -
que se realice al sistema daebe informarse de inmediato, a fin.
de que el personal los conozca y asi evitar los rumores o con-
fusiones que podrfan sucitarse entre el personal, al no estar-
informados ofici{almente del cambio; de ahf, la necesidad de in
formar de {nmediato al personal de tales cambios.

22.~ LEn 1o que respecta a procedimientos azdminitrativos de su
empresa, como se Ccomunica cada una de las dreas para ex-
poner sus problemas, cambios, polfticas, etc?

Objetivo. Conocer la forma como se comunican las diferentes -
4reas que conforman una empresa,

Los medions que emplea el personal de las diferentes -
dreas de una empresa para comunicarse entre sf, son los siguien
tes: el 47.22% a través de juntas, un 22.22% con wmemordndums -
y cartas, el 19,45% con circulares y el 11.11% con reunignes. -
Coma ya se explic6 en puntos anteriores de este mismo capftulo,
1a mayorfa de las empresas optan por utilizar para comunicarse
interna y externamente las juntas, memordndums y cartas, dado-
sy carfcter formal y de aplicacidn sencilla y precisa para -
transmitir informacién.

Las circulares también son empleadas, pero en menor =
proporcifn, ya que estas se usan normalmente entre los niveles
bajos de la estructura organizacional para comunicar a]gan -
evento de interés popular (ver anexo 2-22). ' )
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23.- ZExisten manuales de procedimientos en su empresa?

Objetivo. Precisar el nidmero de empresas, cuyos procedimientos
son dotumentados &n manuales de procedimientos,

Como se puede observar en e1 anexo 2-23, el 74,07% de-
las empresas a Jas cuales se les aplicd el cuestionario tienen
documentados sus procedimientos, pol{ticas, grdficas en manua.
les de procedimientos y el 25.93% de las empresas carecen de -
manuales de procedimientos., Una de las fases que integra la -
implantacidndel sistema, es gque toda empresa debe tener docu--
mentados sus procedimientos en manuales, a fin de que en caso-
de alguna duda o problema pueda consultarlo e incluso, servir-
de material diddctfco para aquellas personas que deseen cono--
cer y aprender 10§ procedimientos administrativos y de opera«-
cidn de la empresa,

24.- &Considera que la comunicacibn entre los diferentes depar
tamentos de su empresa es fluida y adecuada? '
tPor qué?

Objetivc. Evaluar el tipo de comunicacidn que cada empresa tie
ne,

Del 70.73% de las empresas que afirmaron que la comuni
cac{én de su empresa es fluida y adecuada argumentan las si- -
guientes causas: el 44.45% porque obtiene una informacibn efi-
ciente, un 7.41% debido a que tienen buenas relaciones y reu--
niones periddicas de diversa fndole, el 3.70% porgue obtiene -
buenos resultados, un 3,70% por la necesidad que tienemn los -
grupos de la empresa de comunicarse y el 3.70% porque las 1f«=
neas de comunicacidn son cortas en la empresa.
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Del 29.63% de las empresas que negaron tener una comu-
nicacidn fluida y adecuada se debe a que: el 11,11% no obtiene
cooperécidn, un 3.70% por la comunicacibn fnadecuada que tie--
nen, el 3.70% porque lo le dan importancia a los problemas su-
citados, un 3.70% porque los departamentos esconden {informa-~- -
¢ibn, el 3,70% porque sus departamentos son independientes al-
geherar fnformacidn y el 3.70% es debido a la continua rotacidn
de personal que tienen evita que se genere informaciln {ver -
anexo 2-24}).

De 1o anterior, podemos deducir que la mayorfa de las-
empresas analizadas afirman que tienen una comunicacifn adecua
da y fluida porque obtienen informacidn adecuada, esta fluye -
en los diferentes niveles de la organizacién y se mantiene en-
tre las personas buenss relaciones y cooperacidn, Lo cual es
cierto, ya que las defiuiciones que varios autores dan de comu
nicacibn confirman la existencia de una buena comunicacidn en-
tales empresas, con esto cubrimos otro de los objetivos plan--
teados en el capitulo Vv, "Evaluar que tipo de comunicacifn flu
ve en la implantaci6n de sistemas de informacidn",

25.- LEn sy opinibn clmo colocarfa 2 Ya comunicacidn como fac-
tor para lograr el é&xito en ia implantacién de sistemas?
LPor qué?

Objetivo. En base a todos los resultados arrojados comprobar -
o.rechazar la hipStesis planteada al inicio de 1a in
vestigacidn.

» E1 88.89% de las empresas consideran que 1a comunica--

¢idn es fundamental para lograr e1 8xito en la implantacidn de
sistemas y el 11.11% contestd que es poco relevante su rela- -
cion con la implantacién, ’
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E1 -39,29% de las empresas afirman que Ja comunicacidn-
as fundamental, debido a la eficifencia que obtienen en sus flu
jos de informacibn y de la propia informacidn en sf, bdsica -~
para 1a toma de decisiones de cualquier empresa. ET 21.43% de
las empresas opinan que con una buena comunicacidn, obtienen -
informacidn con la oportunidad y rdpidez 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 co
municacidén fomenta las relaciones entre los integrantes de la-
empresa y se logra una mayor cooperacidén de los mismos.

E1 10.71% de las empresas analizadas fundamentan gque -
la comuynicacibn es fundamental para Tograr el éxito de toda ac
tividad o tarea que se emprenda,

El1 7.14% de las empresas opinan que la comunicacién es
necesaria para detectar necesidades y s6lo el 3.57% de las em-~
presas consideran que no {nfluye la comunicacidn en la implan-
tacidn del sistema {ver anexo 2.25),

§i a lo expuesto anteriormente, se agrega‘que las cua
tro principales razones por las que una empresa busca automati
zar su informac4dn, que son:

1.~ Rapidez en la informacifn.
2.- Toma de decisiones.
3.~ VollGmen de informacibn a la menor brevedad.

4,~ Legrar una effciente comunicacidn,

Se observa que todas estas necesidades giran alrededor
de la comunicacién, ya que para que se genere informacién debe
r&n necesarijamente 1os diversos departamentos comunicarse en--
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tre sf; de lo contrario, la informacidn que se ohtendrfa serfa
afslada ¢ incompleta y los ejecutivos requieren de infarma- -
ci6n consolidada, oportuna y veraz para tomar sus decisiohes,

Otro aspecto importante es el papel que juega la comu-
nicacidon en la itmplantacién de si{stemas, puesto que s5i s5¢ de--
terminan los medios de comunicacidén a utilizarse, la periodic
dad de los mismos, ¥ el implantador mantiene buenas relacio~
nes y comunicacién con los involucrados; detecta con mayor ré&-
pidez y facilidad los problemas y desviaciones, asf como las -
necesidades que deberdn satisfacerse en la empresa.

Por otro lado, los obstdculos principales con los que-
se enfrenta el implantador bdsicamente son: la falta de coope-
racifn, ausencia de apoyo en los directives, pocos recursos -
econdmicos y faita de unificacidén de criterios; los cuales son
provocados por una comunicacidn deficiente, con excepcidén de -
pocos recursos econBmicos, que es de otra fTndole,.

Al no informar y explicar a la gente afectada sobre la
implantacibn, se incurre en ung falla al no transmitir las ne-
cesidades a estos, de tal forma que, sfentan que son Sus pro~-
pias necesidades las cuales deherdn satisfacer de inmediato, -
ni de romper con las barreras de temor naturales en una empre-
sa ante el temor a lo desconocido. E1 implantador debe des--
pertar en el personal interds y cooperacidn al mantenerlos in-
formados sobre lo que ocurre en la implantacidn, hacerlos sen-
tir parte actica de ella e indipensables para lograr una exi-
tosa implantacién.

