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INTRODUCC I ON

La necesidad de 1levar a cabo este trabajo, surgié debido a -
1a complejidad que van adquiriendo las organizaciones; ya que los méto-
dos que actualmente se utilizan para dar mantenimiento a los Sistemas -
de Informacidn, no son del todo adecuados.

Es por &sto que consideramos tratar este tema que es muy im--
portante y que sin embargo;, ain no se le ha dado su debido lugar.

El présente trabajo trata de destacar "La importancia del Man
tenimiento de Sistemas de Informacién".

Nuestras hipStesis consideradas son las siguientes:

- No se le df importancia al Mantenimiento de Sistemas de In
formaci6n mecanizados.

- Debe existir una Seccién especializada béra dar Mantenimien
to a los Sistemas de Informacién.

- E1 Mantenimiento es bisico para la existencia de un Depar-
tamento de Procesamiento de Datos.

Nuestro trabajo est§ dividido en seis capftulos; en el prime-
ro se dan una serie de definiciones y conceptos, 1os cuales se estarin
utilizando durante el trabajo; asf como los objetivos del mantenimiento
en general.

E1 segundo capftulo trata sobre la organizacin de un Departa
mento de Procesamiento de Datos, sus objetivos, funciones, organigramas,
descripcifn y caracterfstica de cada puesto de la Seccibn de Manteni---
miento.




En el tercer capftulo se describen los tipos de mantenimiento,
su clasificacibn; asf como el mantenimiento visto por el Departamento -
de Procesamiento de Datos y los estéindares de mantenimiento en esa drea.

En el cuarto capftulo se describe el objetivo del trabajo; asi
como la poblacién estudiada y 1a determinacién de 1a muestra. Ademds, -
se presenta el disefio del cuestionario piloto y el definitivo.

En el quinto capftulo se presenta la investigacién de campo -
que se realiz6 a un ndmero determinado de empresas, en donde se aplicé
un cuestionario a los usuarios de] Departamento de Procesamiento de Da-
tos, asi como los resultados obtenidos en la investigaCidn.

En el sexto y ﬁitimo capftulo, se presentan nuestras conclu--
siones y recomendaciones como resultado de nuestro trabajo.

Esperamos que este Seminario de Investigacidn. sea de gran u-
tilidad y de inicio para el desarrolio del tema.




1. MARCO TEORIcO (Consideraciones Generales)

1. CONCEPTO DE SISTEMA

Hablar en la actualidad de los sistemas y hacerlo dentro de -
una ciencia concreta, significa referirse a una metodologia del conoci-
miento y de la actuacidon en los campos correspondientes a 1a misma, me-
diante 1a cual es posible interrelacionar los conocimientos y las técni
cas de otras ciencias en ella,

Una ciencia es descrita como un cuerpo sistemdtico de conoci-
mientos, un complejo de ideas, principios y leyes formando un todo cohe
rente, que no es ajeno a la sistematica de otras ciencias, con las que
se -interrelaciona necesariamente,

La palabra sistema engloba en si, una acepci6n muy amplia y -
encaminada a diversos campos, dentro de los cuales cada uno le ird dan-
do un campo de amplitud que vaya necesitando para su cometido o el fin
que persiga.

Se puede decir de una manera elemental que un sistema es "una
serie de elementos unidos de algin modo a manera de lograr metas mutuas
y comunes". Esta definicién la demostraremos con 1os siguientes ejem--
plos presentados en el Cuadro No. 1.
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CUERPO

FABRICA

POLICIA

GALAXIA

CONTABILIDAD

COMPUTADORA

Organos, tejidos, estruc-
tura 6sea, sistema nervio
S0.

Obreros, miquinas, edifi-
cios, materiales.

Hombres, equipo de seguri
dad, edificios, materia--
les.

Estrellas, planetas,
energfa.

Libros: diarios y mayores;
computadoras y personal.

Componentes fisicos y co-
nexiones.

CUADRO NO, 1

META BASICA

Homoéstasis.

Produccién de
articulos.

Control del
crimen.

Desconocida.

Informe de opera-
ciones financieras
por valor de 1a em
presa y transaccio
nes financieras.

Procesamiento de
Datos.




El Cuadro No. 1, nos indica que 1os sistemas varian considera
blemente en cuanto a sus elementos, aspectos, volumen, atributos y me--
tas bdsicas. Analizando este cuadro, se percibe 1a necesidad de una de

finicidn mis amplia y cuidadosa para poder identificar las caracteristi
cas comunes.

Por 1o tanto, se adoptard la siguiente definicién que se con-
sidera mis completa:

SISTEMA: "Es una serie de elementos que forman una actividad
0 procedimiento o plan de procesamiento que buscan una meta o metas co-
munes, mediante la manipulacidén de datos, energia o materia, en una re-
ferencia de tiempo para proporcionar informacion, energia o materia" (1),

Todo sistema en general, estd compuesto por tres elementos bd
sicos:

Entrada.- tn este punto es preciso obtener, transmitir y cla
sificar datos que conciernen al medio ambiente dentro del cual
se estd trabajando.

Procesamiento.- Los datos que se obtienen en el punto ante--
rior, seran convertidos a una forma intelegible y significati
va para los fines del sistema. Esto involucra por lo general
un manipuleo de datos y operaciones légicas, de esta manera,
se lograran los objétivos deseados.

Salida.- Los resultados del procesamiento deben ser transmi-

‘ tidos a otros elementos del sistema de forma que éstos puedan
reconocerlos.

‘ 2. CONCEPTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

| La informacién, a través de sus diferentes canales de comuni-

(l) SHETEMAG DE SNFORMACEON BASADOS EN COMPUTADORAS PARA LA
AODOMINPSTRACHON MODERNA., ROBERY G, MUROSICK - JOEL £, ROSS
‘ PAG. 27 -~ EDOY. DOANA 1078,

N



caci6n, toma los datos desde la actividad para conducirlos en Sucesivas
fases y grados de elaboracibn al proceso de la decisidn. Cada etapa da
lugar a un tipo de informacién especifico y concreto que reviste peculia

res caracteristicas que son objeto de un tratamiento especial en este -
sistema.

La informacion se concibe como el elemento necesario para que
el gobierno de 1a empresa pueda actuar; sélo gracias a que el dirigente
conoce cuanto de significativo ocurre y da a conocer sus decisiones es
posible mantener el principio de 1a coordinacidn y mantener un sistema
empréSa piloteado en su conjunto como un todo.

De aqui que dentro de la estructura del sistema de informa---
ci6n sus componentes hayan de estar perfectamente definidos y tener por
objeto agrupar informacién homogéneas y significativas,

Un Sistema de Informacién, "es el conjunto de elementos y pro
cedimientos Tntimamente relacionados que tienen como propdsito manejar,
procesar datos y elaborar reportes qhé permitan tomar decisiones adecua
das para el logro de los objetivos de una organizacién” (2) .

El objetivo del Sistema de Informacidn, es el de poner a dis-
posicion de la administracidn una amplia base de informacién completa y
precisa. E1 concepto del sistema administrativo, es la provisién de un
método ordenado y sistemdtico para controlar y dirigir este recurso ad-
ministrativo vital: La Informacién.

La mayor parte de la informacién disponible, serd de interés
para diferentes departamentos y se utilizard para distintas funciones -
administrativas. E1 sistema de informacién administrativo, pretende re
coger todo hecho de interés para 1a organizacién de manera precisa y e-
ficiente.

(2) UNTRODUCGHION A LA INFORMATACA - JOSE LUSS WORA, ENZO WOLONO
PAG. 27 = €EOGT, TROILLAG WER. 19074,




En el desarrollo y el funcionamiento de un sistema de informa
cidn administrativo, se reconocerdn algunas disciplinas convencionales,
pero entre ellas hay tres principales presentes:

A) TECNOLOGIA DE COMPUTADORAS.- La computadora electrénica
constituye la base del sistema gracias a su aptitud para procesar ripi-
da y eficientemente los grandes volimenes de datos.

B) CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION.- EIisistema de computa---
cidn puede procesar mds informacién que 1a que el hombre puede utilizar.
Las técnicas analiti¢as y estadfsticas, deben reducir este volumen a una
forma y contenido significativos.

C) ANALISIS DE SISTEMAS.- La,administracidn implica una com
pleja interrelacidon de hombrés. méquinas y funciones. La ciencia de --
los sistemas permite integrar estos elementos en 1a operacién de 1a or-
ganizacifn.

Los Sistemas de Infqrmacién aplicados a la organizacion, pue-
den ser divididos en dos categorias:

A) OPERATIVOS.- Son aquellos que captan, procesan y repor--
tan informacién que resuita de problemas de cardcter repetitivo. Por -
10 géneral son periédicos y las decisiones que se manejan son programa-
bles. Podemos hacer mencidn de aIQunos sistemas de informacidn'opérati
vos, tales como: ndéminas, facturacidn, ventas y contabilidad. Por lo
tanto, podemos decir que las decisiones que se toman en base a un siste
ma de informacidn operativo son programables.

B) DIRECTIVOS.- Los sistemas de informacidon directivos, son
aquellos que captan y reportan la informacién a través de procesos, que
resuelven problemas excepcionales. Estos siguen por lo general un pro-
cesamiento no establecido por ejemplo: una planeacidn de estrategias,
localizaci6n de plantas, estudios de mercado, etc.




As{ pues, un Sistema de Informacifn tiene como finalidad la -
de ser un medio por el cual es factible recabar datos que nos van a per

mitir obtener informacion que servird para tomar las decisiones adecua-
das en el momento preciso.

Dentro de las organizaciones, los Sistemas de Informacidn son
considerados como el sistema nervioso porque de ellos depende la acti--
tud que se tome con el ambiente operativo.

IMPORTANCIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LAS GRANDES
EMPRESAS

Dentro de cualquier empresa, los Sistemas de Informacidn de--
ben de ser estudiados y modi ficados constantemente, ésto se debe a que
todas‘las empresas tienen un ciclo de evolucidn y gque por ello se verdn
afectados sus Sistemas de Informacién, luego éntonces estos sistemas de
ben disefarse de una manera eldstica, ya que se deben de tomar en cuenta
algunos factores tales como, 1a introduccién de nuevos métodos.

Para poder tener un buen Sistema de_Informacion, se deben de
tomar en cuenta l0s siguientes aspectos:

- Mal disefio de los reportes.

- Repeticibn innecesaria de informacién.

- Canales inadecuados de informacién.
Circulacion de datos innecesarios.

- Innadecuados métodos de proceso.

- Que no exista una cadena de informaci6n, desde la base
hasta los niveles mis altos.

Ademas de los aspectos antes mencionados, debemos tomar en --
cuenta también, la importancia que van teniendo las miquinas computado-
ras en sus constantes evoluciones y capacidades y de ésto nos podemos -
dar cuenta por las diferentes firmas que existen. Un informe reciente




de la industria, indica que en 1970 se instalaron aproximadamente, ----
61,000 sistemas de computadoras con un valor acumulativo neto de mis de
26,000 millones de délares. En contraste, en 1955, se instalaron 244 -
sistemas con un valor acumulativo de 177 millones de délares, en 1965,
se instalaron 23,000 sistemas; en 1968 se instalaron 47,000 sistemas y
en 1969 se instalaron 54,000 sistemas. Se calcula que en 1975 estaran
funcionando mds de 200,000 sistemas computarizados y aproximadamente -
375,000 sistemas computafizados en 1980, con un costo de 75,000 millo--
nes de d6lares (Cuadro No. 2) (3).

COMPUTADORAS COSTO
Ao _INSTALADAS EN_DOLARES
1955 244 177 millones
1965 23,000
1968 47,000
1969 54,000 26,000 millones
1970 61,000
1975 200,000
1980 375,000 75,000 millones
CUADRO NO,

Muchos fabricantes se ocupan de 1levar al mercado computado--
ras de varios tamaios y velocidades.

"E1 Cuadro No. 3, muestra el valor de los embarques efectua--
dos en 1968 por las principales empresas norteamericanas de computado--

ras y el porcentaje del total de los embarques con que contribuyé cada
una de ellas" (4).

(3) y (4)

PROCESAMIENTO AUTOMATECO DE DATOSE ELEAS N, AWAD,
EOOT. D#ANA 1973




EMPRESA

1.B.M

UNIVAC

HONEYWELL

CONTROL DATA CORPORATION
GENERAL ELECTRIC

RADIO CORPORATION OF AMERICA
BURROUGHS

NATIONAL CASH REGISTER
SCIENTIFIC DATA SYSTEM
DIGITA EQUIPMENT

OTRAS

EMBARQUES EN
MILLONES DE DOLARES

CUADRO NO.

1

72.2
5.3

4.7
4.2

10
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4. CONCEPTO DE MANTENIMIENTO

Considerando que la industria estd altamente mecanizada, la -
necesidad de un mantenimiento se refleja en las pérdidas de tiempo y --
produccidn y en consecuencia en dinero.

En la industria moderna, se entiende por mantenimiento al con-
junto de actividades dentro de la empresa, encaminada a consequir una -
disponibilidad de edificios, instalaciones y miquinas que funcionen con
un rendimiento dptimo.

Las funciones que se han de realizar en una forma general, -
son las siguientes:

Reparar las averias que se produzcan.

- Conservar la maquinaria e instalaciones y edificios en es-
tado de servicios, en las mejores condiciones posibles.

- Ejecutar las nuevas instalaciones necesarias en la empresa,

asi como instalar y poner en funcionamiento las miquinas de
nueva adquisicion.

- Asegurar el buen funcionamiento de los servicios generales
de la fabrica: Suministros de energia eléctrica, agua, --
gas, aire comprimido, calefaccién, ideas de distribucién -

de los mismos y a veces el transporte interno de la fabri-
ca.

-~ Administrar y controlar todas las actividades mencionadas
en los apartados anteriores.

A pesar de que una de las caracteristicas tradicionales de -
12 funci6n de mantenimiento es la de ser 1a "cenicienta" de la organiza
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cidn, en sentido de que 1a direccifn de la empresa, en general procura
limitarle al miximo sus efectivos, sus medios y en definitiva, sus pre-
supuestos, considerdndolos como un "mal" molesto pero necesario, hoy en

dia, nadie duda ya, de la primordial importancia que tiene en la indus-
tria moderna.

Los objetivos del mantenimiento, pueden ser muy variados y di
ferir de unas empresas a otras, e incluso dentro de una misma empresa en
épocas diferentes. En todo caso, es imprescindible el definirlos exac-
tamente, porque, segun sean los objetivos, asi también serdn distintos,
tanto el tipo de mantenimiento_a'emplear; como la forma en que se debers
actuar para alcanzarlos.

En principio, y cualquiera que sea l1a naturaleza de la empre-
sa, el objetivo principal de ellas es 1a de conseguir un miximo de dis-
ponibilidad de 1a maquinaria e instalaciones para las actividades de --
produccién. Pero existen una serie de factores que caracterizan a cada
empresa y que pueden modificar profundamente la forma en que se lleve a
cabo esta funcién de mantenimiento.