Las razones anteriores y los resultados obtenidos de -
Ta investigacidn realizada constituyen los argumentos suficien
tes-para-afirmar que la hipbétesis ha sido comprobada.
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"El éxito en la implantacidn de sistemas de informa- -
cién automatizados, depende de la eficiente comunicacidn que -
fluya en los diferentes departamentos invelucrados en la im- -
plantacidn de sistemas”, planteada al principio del estudio.

6.2 RESULTADOS DEL ESTUDIO.

Como se explicé en el capftulo V, las conclusiones -
constituyen el juicio o juicios emitidos por el investigador so
bre la base de la sintesis de los resyltados obtenidos en el -
éstudio.

En este capftulo se emitird el juicio o juicios sobre-
Tos resultados que arroj6 la investigacidén realizada, y con .
ello aceptar o rechazar la hipStesis sustentada para este es-
tudio.

RESULTADOS OBTENIDOS EN LOS CUESTIOMNARIOS

A continuacidén se presenta el juicio o juicios de los re
sultados obtenidos, de los cuestionarios aplicados a 27 empre-
sas de diversas ramas del comercio:

1.~ Los sistemas de informacibn que mis se aytomatizan en las-
' empresas analizadas son bdsicamente: contabilidad, ndmina-
y almacenes, dada su fdcil programacidn e implantacidn, -
por su gran volimen de operaciones y sus repercusiones con
respecto a2 los problemas gque se suciten sobre la empresa -
~son minimas,

2.~ Los afios en que se introdujo la mayor automatizaciGn de -
sistemas en las empresas investigadas fueron: en 1982, -
1979, 1580 y en 1983, observdndose que el ‘afio de mayor auto
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matizacibn fué en 1982 y el de menor automatizacibn fué en
1977 y 1978. E1 mes en que fueron irtroducidos tales sistemas -
fué basicamente en enero, locual indica que la mayoria de las -
empresas inician la automatizacign de sus sistemas después de su -
ejercicio fiscal.

Una parte de las empresas entrevistadas automatizaron sis-
temas diferentes al {inifcial en el siguiente orden: contabi
11dad, ndmina, produccidn, a2lmacenes y costos y la otra -
parte de las empresas mantuvieron el mismo sistema que in-
trodujeron 1inicialmente, esto depende de los resultados -
y beneficios obtenidos, del costo que representan y del ti
po de implantacifn que se realice entre otros aspectos.

Los afips en que s efectuaron las automatizaciones de los d1-
timos sistemas fueron: en 1983, 1982, 1980 y 1981. Al com
parar estos resultados con los obtenidos en la pregunta -
dos, se observa gque hay un lapso de un aino de automatiza-
cidn de un si{stema a otro, ya que en 1983 se obtuvo mayor-
automatizacifn que en 1982, De tal modo que, es importan-
te que todo implantador tenga cuidado al 1levar a cabo la-
automatizaci6n de un sistema, si desea obtener 105 mayores-
beneficios para las empresas. Los meses de mayor automati
zacidbn fueron: enero, junio y agosto bdsicamente.

La mayoria de las empresas analizadas efectuan revisiones-
a sus sistemas automatizados, por ser necesario para poder
asegurarse de sy huen funcionamiento y resolver o evitar -
cualquier desviacién o problema que surga en un momento -~
dado.

Tales ravisiones, las realizan 1as empresas mensual, quin-
cenal y semestraimente, La pariodicidad de la revisidn -
deberd establecerse en funcidén a la complejidad, importan-
cia,'etc.,que asegure su buen funcionamiento. '
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6.- En toda empresa siempre hay un responsable de detectar las

necesidades de automatizacibn en la empresa, los mds comu-
nes son: el director o gerente general, el contralor, el -
asesor externo, el gerente de finanzas y los gerentes de -
drea; dado que varfta segdn las polfticas y estructura de-
la empresa.

Es indispensable que para evitar tomar decisiones inadecus
das, la persona que detecte las necesidades de automatiza-
cién debe ser quien tome la decisi6n de que se implante o=~
no el sistema. En-la investigacidn efectuada 13 perscna -
que detecta la nacesidad de avutomatizar determinado siste-
ma, es.la misma que decide su implantacidn.

Las razones por 1as cuales las empresas buscan automatizar
un sistema, de acuerdo a los datos arrojados en Ia tabula-
cidn fueron dadas con el siguiente orden:

lo. Rapidez en la informacifn,

20. Toma de decisiones. .

30. ¥oldémen de informaci6n a la menor brevedad.
4o0. Lograr una comunicacidn eficiente.

5¢0. Consulta inmediata de archivos,

G0, ‘Reduccidn de costos,

70. Necasidad de control automdtico.
8o. Sistematizar procesos rutinarios.
90. Establecer hancos de datos.

100, Disminufr los errores en la informacién,

Con 10 cual se cumple con uno de los objetivos estable

cidos en el capfitulo 1V: "Conocer las razones que inducen a -

una

empresa a,iﬁtroduc?r la automatizacibn de sus sistemas de~- -

informacibn".
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La mayor parte de las empresas analizadas (81.48%) 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 desviaciones, se deben documentar todos los sistemas.

El 30% de las empresas documentanel sistema en diagramas,
un 25% en carpetas del sistema, el 12.50% se documenta en
cartas, memordndums y notas {informales, el 5% en manuales
e instructivos y el 2,.5% en folletos y formatos. £s con-
veniente que todo el sistema sea documentado en manuales-
de procedimientos como soporte para cualquier consulta -
por parte del personal de la empresa.

De acuerdo con los resuitados arrojados en la investiga--
cién, las empresas consideran que tas limitaciones que -
obstaculizan la implantacidn del sistema es en el S$gu1en
te orden:

lo. Falta de cooperacidn del personal,

.20, Ausencia de apoyo en los directivos,

30. Pocos recursos econbmicos.

40, Falta de unificacidén de criterios.

50. Lapzo de tiempo corto.

‘0. Por estar indebidamente documentados los proced{mien-
tes e instruccicnes del sistema, i

70. Falta de conocimiento.

Bo. Deficiente capacitacidn,

S90. Desinterés por el sistema.

100. Resistencia al cambio.

Cubriéndose asi con otro de los objetivos‘fijadps'en el-
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capitulo ¥: "Determinar cuales son 1os principales problemas que-

se d

eberdn tener en cuenta para la implantacidn de sistemas™.

12,- E1 tiempo que se invierte en cada sistema varfa, segin -

13.-

el volimen y tipo de empresa de que se trate, Los siste-
mas que mayor tiempe invierten, en primer lugar tenemos -
contabilidad, después nOmina, facturacidn y control de -
inventarios y los sistemas que menos invierten tiempo s pro-
ducecidn, costos y andlisis de ventas,

EVl permitir que la gente participe en la automatizacibn -
de un sistema puede reszultar bastante beneficioso para el
implantador, el cual debe aceptar y fomentar la participa
cibn positiva y evitar y frenar en un momento dado la -
participacifn que resulte negativa a3 1a antomatizaciGn -
del sistema. La forma como participa el personal en la -
implantacidn es a través de: asistir a juntas, dando suge

rencias por medfo de cartas, diseflando formas para el sig

temay cuande se le solicita,

Con lo cual se cubre unode los cbjetivos planteados en -

el capftulo V. "Conocer de que manera el personal participa en

la

implantacidn de sistemas de informacién dentrode la empre

sa en que labora®.

14 .-

Las ventajas que obtuvieron 1as empresas con la automati-
zacidn del sistema fueron: el 24.65% la eliminaci6n de -
trabajos rutinarios y duplicados, un 20,55% obtencidn de-
informacidn en meror tiempo, el 16.44% mayor informacidn,
un 13.70% reduccidn de errores y reducir equipos y archi~-
vos 'y el 9.59% reduccisin de personal, Siempre la neceﬁi-
dad que origina la automatizacidn del sistema, deberd ser-

la ventaja primordial que obtenga entre otras,
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En las empresas para informar a los empleados de aspectos
relacionados con la implantacibn de sistemas efectuada en
las empresas emplean en un 35% las juntas y verbalmente,-
un 17.50% cartas y memordndums y el 10% circulares. Esta
{nformacibn es de gran importancia para legrar gue todos-
se mantengan al tanto de dicha implantacidn, ¥ por consi-
guiente captar su interés y despertar su cooperacidn, asft
como Tograr una comunicacidn fluida en la empresa,

De las empresas entrevistadas el 52,78% de las empresas -
efectuan juntas para dar a conocer 1os avances y proble-.
mas que surgan duraate la implantacidn del sistema, un -
19.44% con pidticas, el 16.67% con circulares y el 8 .33%-
no emplea ningdn medio para informar al personal., La pe-
riodicidad de esta informacion varfa, segin la empresa; -
sin embargo, el 25,33% las realiza mensualmente, un 14, 82%
las realizan semanal y quincenalmente y sdlo el 3.70% las
efectuan esporddicamente o cuando se requiere.

Con estos datos obtenidos se cumple con el siguiente

objetivo: “Conocer en que medida 1a empresa mentiene informado
al personal de los cambios que se introducen™,

17.-

18. -~

Las empresas revisan el desarrollo de Ya implantacibn -
cuando: surgen problemas, semanal y cuando se le solicite,
diario y mensuyaimente y al término de la implantacibn., -
Lo id6éneo es que los responsables del sistema realicen -
revisiones con mayor frecuencia y perfodos relativamente-
cortos, sobre todo cuando se trata de la primera automa--
cidn que se realiza en la empresa.

La persona que detecta las modificaciones al sistema, pro
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grama o implantacifn 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 operacidn-

del sistema y conocen las necesidades de la empresa.

19.- La autorizacidn de las modificaciones son hechas princi--

20.-

21.-

22.

-

palmente por el director o gerente general, gerente de -
finanzas, por el contralor y el usuario que al comparar -
estos resultados con el punto anterior, observamos que la
persona que detecta las modificaciones es diferente a la~-
persona que autoriza tales modificaciones. )

Las empresas investigadas efectuan modificaciones: el -
33.33% de las mismas son mensuales, cuando es requerida -
y semanalmente al sistema, programa o nuevo sistama, -
Se debe tener cuidado que tales modificaciones sean mini-
mas, conforme se vaya avanzando en la implantacidn y en -
su fase final no debe existir cambio alguno al sistema,

E1 46.43% de las modi{ficaciones 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-
dia siguiente., Es conveniente que toda empresa informe -
de cualquier cambio a su personal inmediatamente de haber
se efectuado tal cambio, con el objeto de mantenerlos in-
formados y evitar que surga cualquier rumor o falla.

Los medios de que se vale el personal de Tas diversas -
dreas operativas de una empresa para comunicarse son: las
juntas, los memordndums, cartas y con circulares, Como -
se observa los medios mds comunmente empleados son las =«
juntas, memordndums y cartas dentro de una empresa.
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23.- E1 74.07% de las empresas tienen documentados sus procedi
mientos administrativos y de operacidn 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 diddctico para todo el personal de 1& empre
sa que desee consultarlo,

24.~- E1 70.37% de las empresas afirman teney una buenz comuni-
cacign y fluida, porque se cuenta con informacidn efi- -
¢iente, tienen buenas relaciones, reuniones periddicas -~
de diversa fndole y porgue cshtienen resultados eficien
tes.

Y el 29,63% de las empresas negaron tener yna buena y-
‘fluida comunicaci{dn, debido a que no hubo cooperacidn, por ta
comunicacidn inadecuada que tienen, noledan {mportancia a los
problemas sucitados, los departamentos esconden la iaformacidn,
los departamentos. son independientes al generar informacibn y-
- debido a la c¢continua rotacitén de personal que no permite gene-
ray informacidn,

Con 1o cual se cumple el siguiente objetivo: "Evaluar-
el tipo de comunicacién que fluye en 1a implantacidén de sistemas -
de informacion®, fijado en capitulo V.

E1 tipo de comunicaciGn que se da es indifvidual y gru-
pal entre los sistemas de informacién implantades, en donde ob
servamos que en toda {implantacién existe un emisor, que genera-
Tos conceptos o ideas; un mensaje, conjunto de idecas que el -
emisor transmite a otro 1lamado 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 la retroalimen
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tacidn, en donde habrd un intercambio de ideas como resultado
del mensaje transmitido.

25.~- E1 88.89% de las empresas entrevistadas consideran que 1la
comynicacifn es fundamental para lograr el &xito en la im
plantacifn de sistemas y el 11.11% considera que 1a comu-
nicacibn es poco relevante en 1a implantacidn de sistemas.

Las razones dadas por las empresas fueron las siguien-
tes:

E1 35.29% de las empresas consideran que es fundamenta?l
debido a la eficiencia en los flujos de informacitn y a la prg
pfa informacién en sf, un 21.43% opinan que con una buena comy
nicacidn obtiene informacidn oportuna y rdpida para la toma de
decisiones, el 17.86% consideran que la comynicacibn fomenta -
las relaciones entre los integrantes de Ja empresa y mayor €o0
peracibén, un 10.71% opinan que Ta comunicacifn es fundamental-
para lograr el éxito de cualquier actividad, el 7.14% conside-
ran a 1a comunicacibn necesaria para detectar necesidades y el
3.57% opinan que no influye la comunicacibn en la implantacién
del sistema.

Con 1o anter{ormente expuesto y los demfs resultados -
obtenidos de la invest{gacisn, se cumple con el Gltimo de los -
objetivos planteados en el capftulo V, que es "Lograr compro--
bar o rechazar la hipbtesis que se manejs en la investigaciébn,
mediante la aplicacidn de cuestionarios a empresas que tengan-
sistemas de informaci6n automatizados en un service bureau", -
dado que la hipétesis fijada al {nicio del estudic ha sido com
probada satisfactoriamente,
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

De este estudio se desprenden las siguientes conclusig
nes;. :

La comunicacidn se considera deficiente cuando no flu-
ye infarmacilén ni existen buenas relaciones entre los miembros
~de la empresa, a causa de las barreras que cada persona levan-
ta consciente o inconscientemente,

Al existir una comunicacidn deficiente en 1a empresa -
provoca que el desarrollo de la implantacidn se vea obstaculi-
zada por una serie de problemas, derivados de la comunicacién-
como son: la falta de cooperacidn del personal, ausencia de -
apoyo en los directivos y 1a Talta de unificacidn de criterios.