Citamos a continuacion algqunos factores tipicos que se debe--
ran tener en cuenta a la hora de enfocar el servicio de mantenimiento:

Tamafio de la empresa y su disposicidn fisica.

- Tipo de proceso: Quimico continua o Mecdnico discontinuo,
- Materiales manejados (corrosivos, abrasivos, etc.)

- Atmdsfera himeda o con mucho polvo.

- Edad media de la maquinaria e instalaciones.

- Tasa de utilizaci6n de la maquinaria (nimero de turnos).
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- Cierre de la empresa en vacaciones.

Costo total de una parada por averia o si se quiere, nece-
sidad de asegurar un funcionamiento sin averia.

- Fabricacién de productos que requieran gran precisién o ca
lidad.

- Grado de especializacidn del persoha1 de mantenimiento.

- Posibilidad de sub-contratar algunos trabajos de este ser-
vicio.

CONCEPTO DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Es un conjunto de actividades dentro del Departamento de Pro-
cesamiento de Datos encaminados a tener los Sistemas de Informaci6n ac-
‘tual izados de acuerdo a las necesidades que se van creando dentro de la
negociacifn, asf como también los originados por el medio ambiente (es-
te tema se desarrollard con mayor detalle en el Capitulo III).

6. CONCEPTO DE USUARIO

Es la persona o conjunto de personas qQue hacen uso de un bien
y/0 un recurso ya generado, encaminando sus acciones a) logro de sus ob
jetivos.

Asi por ejemplo, podemos encontrar dentro de una empresa, di-
versos tipos de usuarios, que pueden ser los siguientes:

- De comunicacibn,

- Del comedor.
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De los elevadores.

De las miquinas de escribir.

De los reportes.

- Etc.

Por 1o que se ha mencionado anteriormente, debemos de tomar -
en cuenta las actividades que se han de realizar para satisfacer las-ng‘
cesidades de las personas que haran uso del bien o recurso, a fin de --
que Iogren sus metas fijadas con un mfnimo de errores posiples y de es-
ta manera dejarlos satisfechos.




11, ORGANIZACION DE UN DEPARTAMENTO DE PROCESAMIENTO DE
DATOS.

Consideramos que es necesario dar una breve explicacién de lo
que es organizacidn, para un mejor entendimiento del capitulo a tratar.

Sin lugar a dudas, a través de los siglos se han desarrollado
numerosas formas Gtiles de organizacién. Es obvio que los monumentos
de la época antigua, tales como las Pirdmides, los Jardines Colgantes -
de Babilonia y los Acueductos Romanos no hubieran podido construirse --
sin la division del trabajo y la coordinacion de las labores. Es por -
ésto que no puede haber duda que un buen equipo y qu1enes deseen coope-
rar trabajan mds ef1cazmente en conjunto, si tienen conoc1m1ento de la
parte que han de desempefiar en cualquier esfuerzo cooperativo y de c6mo
se re]ac1onen sus funciones entre sT Tan cierto es en e) negocio o en
el gobierno; como es en el futbol o enbel'beisbol.

Por lo tanto, la organizacidn procura que estas mu1t1p1es ac-
tividades 1ogren el meJor aprovechamiento de la mater1a prima, de la ma
qu1nar1a, de las instalaciones y de todos los demis b1enes y recursos
econdmicos con que cuenta la empresa.

Este aprovechamiento comprende, y debe hacerse notar de una -
manera muy especial, en los elementos humanos, es decir las energias, -
las aptitudes, los conocimientos, el cardcter, asi como 1as condiciones

materiales en que se desempefian las labores de los individuos que estdan
al servicio de la empresa.

Por lo antes expuesto, coincidimos con la definicidn que en -
otras palabras nos da Koontz y 0'Donnel: "Organizacidn, es la agrupa--
cién de actividades necesarias para alcanzar los objetivos de la empre-
sa y la asignacién de cada grupo de actividades a un ejecutivo, con 1la
autoridad necesaria para administrar esas actividades" (5).

(5)

CURE0 DE TEORSGA DE LA ADMON, - MNORBERTO AGRAMONTE MBIER ¥ TERAN
EDOCOONES CONTABLES Y ADMVAS., 1974 - pag, 63,
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1. OBJETIVO

Los objetivos generalmente expresan las finalidades fundamen-
tales de la empresa. En estos_est&n sintetizados los pensamientos de -
sus principales directores, Es decir, son las metas que se quieren al-
canzar en relacién a los inversionistas, a los consumidores, al usuario,
al personal y a la comunidad en general.

Podemos destacar que los objetivos son bisicos dentro de las
empresas, ya que serdn 1os que generen las actividades de las mismas.

En nuestro caso en particular, nos referimos a los objetivos
que estdn fijados para el Area de Procesamiento de Datos.

Los objetivos que se persiguen dentro de un Departamento de -
Procesamiento. de Datos, son los siguientes:

o
- Mantener un adecuado y calificado personal para que sirva
COMO recurso técnico‘clave. para satisfacer las necesida--
des de informacién de la empresa.

Establecer las prioridades de los sistemas a desarrollar -
de acuerdo a las peticiones de los usuarios, mediante el
desarrollo de las investigaciones necesarias para determi-
nar los beneficios reales para la empresa (costo, tiempo,
servicio, control, etc.).

- Operacidn eficiente del equipo dando el producto (informa-
cion) oportunamente a los usuarios.

- Mantener actualizado en los avances tecnol6gicos y nuevos
productos que se presenten en el drea de la computacién, -
para obtener los niveles de mixima eficiencia, mediante el
contacto con los proveedores, centros de desarrollo, usua-
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rios de equipo y otros medios de informacién.

- Establecer juntas periédicas dentro del departamento para
mejorar los canales de comunicacifn, con el objeto de lo--

grar la integracién de nuevas ideas, para el mejor funcio-
namiento de 1a misma.

2. LAS FUNCIONES

En base a los objetivos que son definidos en forma general pa
ra esta &rea, se derivan las actividades a desarfollar'para lograr el -
cumplimiento de los mismos, por lo que a continuacién explicaremos las
funciones del departamento.

Las principales funciones que en la actualidad se estin reali
zando en algunos de los Departamentos de Procesamiento de Datos, sin in
cluir funciones directivas y secretariales, consisten en las siguientes:

A) ANALISIS Y DISERO DE LOS SISTEMAS.- En la mayorfa de
las instalaciones se asigna la responsabilidad a una o mis personas que
trabajan con el personal involucrado en el estudio de una aplicacién -
que va a mecanizarse, Esta gente determina los requisitos de la aplica
cién y disefia el nuevo sistema, decide cudntos programas de computado--
ras habré, qué datos se almacenardn en los archivos, etc. En detalle,-
se indica la 16gica del programa para cada corrida del computador, de -
manera que los programadores puedan trabajar con ellos; io ideal es que
los Gltimos no tengan que hacer preguntas sobre la 16gica de los progra-
mas (preguntas tales como: (ST sucede tal o cual condicibn, que accibn
debe tomarse?). En la actualidad, 1o que el disefiador del sistema pasa
a los programadores, queda en poco de 1o ideal. De hecho, si el disefia
dor del sistema hace una descripcién 16gica completa, los programadores
objetarfan que su trabajo gstﬂ reducido a8 "una simple codificacién",

Los analistas de sistemas deben conocer los principios de
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recoleccién de datos (cudles deben de recolectarse de acuerdo con el --
sistema a desarrollar). Como parte del diseiio del sistema, deben com--
prender métodos tradicionales, disefio de formas, de corrida de computa-

doras, de archivos, comunicacidén de datos, uso de terminales remotas y
programacion.