Es importante que 1as personas responsables de detec-«
tar las necesidades de automatizacidn de lTos sistemas en las -
empresas, sean quienes tomen la decisitn de que ésta se lleve
a cabo o no, ya que son los mds indicados, porgue conocen l1os-
problemas y desviaciones que el sistema padece y por ellio, -
pueden evaluar los posibles beneficios que podrdn obtener con-
su sutomatizacidn,

Los sistemas de informacidn que comunmente se utilizan
son aqueilos, cuya programaci6n e implantacidn son de apilica-
cidén senciila, tales como: contabilidad y némina, dada la im-
portancia que tienen para generar informacidn veraz y oportuna
para la toma de decisiones.
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La mayoria de las emprasas justifican la automatiza- -
cibn de sus sistemas de informacién, debido a que les redituan
mayores beneficios que un sistema tradicional, tales como: ob-
tener informacién en forma r&pida y en mayor voldmen para agi-
Tizar el proceso de la toma de decisiones, logrando asf una =
comunicaciBn eficiente en las empresas,

pPara eliminar los problemas que se originen en la ime-
plantacigén de sistemas de informacidn automatizados, se debe -
mantener informado al personal de los avances y aspectos rela-
cionados con la implantacifOn, despertar su interés para lograr
que participen y cooperen en el desarrolio de dichs implanta-e
c¢ifén, con el objeto de asegurar que tos beneficios que se ob~~
tengan sean los esperados por todos.

Como una medida pava evitar futuros problemas y desvia
ciones en los sistemas de informacibn, dadc el continuo cambio
que la empresa va sufriendo y la rotacidn de personal entre -
otros, se deben realizar revisiones periddicas a les sistemas-
implantados y deberd contarse con un manual del sistema implan
tado, para consultar cualquier duda o prublema que se sucite y
evite se desvirtué dicho sistema.

La mayoria de las empresas tienen documentados sus sis
temas de informacidn 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-
matizacidn de sus sistemas de informacidn obtuvieron informa--
cién en menor tiempo, eliminacifén de trabajos rutinarios y du-
plicativos, mayor informacién, reduccifn de errores, de equipo,
de archivo y de personal. Lo cual repercute en sus costos al-
reducirlos, en la agilizacibn de sus procedimientos administra
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tivas al lograr eficientar los flujos de i{nformaci6n.
La comunicacibn es indispensable para Tograr la necesa

ria coordinacidn de eéfuerzos. a fin de alcanzar los objetivos
fijados en la implantacifn automatizada del sistema,

La implantacién de sistemas es la etapa fundamental y-
m&s problemdtica del ciclo de desarrollo del sistema, puesto ~
que genera}ﬁente, el {mplantador la realiza dentro de un am- -
_biente diftcil y poco amistoso, ademds de que si las reaccio--
nes de las persognas no se preveen adecyadamente, traen como -
consecyencia una serie de complii{caciones para lograr su desa--
rrollo eficiente,

La mayorfa de las empresas consideran que la comunica-
¢idn es fundamental en la implantacidn de sistemas, porque;

- Se tienen busnas relacionaes entre los integrantes de la orga
nizacidn.

- Se realizan reunfones perifdicas para analizar los problemas
y cambios. ' '

- Se obtienen resultados eficientes.

- Ex{sté coordinacign.

- Se da a conocer la informacidn referente al sistema.
- Existe cooperaci6n del personal,

; Por 1o anterior, la implantacifn se realizard con 6xi-
to. Por otra parte, las empresas que afirman que Ta comunica-
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cidén no es relevante son influenciados por el tipo de implanta
ci6n.y a los beneficios y mejoras que hayan obtenido, ya que si
ta empresa tuvo grandes beneffcios y mejoras en su trabajo con
sideran que la comunicacidén es fundamentaly; por el contrario,-
si las mejoras y beneficios fueron pocos, opinardn que no es -
fundamental la comunicacidn en Ta implantacifn de sistemas,

Generalmente las empresas que tienen sus sistemas de «
informacibn avtomatizados, una vez gue ven los beneficios que-
obtienen no se preocupan por mejorarles ni muchoe menos actuali
zarlios, puesto que, a medida que pasa el tiempo la tecnologfa-
Crea continuas inngvactiones, las cuales las empresas desconpg--
cen en determinado momento, de tal suerte que sus sistemas se-
van haciende absoletos y no aprovechan al mfximo todos los -
beneficios gque podrian obtener de estos sistemas, si se les da-
el debido mantenimiento y revisidn que reqguieren.

En 1a investigacidn realizada se observd que adn cuadn~
de 1a computacidn es bien conocida, as{ come los services bu--
reau, las empresas desconfian de sus servicios., De tal modo -
que, normalmente aceptan introducirv la automatizacidn de un so
To sistema para conocer su funcionamiento, evaluar su confiabi
lidad y los beneficios que obtienen, de ah{ que, de una implan
tacidn a otra haya un afic de diferencia, tal y como lo muestran-
los anexos 2-1 y 2-3.

‘ Para evitar que st efectuen modificaciones con demasia
da frecuencia a los sistemas, se deben detectar claramente las
necesidades de informacidn que tiene la empresa y los repbrtes
que requiere; de lo contrario, 1a implantacibn del sistema su-
frird modificaciones, las cuales incluso pueden retrasar sy -
terminacidn.






Anexo A1

R

FONNL L3

B~

. 6.5,

iruceicones:

Cuestionario

Tnaric:

Lea cuidadoe:

et o nlumero dentre del parériecis respective, seg

al mismo.

¢ Cudl fud

[¢]

fenUnias antes

o

e

cormtoniaroan

sgradeciendo de antemano la seriedad y veracidad que se

]

ne

yoannae

sirva

Ulg

dar

1 primer sistema de informacién sutomatizade que introdujo en su

sclicite.

¢ CufSndo fud realizada tal autcmatizacién

de la informacidn ?

2.1,
& CuE) fué la (ltima automatizacidn de la informacién que tuve 2
3.1,

& Pn qué fecha se introdujo 7

4.1,

& Se efectudn revisiones periddicas a

i
4 En caso afirmotivo con qué pericd

5.1. sr ()

5.2, Periodicidad

log

sistemas, con el objete de deiw

o ()

estdn cumpliendo con los objetivos para los cuales se establecieron ?

icidad ?

& Quign detecta la necesidad de introducir nuevos sistemas ?

6.1. E1 Contraler
6.2,
6.3,

6.4.

El responsable de la supervisién
El personal administrative

El Gerente de Finanzas

Ei Gerente Administrativo

6.6. Asesoria Externa

6.7.. Director o Gerebte General

§.8. Otros

Especifique .

e e B e T e N e e

e N N e e e

7.1. El Contraler

7.24

7.3: F1 pe%sonal adninistrativo

El respunsable de 13 supervisidn

7.4%. EL Gerente de Finanzas

‘€& Quién decide si se implanta o no el nuevo sistema en la. empresa ?

.~~~

A



7.5, El Gerente Administrative
7.6. Asesoria Extérna

7.7. Director o Gerente General
7.8. Otros

P R ]
N et

Especifique

g.~ Enumere en orden de importancia, Jas razones que impulsaron el uso de un equipo?
de sistematrizacibn.

8.1. Vollimenes de informacifn a la menor brevedad
8.2. Necosidad de control automitico
8.3, Toma de decisiones
8.4, Sistematizar procesos.rutinarios
8.5. Establecer bancos de datos
_B.6. Consulta inmediata de archivos
6.7. Reduccién de costos
B.4. Lograr una comunicacién ef%eienta
8.9. Rapidez #n la informacidn
8.10 Disminuir los errores en la informacifn
B.11 Otros

e e T o S T o S W o T o T o S e B A
vvvvvvvvuvv

Indigue

8.~ & Se encuentra documentado el funcionamiento del sistema. actual?
s1{) wo ( )

10.- ¢ En qué documentos ?