B) PROGRAMACION DE APLICACIONES Y MANTENIMIENTO DE PRO--
GRAMAS.- Los programadores de aplicaciones. traducen la 16gica del pro
grama y el disefio de los archivos a las instrucciones detalladas que re
quiere la computadora. Corrigen el programa y quizds grupos relaciona-
dos con &1, debiendo documentarlos para facilitar los cambios futuros.
Posteriormente, cuando surge la necesidad de modificar un programa, se-
di la descriptiGn légica del cambio y ésta es aplicada al mismo. Esto
es realmente una fria afirmacién, hacer cambios en los programas es, al
gunas veces, mds diffcil que escribir el original, por que los efectos
de un cambio pueden extenderse como ondas‘sobbe 1a superficie del agua.
El mantenimiento de programas es, a menudo, considerado como un trabajo
degradante, a los programadores les gusta trabajar en proyectos nuevos;
sin embargo, una buena parte del tiempo del personal de programacién, -
es utilizada para dar mantenimiento. .

C) OPERACION.- La funcién de operaci6n tiene varios com
ponentes. Una es, obviamente, la operacifn de la computadora y sus dis
positivos periféricos, tales como la impresora de alta velocidad, lec--
tor de tarjetas, unidades de cinta, unidades de disco, etc. Esta acti-
vidad es el nivel més alto dentro de la funcifn de operacidn.

La funcién de operacion incluye también las actividades de
perforaci6n y verificacién; asf como el grupo de control. E1 grupo de
control, recibe las transacciones de entradas y las registra en las car
petas de control, checando 10s informes que salen del computador y re--
parte las copias de los informes, conforme a las listas de distribucion.
Una operacién més, es la funcién de almacenamiento de registros que son
real {zados por una persona )lamada algunas veces “Cintotecario”. Todas




las cintas magnéticas, deben estar marcadas clara y correctamente y al-
macenadas en posiciones especificas en el cuarto de almacenamiento de -
cintas, de modo que puedan locarlizarse en forma rapida y precisa.

D) DESARROLLO DE NUEVOS METODOS, PROGRAMAS Y SELECCION -
DE EQUIPO.- Esta drea compleja, merece una larga discusidn y aqui se -
le tratard muy someramente. Pueden desarrollarse internamente metodolo
gias y programas o proceder de otras fuentes. Se requiere personal es-
pecializado si los métodos y programas se desarrollan internamente; en
la mayoria de las instalaciones, esta funcidn no tiene una clara asigna
cién de responsabilidad.

Cuando los métodos, programas y equipo Se obtienen de fuen
tes exteriores (como sucede en la mayoria de los casos), se necesita --
gente'experimentada para éva]uak,1as alternativas ofrecidas y recomen=-
dar cursos de accidn. Esta es una funcidn que deben realizar frecuente
mente todos los usuarios de computadoras. A menudo se realiza de una -

manera informal, o por programadores que estdn libres, quienes hacen la
seleccién.

Hay aqui, entonces, funciones importantes que deben reali
zarse en casi todas las instalaciones de EDP (Entrada de Procesamiento
de Datos), pero no estdn bien dirigidas, ni reconocidas por la mayoria-
de los Departamentos de Procesamiento de Datos en sus diagramas de orga
nizacién.

E. PLANEACION DEL PROCESAMIENTO DE DATO0S.- Esta funcidn
incluye 1a concepcidn, el desarrollo, la proposicidon de proyectos y la
programaci6n de proyectos seleccionados para establecer asignaciones de
prioridad y recursos disponibles. A menudo, el administrador de proce-
samiento de datos, realiza estas tareas, elaborando también los presu-
puestos departamentales. Esta funcidon incluye también andlisis de me--
dios alternativos para financiar el nuevo equipo, ya sea por renta, com
pra a plazos o compra directa,
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F. ADIESTRAMIENTO.- Con frecuencia se recurre al Depar-
tamento de Procesamiento de Datos para dar o recibir instruccion. ¢E} -
departamento ofrece cursos de preparaci6n para ejecutivos o seminarios
para instruir a los administradores en los conceptos generales -del com-
putador. Debe de adiestrarse al personal de los departamentos involu--

crados en el uso de 10S nuevos sistemas durante los primeros pasos de -
conversion.

Generalmente, como en algunas de las otras funciones, es-
te adiestramiento no estd asignado al personal especifico, excepto qui-
zés, en las grandes organvzaciones en vez de eso, se llama de vez en -
cuando a cualquier miembro del personal de programacién o sistemas para
impartir instruccion.

Estas son entonces, las principales funciones que deben -
realizarse comunmente en la mayoria'de las instalaciones de Procésamieg
to de Datos. Con frecuencia, todas ellas son desconocidas para el de--
partamento de organizacidn; lo méds tipiéo es tener un departamento divi
dido en dos o tres secciones:

- Andlisis de sistemas.
- Programacion.
- Operacion.
3. ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO
E1 organigrama que presentamos a continuacion, es la conclu--
sién a la que se 1l1egd después de haber realizado entrevistas a varias

empresas que cuentan con un Departamento de Procesamiento de Datos yque

son considerados dentro del rango de grandes empresas. (Ver Organigra-
ma No. 1).
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OBJETIVOS DE LA SECCION DE MANTENIMIENTO
Los objetivos especificos de esta seccion son los siguientes:
- Llevar a cabo una evaluacién preliminar de los requerimien
tos de modificaciones a los sistemas implantados, para determinar su --

viabilidad y conveniencia, para programarlos o rechazarlos.

- Analizar y definir las modificaciones a realizar en los pro

‘gramas afectados por cada solicitud y definir en su caso los nuevos pro-

gramas.

- Recibir y aprobar la documentacion de 1os nuevos sistemas a
fin de asegurar su mantenimiento.

- Tener control de todos los files o carpetas de programas.

- Coordinar las interrelaciones de los usuarios con el ana--
lista de mantenimiento.y analista programador.

- Asegurar que la documentacion (files de programas, instruc
tivos de: operacidn, control, entrada de datos y de usuarios), sea ac-

tualizada, en los casos en que haya sido afectada por alguna modifica--
cibn.

- Asesorar al personal de operacion durante las primeras co-
rridas de los programas que hayan sufrido modificaciones a fin de garan
tizar su funcionalidad.

5. ORGANIZACION DE LA SECCION DE MANTENIMIENTO

Consideramos que, la organizacifn aqui presente, es la mis a-
decuada para el drea de mantenimiento. Salvo modificaciones que se ha-
gan al mismo, de acuerdo a las necesidades de cada una de las empresas.
(Ver Organigrama No. 4).
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6. DESCRIPCION Y CARACTERISTICA DE CADA PUESTO DE LA SECCION
DE MANTENIMIENTO

La descripcién de un puesto es importante, ya que todo el emen
to integrado a una organizacién, debe ser reclutado, seleccionado y con
tratado, asi como adiestrado en su trabajo y evaluado periddicamente.

Dependiendo_de las funciones que se tengan que cubrir, se re-
querirdn de ciertas habilidades, estudios, experiencia e iniciativa; ya
que las’cpndiciones de trabajd. las responsabilidades y el esfuerzo va-
riarén en cada caso. Por ésto, es importante examinar las caracterfsti
cas de cada puesto, para podér establecer los requisitos necesarios pa-
ra desempefiarlo con posibilidades de éxito.