10.1. Hotas informales
10,2, Carpeta del sistema
10.3. Dimgramas
10.4.‘Cartas,-memoréndumsr
10.5. Hinguno

* 10:6, Otros

T P gy
[ S " 2 ™

" Especifique |




a7, mere en orden de inportancis las limitaciores que obstaculizaron la implan-

tacidn de su sistema anterior { del 1, el mé&s relevante al 10, el menvs relevan

te )
11.2. Falta de covperacifn del personal )
11.2. Pocos recursos econémicos {)
11.3. Ausencia de apoyo en los directivos )
11.4%. Lapso de tiempo corto )
11.5. Falta de unificacién de criterios )
11.6. Por no estar debidamente documentados los procedimientos e instruc
ciones del sistema )
11.7. Deficiente capacitacién ()
11.8. Falta de conocimiento )
11.2. Desinterés por el sistema )
11.10. Otros ) (>

Especifique

12,~ Enumere los siguientes sistemas de acuerdo al tiempo que invierte en su proceso.

.{ de 1, el que mfs reguiers al 7, €l que menos requisre; use O s5i no existe '}

i12.1i, Hémina ) ; , ¢ )
12.2, Inventardos ()
12.3. Facturacién ()
12.4. Produccibn ()
12.5. Costos ()
12.6. Contabilidad (G
12.7. Andlisis de ventas )
ia.Qfé De qué manera participa el persopal en la-automatizacifn del sistema 7
13,1, Disefiando formas para el sistema ’ ' : )
13.2. Dando sugerencias al sistema a travds de cartas )
'13.3. Asistiendo a juntas ) ()
13.4. Con cursos (O
13.5. Otros (]

Indique




.-

15.~

16.-

" 4n.2, Pléticas

¢ Qué vantejas ha odbtsnido con la autematicacifn de su sistema ?
14.12. Reduceibn de porsonal

i4.2, Reducci&n de orroves

14.3. Mayor informacibn

4.4, Obtencidn de informaciSn en mepor tizmpo

it.5. Reducir equipo y archivo

14,6, Eliminacién de trabajos rutinarios y duplicados

iu.7. Otros

T S T N
L . " I S

Especifique

¢ Qué medios se emplean para informar al personal sobre aspectes relacionados
con la implantacién del sistema ?

15,1, Juntas {3’
15.2. Verbalmente <)
15.3. Hemoré&ndums, cartas )
15.4. Circulares (O
"15.5. Notas en pizarrén )
15.6. Nipguno )
15.7. Otros L)
Especifique

L Para conocer el avance y problemas gue éurgen durante la implantacidn del
- sistemd y darle solucidn a los mismes, realizan ? ¢ En caso de reuniones o

juntas con qué perjodicidad ?
16.1. Juntas

16.3. Circulares
16.4. Hinpuno
16.5. Otros

P o T e T o S
L T A

Indique

“16.6. Perdodicidad




17.~ ¢ Cadé cusnde se revisa el desarrollo de lé irplantacion Gel sistena ?or lcg
v responsables del sistema 7
17.1. Diario
17.2. Semanal
17.3. Quincenal
17.4. Mensual
17.5. Semestral
17.6. Cuando se solicite
17.7. Cuande surgen‘problcmas
'17.8. Al tBrmino de la implantacibn
17.9. Nunza
17.10. CGtros

B T T T T e T i TEE e T e T S
R IR S L P N L R WP W

Especifique

28.~ & En casc de que se requiera realizar una modificacifn al sistema, programa
implantaci6n del sistema nuevo, quién la detocta 7 :

18.1. Analista del sistema

18.2. Consultor Externo

18.3.‘Usuario

18.4, Otros

L S 4

Indique

49.- & Quidn se encarga de autorizar tal modificacién ?
12.1. Consulter Externo :
19.2. Director o Gerente General
19.3. Gerente de Pinanzas :
19.4.. Contralor . = S Ll
19.5. Otros ‘ R
Especifique’

ey e
PR SR T I )

20.- & Con qué frecuencia se lleovan a cako dichas modificsciones ¥ .
20.1, Cada semana
20.2. Cada nes
20.3. Cada bimestre
20.4, Otros
Especifique

R N N ]
s N S




L.~ ¢ Cufndo se informa al personal £e tales modiflicacicnes realizaiss al

21.1. Semanal ¢
21.2. Quincenal (G}
21.3. Mensual (G
21.4, £l miezmo dia (3
21.5. Nunca ()
21.6. Otros ()

Especifique

22.~ ¢ En 10 que respecta @ procedimienios adninistrativos de su empresa, cbmo se co

munica cada una de las &reas para exponer sus problemes, cambios, polfiticas,

) etc. ?
©22.2. Juntas ()
22.2. Reuniones [
22.3. Circulares )
22.4, Memorindums, cartas )
22,5, Otros ()
Especifique‘

23.- & Existen manudles de procedimientos en su empresa ?-
L 51 () NO ()

4.« & Considera que la comunicaci6n entre los diferentes departanentos de su empresa
‘es fluida y adecuada? i Por qué ? )
4.1, 13 0 O NO ()

24.2. ‘Perque

25.- & En su opinifn cdmo colocaria a la comunicacidn come factor para lograr el
. &xito en la implantacién de sistemas ? & Por qué ?
25.1. Fundamental

- 28.2, Poco relevante
25.3. No influye
25.4%. Es independiente
25.5. Otros ’ ‘

~ e e e~ e
D L I

Especifique

TESLG. Frrgue

NOTA: Si desea hacer algupa anotacién al tema, que no haya sido considerado, Favor.

de &notarleo al reverse de esta hoja.



Anexo A 1.2 Respuestas de los cuestionarios

Anexo 2,1 ECual fué el primer sistema de Informacidon automatizado que
introdujo en su empresa?

A) TABULACION

SISTEMA DE INFORMACION No, DE SISTEMAS PORCENTAJE

1. CONTABILIDAD 11 36.07-
2, NOMINA 8 28.68
3. ALMACENES 3 10.00
4, COSTOS 2 €97
5. PRODUCCION 2 €.57
8. FACTURACION 2 6.67
7. CUENTAS POR PAGAR 1 an
8. ATAR} 1 333
ToTAlL 100.00

122 -




“No. DE SISTEMAS

13

12

1

10

B} GRAFICA

EL NUMERQ DE SISTEMAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS QUE LAS
EMPRESAS INTRODUJERON POR PRIMERA VEZ

A

[ 11

CONTAR,

NOM,

AL,

COST,

PROD,

FACY,

C.PAG. ATARI

% SISTEMA

S ReT




Anexo 2.2 (Cusndo fué realizada tal sutomatizacién de la informacion?

_A) TABULACION

No. DE SISTEMAS

ARO A TOMATIZADOS PORCENTAJE MES usO PORCENTAJE
w77 ' o | Enene ; 5
3 oo | e : b
: | : i
a0 : we | srmews |2 Kt
; wo | dovese | 2
1882 8 20.63
1083 4 14,82
TOTAL 27 100.00 27 100.00

£22




B} GRAFICA

LOS AROS EN QUE FUERON INTRODUCIDOS L.OS PRIMEROS
SISTEMAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS

PN
8 L
8
o 1.4
é :
-
,‘( 6--
8
£ 54
<
o
& 4 &
=
[SF]
5 3 &
(7]
us
o 2 5
o
z
- 1~--
LN
P AROS

1877 1878 1570 1550 981 1602 1)

114




Anexo 2.3  ¢Cudl fué la ditima automatizacion de la lnformaciénAque wvo?

A) TABULACION

No. DE SISTEMAS

PORCENTAJE

SISTEMA AUTOMATIZADOS

1, CONTABILIDAD 10 37.04
2. HOMINA 10 37.04
2, PRODUCCION 2 7.81
4. SIN NOMBRE 2 7.41
5. ALMACENES 1 370
8. COSTOS 1 270
7. NINGUNO 1 370
TOTAL 27 100,00




B} GRAFICA

ULTIMOS SISTEMAS DE INFORMACION AUTOMATIZADOS
EN LAS EMPRESAS

A

10 k.

9 2

8 &,
- 8
a

I 7 L
=
<L

= 6 g,
]
5

< 5 X
1223
3

5 4.l
&

w 3_“
11
[

s 21

LI B

> SISTEMA

CONT. . NOM. PROD.  S/NOM, ALM CO5T, NING,
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Anexo 2.4 {En qué fecha se introdujo?

A) TABULACION

ARO

No. DE SISTEMAS PORCENTAJE MES uso PORCENTAJE
ENERO 3 111
1980 2 7.41
MARZO 2 7.4
ABRIL 2 7.41
1881 2 7.41
MAYO 2 7.41
o JUNIO 2 7.41
1882 8 29,63
- JULIO a 113
AGOSTO 3 11
1963 12 44.44
SEPTIEMBRE 1 370
OCTUBRE 2 7.41
No CONTESTO 3 1.1
NOVIEMBRE 1 aze
DICIEMBRE 1 170
SIN MES 2 741
NO CONTESTO 3 11
. ToTAL 27 100,00 27

L2z



B8) GRAFICA

ANOS EN QUE SE AUTOMATIZARON LOS ULTIMOS SISTEMAS
INTRODUCIDOS EN LAS EMPRESAS

N
u L

12

10

No.DESISTEMAS

: , ) AROS
1980 1881 1982 1983 N/CONTESTO s




Anexo 2.5 ({Se efectiian revisicnes periddicas a fos sistemas, con el objeto de determinar si estdn cumpliendo con los objotivos para
los cuales se establecieron? ¢En caso afirmativo con qué periodicidag?

A} TABULACION

ALTERNATIVA RESPUESTAS PORCENTAJE PERIODICIDAD No.DE RESPUESTAS |  PORCENTAJE
DIARIO 1 a7
SEMANAL 2 7.41
s 22 8148 QUINCENAL 5 18.52
MENSUAL 8 .62
‘No" 6 18.52 BIMESTRAL 1 am
TRIMESTRAL 2 7.4
SEMESTRAL 4 14.82
NO CONTESTO 4 14.62
oA 27 100.00 27 100.00

"zz .



B} GRAFICA

LAPERIODICIDAD DE REVISION A LOS SISTEMAS IMPLANTADOS

VN

10, B

8. &
2
B

R g 6 B

%

[ 4
W
fal
K-
-4

. 4 ¥ r

2. L

SR | - - ; 3 PERIGDICIDAD.
. DIARIO SEM, QUIRNC, MENS, BIMES, TRiIM, SEM, N/CONTESTO ’

1174




Anexo 2.6 {Quién detecta la necesidad de introducir nuevos sistemas?

A} TABULACION

AESPONSABLE No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE

PERASONAL ADMINISTRATIVO 1 284
ASESORIA EXTERNA L] 17.65
GERENTE ADMINISTRATIVO 3 8.82
CONTRALOCR 7 20.69
DlREéYOR’O GERENTE GEMERAL [ 26.47
GERENTE DE FINANZAS 3 147
GERENTE DE AREA ’l 2.04
GERENTE DE PERSONAL 1 284
OTROS 1 2.3#

TOTAL 34 100.00




B) GRAFICA

LOS RESPONSABLES DE DETECTAR NECESIDADES DE AUTOMATIZACION
EN LAS EMPRESAS

P S
10§,
&
g
- S
ul
g
f+ 4
w
8 6 4
z,
- S
2 &
A RESPONSABLE =
P.ADMO. A.EXT. GTE.  CONTR DIR. O  GTE.  GYE.  GVE.  OTROS : &

ADMO. GTE, GRAL, FINANZ, AREA PERS.

e




Anexo 2.7 {Quién decide st se implanta o no el nuevo sistemna de ta Empresa?

A) TABULACION

RESPONSABLE EM?RESAS PORCENTAJE
DIRECTOR O GERENTE GENERAL 22 73.33
ASESORIA EXTERNA 2 6.67
CONTRALOR 3 10.00
GERENTE ADMINISTRATIVO 2 8.67
GEAENTE FINANZAS 1 3.33
TO;TAL 30 100.00

EET




B) GRAFICA

LOS RESPONSABLES EN LAS EMPRESAS DE TOMAR LA DECISION
DE IMPLANTAR EL NUEVO SISTEMA

22

18 &

RORT R

14 K

100 8

. EMPRESAS

\ $ RESPONSABLE
DIR. A, EXT. CONT. GTE.ADMO. GTE.FINAN.

~N
W
Bl




Anexo 2.8 knnumere en orden de importancla, las razones que impuilsaron el use de un equipo de sutomatizacion.

A) TABULACION

LUGARCANT] %o ICANT.] %0 |CANT.| ®bo |CANT.] %6 [CANT.| %o [CANT.] %0 |CANT.] %6 lcanT.| %% lcant.| %% {cant.] %%
ALT. | 8.1 8.2 83 8.4 85 8.6 8.7 88 89 8.10
1 4 3] 1|3 2} 741 1 370} v | 370 0 {ooo)] 1 3.70{ 5 l1852 8 |2088] 3 [ILny
2 2 |ws 2| 741 8 | 2063] 2 749 1 | 370 1131} o 000| 5 [1852 3 {1 2 7.41
3 6 {2230 1 |3 2| 141 2 741 1t | a0 0 §000| 4 |82 1 |37 7 {2603] 2 241
4| 2 7411 1 | awn 21 741 3 1 1 a3 2741 4 j1a82] 6 2223 2741 3 {11
5 4 {18 3 1t 4 11481 2 741 2 | 7.4 2 {741 1 3700 2 {141 3 o3 nn
6 2 7411 o | 000 6 |1862; 4 | 1482 0 | 000 5 j18.52] 6 (2223 2 |24 t.{ 370) 1 3,70
7 2 141 6 |z223 o oool 4 | 1381l 4 [1482 5 {18521 2 7410 1 1370 o | ooo} 2 7.41
8 2 741 6 (2223 v 376 4 |18 5 [1862 2 {74 3 b}l 1 {ane t | 370] 3.70
9 1 7.4t 2 | 14 o} nool 2 741 7 25023 5 1ms2) s (s 1 |37 1 | avof 2 7.41
10 1 370 4 |1am 2| 741 2 741 4 |1482 4 18| o 000 2 | 741 o {000} 7 |2593
NI 1 37 1 | arn 11 370] 1 370] 1 ]370 1§ 370 1 37| 1 |37 1 | 390] 1 a0
TOTAU 27 [10000] 27 [1000G 27 10000 27 10000y 27 (100007 27 [ic0o.00 27 {100.00f 27 {io0od 27 fwooo] 27 [100.00
B.1 Volimenes ae Informacidn o ky mencor brevedad, 8.6 Consulta inmexdlsta de srchivos.
gg ;m'da;c::lzgﬂn::l arico. g; c:?:ﬁc :i:mz‘;?;dm eficiente, [ 5
B B e 610 Deommirion evores o sl &



Anexo 2.9 {Seencuentra documentado el funclonamiento del sistema actual?

A) TABULACION

ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE
i , | 22 61.48
NO 4 , | 14,62
N’/C‘ 1 - 370
TOTAL 27 100.00

9z




Anexo 2.10 ¢Enqué documentos?