A continuacién, se presentan las descripciones de cada puesto
en la seccién de mantenimiento:
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO: Supervisor de Mantenimiento FECHA:
Departamento de Procesamiento de Datos

DESCRIPCION GENERICA:

Es responsable de 1levar a cébo las modificaciones a los sis-
temas automatizados, para pdder proporcionar informacién adecuada a las
diferentes dreas de la compaiiia. Coordina, supervisa y controla las ac-
tividades del grupo que tiene a su cargo, mediante el establecimiento -
de 'un programa qeftrabajo con base en las prioridades asignadas a los -
requerimientos recibidos. o detectados. '

UBICACION DEL PUESTO:

Reporta a: Gerente de Igual que: Supervisores de
Desarrollo de Sistemas Desarrollo

PUESTOS QUE LE REPORTAN:

Analista de Mantenimiento.
Analista - Programador

DESCRIPCION ANALITICA: )

- Llevar a cabo una evaluacidn breliminar de los reguerimien
tos de modificaciones recibidas, para determinar su viabilidad y conve-
niencia, a fin,défincluirlos'en su programa de trabajo o bien rechazar-
los siguiendo el procedimiento establecido en los estdndares de andli-
sis.

- Analizar y definir las modificaciones a realizar en los -
programas afectados por todo requerimiento, y definir en su caso, los-
nuUevos programas.
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- Analizar si el requerimiento afecta a otros sistemas auto-
matizados, a fin de incluir el impacto en el plan de trabajo.

- Asegurar que las pruebas que se hagan tanto a los nuevos -
programas como a los modificados, sean exhaustivas y sigan los linea---
mientos establecidos dentro de los estandares.

- Coordinar y asegurar que sélo se modifiquen los programas
que se indiquen en los planes de trabajo de su grupo. Asi como contro-
lar 1as.modificaciones 0 programas que eventualmente efectien los grupos
de Desarrollo de Sistemas. Todo ésto de comin acuerdo con el Departa--
mento de Proceso’ de Informacidn.

- Asegurar que 1a dbéumentatién (Files de Programas, Manual
Técnico e InStruc:ivds de: Operacidn, Contfol, Entrada devDatos y de U
‘'suarios) ' sea actualizada por el personal de su grupd, en los casos en-
que hayan sido afectadas por las modificaciones.

- Asegurar que el personal de su grupo que intervino en una
modificatién, siempre esté presente por lo‘meuos en la primera corrida-
del sistema después de hecha la modificacién, a fin de dar soporte y re
visar que no haya sido afectada alguna otra parte del sistema.

- Recibir y aprobar la documentacion técnica de 10S nuevos -
sistemas implantados a fin de asegurar su mantenimiento.

- Notificar a los usuarios la fecha de vigencia de la modifi
cacion efectuada al sistema, para su utilizacion.

RELACIONES DEL PUESTO:

Internas: Con todas las &reas de la empresa.

Externas: Con personal de compafifas afiliadas, proveedores de equipo e-
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lectrdnico, servicios de soporte, asf como usuarios de siste-
mas de computacibn y teletransmisidn,

REQUERIMIENTOS:

Tebricos: Conocimientos profundos sobre ingenieria de sistemas, computa
cidn electrénica, estdndares operacionales del departamento,
disefio de formas, idioma inglés, conocimientos generales de -
teletransmisién, técnicas de documentacién, entrevista, rela-
ciones humanas, administracién, lenguajes de programacion y -
bisicos de contabilidad.

Précticos: Conocimientos profundos de los sistemas automatizados de la -
empresa, experiencia anterior en anilisis de Sistemas, en el-
disefio de formas, asf como en relaciones humanas y entrevis--
tas.

ANALISTA OCUPANTE JEFE
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO: Analista de Mantenimiento FECHA:
Departamento de Procesamiento de Datos

DESCRIPCION GENERICA:

Llevar a cabo las funciones de andlisis derivadas de los reque
rimientos de mantenimiento o las que le sean asignadas. Participar con
su Jefe en las funciones de tontrol de programas modificados y actualizg_l
cién de la documentacion de Tos sistemas modificados. Participar en -
Tos planes'de Capacitacién que se elaboren para el 4rea de‘Hantenimiento
planes de auditorias de documentacién, seguimiento a recomendaciones de
Auditoria Interna, Control de Presupuestos, etc.

UBICACION DEL PUESTO:

Reporta a: Supervisor de Iqual que: Ninguno
Mantenimiento

PUESTOS QUE LE REPORTAN:
Analista-Programador

DESCRIPCION ANALITICA:

- Llevar a cabo los requerimientos de mantenimiento que le -
sean asignados, en lo que corresponde a andlisis, definici6n de progra-
mas, revisi6on de pruebas, instalacién de las modificaciones y actualiza
cion de la documentacidn de los sistemas modificados.

- Colaborar con su jefe en 1a funcién de que la documenta---
ci6n (Files de Programas, Manual Técnico e Instructivos de: Operacifn,
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Control, Entrada. de Datos y de Usuarios), de los sistemas modificados,-
sea ‘actualizada en los casos en que haya sido afectada.
- Colaborar con su jefe en asegurar que los files de progra-

mas se encuentran en su lugar y controlar 10s que estén en poder del --
personal,

- Participar con su jefe y con el Gerente de Desarrollo en -
1a elaboracion y ejecucion de planes de auditorias a estandares y docu-
mehtatién, planes de capacitacién tétnico del dred, planes de seguimien
to a recomendaCiones de auditorias 1nternas,‘c0ntro1 de modificaciones

a programas hecha por los grupos de mantenimiento y desarrolio de siste
mas .

- Participaf en las encuestas de repOrtes, dando seguimiento
a las recomendaciones derivadas de las mismas.

RELACIONES DEL PUESTO:
Internas:  Con todas las &reas de la empresa.

Externas: Proveedores de equipo e]ectréhito, servicio de soporte, asf:
como con usuarios de sistemas de computacion y teletransmi-
sién, similares a los de 1a empresa.

REQUERIHIENTOS:

Tebricos: Conocimientos profundos sobre ingenierfa de sistemas, compu
tacién electronica, estdndares operacionales del depto. de-
disefio de formas, idioma,fnglés. conocimientos generales. de
teletransmisi6n, técnicas de documentacién, entrevista, re-
laciones humanas, administracion, lenguaje de programacidn
y bdsicos de contabilidad.
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Conocimientos de los sistemas automatizados de la empresa y
experiencia en analisis de sistemas, habilidad en el disefio

de formas, relaciones humanas y entrevistas.

ANALISTA OCUPANTE

JEFE




DESCRIPCION - DEL ' 'PUESTO

TITULO: Analista-Programador de Mantenimiento FECHA:
Departamento de Procesamiento de Datos

DESCRIPCION GENERICA:

Analizar los sistemas a modificar, estudiando la forma mis --
prictica de hacerlo para satisfacer los requerimientos de usuarios. Asf
mismo, llevar a cabo las mod1ficaciones a los programas afectados y/o -
definir y desarrollar los nuevos. programas que en su caso se requieran,

Actualizar la documentac16n en las partes.en que se ven afec-

tadas, como consecuencia de las modificaciones efectuadas a los siste--
mas ya implantados.

UBICACION DEL PUESTO: -

Reporta a: Supervisor de Mantenimiento Igual que: Ninguno
Analista de Mantenimiento

PUESTOS QUE LE REPORTAN:
Ninguno

DESCRIPCION ANALITICA:

- Analizar con los usuarios, las modificaciones solicitadas
a sistemas implantados, a fin de validar y concretar los objetivos.