A} TABULACION

DOCUMENTOS EMPRESA PORCENTAJE
CARPETAS DEL SISTEMA 10 25.00
DIAGRAMAS 12 30,00
CARTAS MEMORANDUMS 6 12.60
NOTAS INFORMALES b 12,680
NINGUNO 1 2.50
MANUAL 2 5,00
INSTRUCTIVOS 2 5.00
FORMATOS 1 2.60
FOLLETOS 1 2.50
N/CONTESTO 1 750
TOTALES 40 100.00

Lez



Anexo 2.11 Enumere en orden de importancia las limitaciones que obstacutizaron fa implantacion de su sistema anterior
{del 1 el mds relevante al 10, ¢l menos relevante).
A} TABULACION

LUGAR|CANT.] %0 [CANT.| %0 | CANT| % [CANT| %0 [CANT.{ %% |CANT] % [CANT| %% [CANT.] %0 lcant.| %o |cant] %
ALT, | 118 11.2 11.3 1.4 116 1.6 ny 1.8 19 1110
1 112 [4448] 4 11a82] 1t {370 3 |1l 2 7410 1 | 370 1t a1 370f 2 7410 1 {370
2 3 | 1at] 1 370f 8 2883} s Ji8s52) 3 }jini1| 1 | 370 1 {3701 2 7411 1 37| ¢ |37
3 3 j1tn) 3 junl 2 j741) 2 741 4 l1am2|l 2 | 741 3 vt o4 fes2] 3 {anii] 2 |74
41 0 600f 3 [ 2 {74 ¢ 330] 4 j1a82| 2 |74t 3 1 s les2 5 | 1852 2 | 1.4
6 3 a3 jnny s lmws2a) s 1862 3 l1unnl 1 {37 0 {ooo]| 2 141 6 [mz23l 1 a0
6 3 v a4 Juas2; 2 |14} oy 3701 4 (1482] 7 2593 2 {7241 0O 0o0] 3 |1} 7 I2503
7 2 72410 3 (L] 2 (7413 (unn ] 3.70{ 8 2222 4 l1ag2| 4 Jwas2) 1 3.70 6 {2222
8 0 00a| 2 741 2 1741 ] 4 jv4s2| 2 741 2 1141 7 j2593 1 4 Jwas2!| 2 2418 2 |14
9 o oovf{ 3 1l 1 1370 2 74t ] 3 {wmt] 3 i 5 8521 4 |1a82) 2 111l 3 hun
10 0 000 O 000f t |37 o 000} o 000| 0 |oo0 ¢ {000 O 000} o© 000§ © (o.0a
NC 1 370) 1 arf v {3 1 370 1 370 2 |74 1 3| 1 376} 1 370} 2 |41
CTOTAR 27 | 100.04 27 10000 27 10000} 27 J1e000f 27 [10009] 27 j100.00| 27 |ioooo{ 27 {1co.c0l 27 lco.ool 27 hoooo
. 11,1 Falta de cooperacion del personal, 11.6  Por no estar debldaments documentados los procedimisnton o instrucciones def sistema.
13 Auaancis o spovo e vosdirectivr, 118 Faitsdn conochmientor *
11 Fares o anifiacion da crteeos 1110 Resinoncis of comuior ®

115



Anexo 2,12 Ennumere los sigulentes slstemas de acuerdo al tiempo que invierte en su proceso {(de 1, el que mas requiere
al 7, el que menos requiers, use "o’ st no existo).

A} TABULACION

LUGAR|CANT. | ®/o [CAMT.] %% |CANT.| % lcant.| %% {cant.| % {canT.! 96 lcant. %a
ALT, | 121 12,2 12.3 12.4 12,5 126 12.7
1 8 22221 2 741 & 1852 4 14811 1 370 8 3334f © 0.00
2 3 1) a 111l 3 1111 2 741} 2 7411 8 2663] a 11,11
3 2 7411 3 1131 5 1852 4 14828 1 el 5 1852 o© 0.00
4 2 741 & 222{ 2 7411 1 370] 4 2| 1 30! 1 3.70
8 3 FRR RE 370] 2 741 2 741] 3 i) o 060] & 18.62
s | 3 1.1} 2 741} 1 370f 0 0.00] 6 22231 1 370] 3 1.1
7 2 141} 2 741 1 37| 4 14821 1 370 1 3| s | se2
N/C & 22230 8 2663| 8 2963| 10 LN 3333 2 741 10 37.04

TOTAL| 27 {100.00] 27 |[10000{27 100.001 27 j10000] 27 j10000) 27 110000 27 }icogc

12,1 Némins 125 Costos
122 Inventarios 126 Contebitidad
12,3 Facturecién 12,7 Anélisis de ventes

12,4 Produccitn

6€T-



Anexo 2,13 ¢De qué manera participa el personal en la automatizacion del sistema?

A) TABULACION

PARTICIPACION No. DE PERSONAS PORCENTAJE
. DISERANDO FORMAS PARA EL SISTEMA ; 7 18.28
DANDO SUGERENCIAS A TRAVES DE CARTAS ~ 8 : 1881
ASISTIENDO A JUNTAS ' ~ BEERENEE ' ' 15 ~ 34.88
© CON CURSOS S e SR RETER | 8- - 18581
"‘CUANDO SE SOLICITA EREREE S e ‘ - DR e X<
NINGUNO R A : ’ 4 9.30
TOTAL ; 43 100.00

ove




B} GRAFICA

MEDIOS UTILIZADOS POR EL PERSONAL PARA PARTICIPAR EN LA
AUTOMATIZACION DEL SISTEMA

18

16 %,

14 ]

1 4

LU

/No, DE PERSONAS

l l P PARTICIPACION
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Anexo 2,14 ¢Qué ventajas ha obtenido con 1a automatizacion de su  sistema?

A) TABULACION

VENTAJAS No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE

REDUCCION DE PERSONAL 7 8,59

REDUCCION DE ERRORES 10 13,70

MAYOR INFORMACION 12 16.44
OBTENCION DE INFORMACION EN MENOR TIEMPO 18 20,55
-REDUCIR EQUIPO ¥ ARCHIVD 10 13.70
ELIMINACION DE TRABAJOS RUTINARIOS 18 24,83

NO CONTESTO 1 137
TOTAL 73 160,00

vz



No. DE RESPUESTAS
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14

12
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B} GRAFICA

LAS VENTAJAS OBTENIDAS POR LAS EMPRESAS CON LA
AUTOMATIZACION DE LOS SISTEMAS
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14.1 14.2
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143 144
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145 146
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Anexo 2.15 ¢Qué medios se emplean para Informar al personai sobre los aspectos
relacionados con la Implantacion gyl sisterna?

A) TABULACION

MEDIOS CANTIDAD PROCENTAJE
" JUNTAS 14 35.00
VERBALMENTE 14 35.00
MEMORANDUM, CARTA ' 7 17.60
CIRCULARES 4 16.00
NO muremo 1 2.50
TOTAL 40 100.00

1444




Anexo 2.16 {¢Para conocer el avance v problemas que surgan durante la implantacion del sistema y darle solucién a los mismaos,
realizan?.¢ en caso de reuniones o juntas con qué periodicidad?
A} TABULACION

MEDIOS No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE PERIODICIDAD EMPRESAS PORCENTAJE
JUNTAS . 8 5278 SEMANAL 4 14.82
~ PLAT!CASF 7 19.44 QUINCENAL 4 14.81
‘ cmcULAst o ‘8 16.67 ESPORADICA 1 e
NINGUNO R EEE 3 : 223 MENSUAL 7 2503
“NO cémesm ' 1 278 CUANDO SOLICITA ) 3.76
| VARIA T 3.7Q
CUANDO REQUIERE 2 7.41
NO CONTESTO 7 2593
ToTAL : 37 100.00 Y 100.00

5h2



B) GRAFICA

- LA PERIODICIDAD CON QUE SE DA A CONOCER AVANCES Y PROBLEMAS
AL PERSONAL DE LA EMPRESA

i

104

EMPRESAS

§ PERIODICIDAD

SEMANAL - QUINC, ESPOR. MENSUAL .~ C.SOLIC, - VARIA C. REQUIE, N/C
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Anexo 217 {Cada cudndo se revisa el desarrotlo de 1a implantacion del sistema por los
responsables del sistema?