- Analizar los documentos, archivos, reportes, etc..., rela-
cionados con el flujo de la informacién del sistema a modificar.

- Participar-con su jefe en la elaboraci6n de los pl;nes 8-
seguir, para llevar a cabo las modificaciones a sistemas solicitados.
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- Diseflar las formas y reportes que requiera la modificacidn
de] sistema.

- Definir los controles, medidas de seguridad y respaldo que

requiera la modificacidn al sistema, para garantizar su correcto funcio
namiento.

- Desarrollar los nuevos programas y/o llevar a cabo las mo-
dificaciones a los programas afectados de acuerdo a los estdndares esta
blecidos.

- Preparar el material necesario para1eféctuar en el computa
dor las pruebas a los programas nuevos y/o modificados.

- Participar con su jefe en las pruebas exhaustivas de los -
programas nuevos y/o modificados..

- Asesorar al personal de operacidn durante las primeras co-
rridas de los prbgraMas nuevos y/o modificados para proporcionar el so-
porte técnico necesario y revisar que las modificaciones no hayan afec-
tado alguna otra parte del sistema. '

RELACIONES DEL PUESTO:

Internas: Con todas las &reas de la empresa.

Externas: Proveedores de equipo electrénico, servicios de soporte, a-
as¥ como con usuarios de sistemas de computacifn y tele----

transmision similares a los de la empresa.

REQUERIMIENTOS :

Tebricos: Conocimientos profundos sobre programacién, operacifn del -
equipo electronico en uso, estdndares del departamento, di-
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sefio de formas y técnicas de documentaci6n. Conocimientos-
generales sobre telecomunicacion, ingenieria de sistemas,

entrevista, relaciones humanas, lenguajes de programacion e
jdioma Inglés. '

Pricticos: Habilidad en el disefio de andlisis de sistemas, entrevistas,
disefio de formas, manejo de equipo electrdnico en uso, etc.

ANALISTA OCUPANTE JEFE

O




111. EL MANTENIMIENTO
1. TIPOS DE MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Debido a que la bibliograffa consultada sobre mantenimiento -
de programas sélo habla del mismo sobre conceptos muy generales, a con-
tinuacidn daremos una clasificacién de los diferentes tipos de manteni-
miento que a nuestro criterio debéfia existir, ésto es, tomando como ba
se, la experiencia que durante varios afios hemos'adquirido. al desarro-
11ar nuestro trabajo en el &rea de Mantenimiento. Hacemos la aclara---

cién que alguna otra persona en un momento dado, podria exponer alguna
otra clasificacidn.

A) POR SU ORIGEN.- Aquf como su nombre 1o indica, se refie-
re al lugar en donde nace la causa que da motivo a que el sistem sed -
modificado. Por lo tanto. es necesano subdividirlo en dos partes: ---
a) Internas y b) Externas:

a) Internas.- Este tlpo de mantenimiento son los més usua--
les en una empresa y los que en un momento dado abarcan toda
1a atencin del personal que se dedica a las mdihcacmnes -
de los sistemas implanta‘dosr. es decir, a los que estdn ya en
productividad. |

Los sistemas aunque sean muy bien estudiados en su etapa de a
nilisis y desarrollados con flexibilidad, al transcurso del -
tiempo surge la necesidad de ser modificados, por nuevos re--
querimientos que son de utilidad a la empresa. Estos requeri
mientos son constantes, debido al crecimiento y desarrollo de
Jas mismas que van acorde con el pafs y por lo tanto, la in--
formacifn proporcionada por los sistemas, debe contemplar, en
algunos casos, nuevos datos. Un ejemplo de este punto, son -
las revisiones anuales de contrato colectivo de donde siempre
salen cosas nuevas.




b) Extermas.- En este caso, la necesidad surge por motivos
de cambios que en un momento dado son obligatorios, pues nor-
malmente son solicitados u originados por el gobierno. Alqu-
nos ejemplos de este tipo de cambios son los salarios mfnimos,
tablas de impuestos sobre productos del trabajo, ajuste de sa
larios, etc.

8) POR SU MAGNITUD.~ Dependiendo de 1a amplitud que abarque
1a modificacidn, independientemente de la complejidad que imp]fque el -
cambio, la dividiremos en a) Programa y b) Sistemas:

a) Programa.- En este renglén estarian todas las modifica--
ciones que Unicamente se efectien en un solo programa'de todo
e) sistema. Estos casos son muy de vez en cuando.

b) Sistema.- En algunas ocasiones, los cambios a efectuar -
pueden ser a varios programas del sistema, si no es que a to-
dos. Por eJemp1o un cambio- genera] surge cuando es necesar1o
agregar nuevos datos, los cuales no fueron considerados 0 no
existfan cuando se gener6 el sistema.

C) POR NIVEL DEL SISTEMA.- Este punto es muy importante, --
pues muchas veces resulta, que. 1as modificaciones son complejas para el
personal que se encargard del mantenimiento, aunque en 13 realidad no -
1o sean, debido a que los sistemas pudieron haber sido desarrollados en
1a misma empresa o fuera de ella. a) Aplicaciones y b) Paquetes:

a) Aplicaciones.- Le daremos este nombre al conjunto de sis-
temas, que en el transcurso del tiempo han sido desarro)lados
dentro de 1a empresa por su personal, los cuales fueron elabo
rados siguiendo patrones bien definidos, 1o que trae como con
secuencia que los sistemas sean mds accesibles cuando hay ne-
cesidad de modificarilos.

o




38

b) Paquetes.- Por 10 regular estos paquetes forman una se--
rie de programas que son elaborados, no s6lo fuera de la em--
presa, sino fuera del pafs, que son capaces de satisfacer ne
cesidades de informacién para cualqueir empresa, que en cier-
ta forma se adapte a ellas. Estos paquetes en 1a mayorfa de
las ocasiones, estdn desarrollados con un tipo de lenguaje de
programacidn queno son familiares para la empresa. En la eta
pa de adaptaci6n, son Tos proveedofes quienes realizan los -
cambios a los paquetes, pero al‘cébo del tiempo, al surgir --
nuevas necesidades de informaci6n, los cambios los debe reali
zar el personal de la empresa, donde se presentan serias difi
cultades para realizarlas. Por Yo tanto, es necesario tener
mucho cuidado con este tipo de paquetes.

D) POR TIEMPO DE RESPUESTA.- Dependiendo del tipo de la so-
licitud, la respuesta a 1a misma puede ser: a) Inmediata o b) Progra
mada: |

a) Immediata.- Hay casos en que las modificaciones, ya sea

a un programa, a un sistema 0 varibg.Sistehas;‘tienen que ser
de respuesta inmediata, pues el resultado de la misma, es de

tal importancia para la empresa que asf lo amerite. También

existe la posibilidad de que no sea una modificacién lo que -
se tenga que hacer, sino desarroilar uno o dos programas para
poder proporcionar la informacién solicitada. En otras oca--
siones, este tipo de respuestas, se debe a que los usuarios--
turnan su solicitud a la seccién de mantenimiento de sistemas,
de un dfa para otro, con motivo del desconocimiento del traba
jo que implica solucionarles su problema. Algunos ejemplos -
cl8sicos en una empresa particular, de este tipo de modifica-
ciones, se dan en e] sistema de facturaciln como son: cam---
bios de precios, cambios de plazos de crédito, cambios de por

- centaje de interés a clientes morosos, etc.
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b) Programada.# Como su nombre lo indica, aquf se incluyen

las solicitudes no menos importantes, pero que pueden esperar
para ser atendidas de acuerdo al programa de trabajo‘nonmal‘-
que existen en la seccién de mantenimiento. E) tiempo de res
puesta para estas solicitudes, depende de varios factores, --
siendo los principales los siguientes:

Personal.- Aquf nos referimos al personal con que cuenta
1a secci6n de mantenimiento y que en un momento dado pue-
den estar vacantes algunos puestos.