A) TABULACION

PERICDICIDAD t4o. DE RESPUESTAS PORCENTAJE
CUANDO SURGEN PROBLEMAS 12 333

.TSEMANAL ' [ 1687
DIARID T e b 4 1.1
QUINCENAL , = 7 ’ ‘ k] 8.33
MENSUAL R ; IO kq LR
CUANDO LO soLicITE ; : e 16.67
AL fsmmo DE LA IMPLANTACION 1 2,78
TOTAL 26 100.00

Ly -
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14
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B) GRAFICA

LA PERIODICIDAD CON QUE LAS EMPRESAS REVISAN EL DESARROLLO
DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA

M

1

SURG. PROB.
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Anexo 2.18 {En caso de que se requiera realizar una modificacion al sistema, programa o
Implantacion del sistema nuevo, quién lo detecta?

A}l TABULACION

RESPONSABLE No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE
ANALISTA DE SISTEMAS 13 38.39
CONSULTOR EXTERNO [ ‘ 16.18
USUARIO 14 4243
éoNTRALOR ‘ 3 3.03
TOTAL 33 100,00

6vz




No. DE RESPUESTAS

14

12

B) GRAFICA

LOS RESPONSABLES DE DETECTAR MODIFICACIONES EN LAS EMPRESAS
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Anexo 2.19 {Qulén se encarga de sutarizar tal modificacion?

-~ A} TABULACION

RESPONSABLE No. DE RESPUESTAS PORCENTAJE

CONSULTOR EXTERNO 1 333
DIRECTOR O GERENTE GENERAL ‘18 60.00
GERENTE DE FINANZAS 5 18.87
COMNTHRALOR 2 6.97
USUARIO 2 6.67

" GERENTE ADMINISTRATIVO 1 333
GERENTE DE IMPLANTACION } 333
TOTAL 30 100,00
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B} GRAFICA

LOS RESPONSABLES DE AUTORIZAR LAS MODIFICACIONES DETECTADAS
EN LAS EMPRESAS
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Anexo 2,20 {Con qué frecuencla se Higvan a cabo dichas modificaciones?

A} TABULACION

FRECUENCIA ERMPRESAS PORCENTAJE

CADA SEMANA 5 1352
CADA MES 2] 3333
CADA BIMESTRE 2 741
ESPORADICO 1 300
CUANDO SE REGUIERE 7 2504
CUALQUIER PERICDO 1 3,10
CUANDO HAY PROBLEMAS 3 3.70
CAMBIO DE CIRCUNSTANCIAS 1 3.70

TOTAL 27 100.00
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B) GRAFICA
LA FRECUENCIA CON QUE SE ORIGINAN LAS MODIFICACIONES EN LAS EMPRESAS

EMPRESAS

> FRECUENCIA -
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Anexo 2.21 {Cuindo ss Informa al personal de tales modiflcaciones realizadas al sisterma?

A} TABULACION

PERIODICIDAD No. DE RESPUESTAS | PORCENTAE
’ SEMANAL - 3 1072
e S QUINCENAL 2 7.4
| | MENSUAL 3 10.72
EL MISHMO DIA 3 4643
NUNCA 1 357
ANTES DE UNA SEMANA 1 387
CUANDO SE REQUIERE 2 7.4
_  DECISION DEL DIRECTOR 1 257
AL DIA SIGUIENTE 2 7.4
TOTAL 28 100.00

gsT



B) GRAFICA

LA PERIODICIDAD CON QUE SE INFORMA AL PERSONMAL DE LA EMPRESA DE LAS MODIFICACIONES
N ;

B L
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| Il | l l > RESPONSABLE

SEM, QUINC. KIEN, DIA NUNCA A/SEM. C. REQ. D.DIR.  DIASIG,

: 1748



“-Anexo 2.22 ZEn lo qus respecta a procedimientos administrativos de su empresa,
como se comunica cada una de las dreas para exponer sus problemas,
cambios, polfticas, otcdtera?

A) TABULACION

MEDIOS EMPRESAS PFORCENTAJE
;JUNTAS 17 47,22
REUNIONES 4 1.1 5
CIRCULARES 7 19,45
MEMORANDUM, CARTA 8 2222
TOTAL 3B 100.60

LST




EMPRESAS

18

18

14

12

10

B} GRAFICA

LOS MEDIOS DE COMUNICACION EMPLEADOS POR LAS EMPRESAS

JORTAS

REUNION

CInC.

MEM, CAR.

}7 MEDIOS
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Anexo 2.23 {Existen manuales de procedimlentos en su empresa?

" “A) TABULACION

ALTERNATIVA |  EMPRESAS PORCENTAJE
st 20 74.07
NO 7 2693
TOTAL 27 100.00
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Anexo 2.24 {Considera que la comunlcacion entre Jos diferentes Departamentos de su empresa es flulda y adecuada?

{Por qué?
- A) TABULACION
ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE CAUSAS EMPRESAS PORCENTAJE
1. DA RESULTADOS EFECTIVOS 1 370
2. COMUNICACION NO ADECUADA® - 3.70
3. NO LE DAN IMPORTANCIA (PROBLEMAS)® 1 3.70
4. OBTENER INFORMACION 12 44,45
SI : ' 19 70.37 5. NECESIDAD DEL GRUPO 1 370
6. FALTA DE COOPERACION® 2 _ 11
NO - k v 8 ' 2063 7. SE LOGRA POR SER POCOS DEPARTAMENTOS 1 370
8. NO CONTESTO 2 7.41
9, RELACIONES, JUNTAS, ETC, 2’ 7.41
10. ESCONDEN INFORMACION® 1 3.70
11, INDEPENDENCIA® 1 : 3.70
12. ROTACION DE PERSONAL"® 1 3,70
» ;rOTAL , 2T 100.00 27 100,00

*Son las respuestar obtenidas de lay Empioses qus contestsron que no tisnsn uns comunicacidn Huida vy adecuada.
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EMPRESAS
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B} GRAFICA

e o O

LAS CAUSAS DADAS POR LAS EMPRESAS PARA JUSTIFICAR EL TIPO DE COMUNICACION QUE TIENEN

1

1. DA RESULTADOS EFECTIVOS
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Anexo 2.25 {Ensu opinitn come colocar(a a la comunicacidn como factor, para lograr el éxito en la implantacién de Sistemas?
) {Por qué?

© A} TABULACION

ALTERNATIVA EMPRESAS PORCENTAJE RAZONES EMPRESAS PORCENTAJE

EXITO 3 0.1

7 7 EFICIENCIA 7 3829

- FUNDAMENTAL 24 89.80

INFORMACION a 2143

NO INFLUYE ; 1 387
' POCO RELEVANTE 3 TR .
AR BUENA RELACION Y COOPERACION 5 17.86
IDENTIFICAR NECESIDADES ' 2 7.14

TOTAL 27 ; 100.00 28 100,00

[4:F4

MOTA: Y Empress no oxplicaron ol parqué da su eleccion.



8) GRAFICA

LAS DIFERENTES RAZONES DADAS POR LAS EMPRESAS PARA JUSTIFICAR
LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

P
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10 4,
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