Beneficio.- Dependiendo del bEnefiCio que se vaya a obte
ner, se le asigna prioridad dentro del programa de traba-
jo. |

3. Fecha de Solicitud.- Cuando existen dos trabajos con be-
neficios similares, se le da prioridad,a,]a solicitud de
fecha mds antigua.

De estos tres faCtores, el que representa mas problema, es la
falta de personal, pues es dificil en el medio actual, conse-
guir féci]mente'pefsona] capacitado, por To que regularmente
se 1leva tiempo 1a contracién del mismo.

E) POR TIPO DE DISPOSITIVO.- Hay diferentes tipos de dispo-
sitivos que pueden estar conectados a un computador y dependiendo de --
las caracteristicas de ellas, se determina el tipo de proceso que se da
rdn a los datos que se introducen a un sistema: a) En Linea 6 b) Batch:

a) En Lfnea.- Para los sistemas desarrollados bajo estas ca
racteristicas, el mantenimiento a ellas es mds problemitico y
especial, comparado con los sistemas tradicionales (BATCH). -
Cuando se trabaja en 1fnea, los datos son introducidos al --

computador, directamente por los usuarios, quienes pueden es-
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tar en el mismo edificio o a distancias lejanas, para lo cual
se usan 1fneas internas o externas de comunicacién (teléfono,
microondas, etc.). La ventaja de los sistemas en 1inea, es -
que la respuesta al usuario es inmediata y reflejada en el Tu
gar donde se encuentre. Las modificaciones a estos sistemas,
deben hacerse cuando no se estén en 1inea, es decir, que no -
estdn en proceso. | '

b) Batch.- Los sistemas que son usados para procesar datos
en forma de batch, son aquellos que no requieren 0 no se tie-
nen los medios para dar 1a respuesta inmediata. Los datos --
son cargados ¥y a]hatenadds.en un dispritivo'de1 computador -
(cinta, disco, diskette, etc.) para que posteriormente, a una
hora determinada sean procesados. Aqui el mantenimiento es -
méds. sencillo, comparado con los que estin en 17nea, ya que --
éstos como se procesan en horas y dias preestablecidos, se --
cuentan con mis tiempo contfnuo para efectuar las modificacio
nes.

F) POR NECESIDADES DE LOS SISTEMAS.- Cualquier sistema, en

un momento dado, requerird ser modificado o corregido, pudiendo ser en-

Preventivo o b) Correctivo:

a) Preventivo.- Son todas aquellas modificaciones que la --
seccién de mantenimiento debe Tlevar a cabo a los sistemas --
que detecte que en breve empezarian a dar problemas. Para lo
grar ésto, es necesario 0 se requiere un alto grado de conoci
miento de los sistemas bajo su cargo, considerando las nuevas
necesidades que estdn surgiendo en el medio ambiente. La ven
taja en este tipo de mantenimiento, es que se puede planear y
programar con toda anticipaéidn las modificaciones, no tenien
do, como obstéculo, la urgencia para realizarlas, Otra venta
ja, es la de evitar la carga de trabajo en operacifn, al evi-
tarse el retraso de los resultados de un sistema con posibles
problemas.
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b) Correctivo.- Este tipo de mantenimiento debe 1levarse a
cabo en un bajo porcentaje, siempre y cuando se le dé la debi
da importancia, al Preventivo y también cuando los sistemas -
hayan sido desarrollados mediante un buen andlisis. Cuando -
se presenta este tipo de problema, normalmente son de urgen--
cia y de aplicacidn inmediata, trayendo como consecuencia un
atraso en la producci6n, pues aunque se ataca de inmediatoy
a veces son de solucién rdpida, siempre existird el atraso, -

tanto en operacion, como en los programas de trabajo de la --
seccifn de mantenimiento.

2. EL MANTENIMIENTO VISTO POR EL DEPARTAMENTO DE PROCESAMIEN
TO DE DATOS

A) COLAS., - Al tiempo de espera que existe para poder dar un
servicio se le 1lama "Cola", éste se dd en cualquier tipo de servicio -
como puede ser: un banbo, un supenﬂércado, un cine, etc.

Las colas se dan en todo momento y aqui, en el Departamento -
de Procesamiento de Datos, que da servicio a toda la organizacidn, no -
puede ser la excepcion, ésto es debido, como ya se dijo antes, a las di
ferentes solicitudes que se reciben en &1, como consecuencia de las mi}l
tiples actividades que se llevan en la empresa.

Las solicitudes se reciben y se van programando de acuerdo a-

la prioridad que se les asigna, ésto es en bhase a 1os siguientes facto-
res:

a) Tendran preferencia sobre cualquier solicitud todas ague-
1las que sean de cardcter oficial (Gobierno). Este factor es
decisivo en cuanto al incremento de las colas de espera, ya -

que nuestro programa de actividades se verd enormemente afec-
tado,
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b) Las colas se ven afectadas en algunos casos por fajta de
personal, que bien puede ser porque existan vacantes por re--
nuncia o bien por promociones.

c) En cuanto al beneficio econémico que recibe la empresa.

d) El grado de dificultad que representa la modificacion, --
cuando e1'beneficid sea iqual, pero el grado de dificultad --
sea diferente, se le dard prioridad al de menor grado, cuando
la fecha de solicitud sean iquales.

e) En cuanto al nimero de personas que saldria beneficiada -
con 1a modificacién.

f) Llas so]ititudesvSenci1las se irdn intercalando junto con
1as que tiénen un maybf grado de dificﬁltad, para aligerar --
nuestra 1isté de espera,

B) “CARGAS DE FIN DE ARO.- Todas las empresas en determinados
meses del afio, tienen exceso de trabajo. Este exceso de trabajoise pre
sentan de acuerdo al giro de la empresa y en determinados departamentos.
Pcrvéjemplo en una empresa que su giro principal es la elaboracion de -
vestidos, tienen que considerar las épocas del afo (primavera, verano,-
otofio, invierno), en donde tienen exceso de trabajo para lanzar sus pro
ductos al mercado en el momento adecuado, de tal manera que les redi---
tien beneficios. Los departamentos que se verian afectados serfan: De-
sarrollo de Productos, Produccidén, Publicidad, Embarques, Ventas, entre
otras. |

A todo esto se le conoce como carga de trabajo de fin de ailo.
En el Departamento de Proceso de Informacibn se presenta di--

cho fenomeno, ya que se tienen que llevar a cabo diversos trabajos anua
les, ademfs de las miltiples actividades diarias y que son constantes.

O
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Entre las actividades que se realizan, se encuentran las siguientes:

- Nomina.

- Balances generales,

- Estados de resultados.

- Ventas.

- Inventarios.

- Ajuste anual del tmpuesto sobre Productos del Trabajo.
- Disposiciones legales (Salario Minimo, Impuesto, etc.)
- Aguinaido.

- Promedio de puntualidad.

- Caja de Ahorro.

- Presupuesto.

- Etc.

La seccion de mantenimiento, tiene también cargas de fin de -
ano, ya que las actividades antes mencionadas las tiene que estak vigi-
lando de tal manera que cuando exista alguna modificacién o correccién,
se realice inmediatamente, pues no se puedé dejar en lista de espera. -
Ademds de todo lo anterior, se debe tomar en cuenta 1a lista de espera
para poder satisfacer Ias»necesidades de 1a empresa y del usuario.

La seccidn de mantenimiento cuenta con el personal suficiente
para realizar sus actividades en términos normales. Sin embargo, cuando
se presenta el fenbmeno antes mencionado, no cuenta con personal extra
para satisfacer las demandas especiales de trabajo. Es por ésto que la
lista de espera se va incrementando.

C) MODIFICACION SIN LOGICA.- La seccién de mantenimiento se
ve seriamente afectada en cuanto al trabajo que desarrolla debido a gue
los usuarios imaginan que el hacer modificaciones es lo mds simple que
pueda existir, tan facil como el oprimir un botén y quedard resuzlto el
problema, ésto se debe a la imagen que se le ha dado a las miquinas, ya
que los publicistas presentan una idea distorsionada de e}las y hacen -
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creer que las midquinas ya se encuentran preparadas para poder lievar a
cabo las modificaciones o trabajos que sean necesarios, sin imaginar -
que existe un proceso previo que es el de analizar, programar e implan-
tar las diferentes modificaciones que se han de realizar.

Esta idea que tienen los usuarios de los sistemas computariza
dos, ocasiona que soliciten modificaciones sin l6gica, las cuales no de
ben hacerse debido a que afectan a varios sistemas y que también ten---
drian que modificarse necesariamente y podria llevarnos a ocasicnar me-
dificaciones en cadena. Esto ocasiona un alto costo comparando con el
beneficio eSpekado y como consecuencia largas colas de espera de otros
trabajos a realizar.

Por tal motivo, consideramos que es de mucha importancia con-
cientizar a los usuarios de'que la méQuina; con la que cuenta 1a empre-
sa, es capaz de hacer todo; siempre y cuando estévprogramada para ello.
Con ésto se qu1ere decir que al usuario hay que darle ha conocer el pro
ceso del sistema y de cuéntos programas estda compuesto el mismo, para -

que , cuando solicite el cambio valie y justifique l1a necesidad de di--
cho cambio.

D) TRATO CON EL USUARIO (RELACIONES HUMANAS).- Seguramente
cada uno de nosotros, en algin momento de nuestra vida, nos hemos pre--
quntado si nuestras relaciones con los demis son satisfactorias, ya ---
sean obligadas o circunstanciales, y nos damos cuenta que estas relacio

nes no nos han satisfecho como quisiéramos, lo cual es necesario mejo--
rar.

De cualquier manera al hablar de relaciones humanas, siempre-
ha implicado hablar de la buena o mala marcha de un negocio, del bienes
tar o malestar que exista en el usuario, de tal manera que, por la bue-
na marcha de las relaciones humanas que se lleven dentro de la empresa,
serd el nivel de confianza que exista entre el personal.

e
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Por lo antes expuesto, podemos deducir que el trato con el u-
suario, es de vital importancia para el desarrollo de nuestras activida
des, ya que nosotros como proporcionadores de un servicio, debemos dar
una buena imagen en 10 que respecta a las relaciones humanas, que debe-
de existir por nuestra parte, con l1os integrantes de la organizaciodn.

Es por &sto, que al tratar con los usuarios debemos de tener
buen tacto al responder a los. sol1c1tantes. no ser cortantes y ser ex--
plfcitos al momento de dar o negar el servicio, no importando el nivel-

Jjerdrquico que exista entre las partes, ni el estado de &nimo en el que
nos encontremos.

3. ESTANDARES PARA EL MANTENIMIENTO DE PROGRAMAS.- En el ca
pitulo anterior. 'se mencionaron los objetivos del drea de. manten1m1ento,
ast como sus actividades a nivel general En base a ésto, se estable--
cen los esténdares para. el rea.

Una de las. resvonsabilldades del drea, es atender toda soI1ci
tud de modificacién. A dicha ‘solicitud se le hace una evaluacién prel1
minar pgr;vyer si es factible de realizar o no la modificacién. De 1le
varse a cabo, se estudiars la documentacibn existente y en caso de que
no sea suficiente para pbder‘llevar a cabo 1a modificacion, se solicita
r§ asesorfa de la persona que mejor conozca'del,sistema y programa(s)-
afectado(s). Otra de las fesponsabilidades es 1a de mantener actualiza
dos los est&ndares de programacién.

A) SOLICITUD DE SERVICIOS A MANTENIMIENTO.- Por lo general,
1os usuarios hacen su solicitud de servicio por escrito; sin embargo, -
en algunas ocasiones, estas solicitudes son verbales; en este caso se -
indican al usuario que debe hacer su solicitud por escrito, describien-
do su peticién 1o més clara posible.

Existen algunos casos de emergencia que normalmente se presen
tan en el Departamento de Proceso de Informacién (elaboraci6n de Nomi--
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na/Raya, trabajos anuales, cierres de mes, etc.), ¥y es necesario que --
cumpla con tal requisito (solicitud escrita). También se presentan en

ocasiones requerimientos especiales de urgencia por parte del usuario.

El grupo de mantenimiento en ambos casos actuar§ de irmediato y poste--
riormente deber§ de obtener la solicitud por escrito, a fin de comple--
tar l1a documentacién del departamento.

Para todas las solicitudes, 1a seccién de mantenimiento debe-
1levar un registro de 'Solicitudes de Hanteniniento Pendientes“ (Anexo-
1), al cual debe ir agregando las solicitudes conforme se. vayan reci---
biendo. Hensualmente debe de actualizarse dicho registro y pasar aque-
11as que fueron atendidas y terlunadas durante el mes, a3 otro registro
(misma forma), llamada fSolicitudes Atendidas®.

B) ANALISIS DE LA SOLICITUD Al recibir una solicitud de -
servicio. el primer paso que. debe de dlr el grupo de nlntenimiento. es
el de efectuar una investigacion con el propSsito de poder apreciar el-
impacto que tendré la modificacidn solicitada. tanto en el sistema di--
rectamente afectado, como en 0tros, en su caso.

Si como resuitado de esta investigaci6n se tiene la certeza -
de que la modificacin es factible de realizarse, se har§; de lo contra
rio se informar§ al usuario, indicéndole la(s) causa(s) por la(s) ----
cual(es) no se puede realizar.

Una vez determinado el alcance de la modificaci6n solicitada,
se le asigna prioridad'dentro del registro de solicitudes pendientes, -
Esto se hace tomando en cuenta el beneficio que se espera obtener en --
cuanto a: reduccibn de costos, aumento de utilidades, ahorro de tiempo,
simplificaci6n de trabajo, exigencias de tipo legal, etc.

Finaimente, el supervisor de mantenimiento debe de enviar un-
memoréndum al solicitante, haciéndole saber que su solicitud ha sido in

clufda en el programa de trabajo, ast como la fecha en que Se estime --
quedarf terwminada.

L
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C) DESARROLLO DE LA MODIFICACION.- Dependiendo de 1a magni-
tud de la modificacion a efectuar, el analista-programador asignado, e-
fectla un estudio de toda la documentacidn que se tenga disponible del

sistema, al grado de profundidad que se considere necesario. Dicha do-
cumentacibn es la siguiente:

- Manual del Usuario.

- Carpetas de Programas.

- Instructivo de Operacidn,

- Instructivo de Control.

- Instructivo de Entrada de Datos.

En caso de que la documentacidn existente del sistema no esté
completa o no esté lo suficientemente clara como para poder entender en
forma preCisa Su funcionamiento, entonces debe obtener el asesoramiento
de la persona que mis conozca el sistema, aiin cuando esta persona no --
pertenezca al departamento de Desarrollo de Sistemas o al de Procesa---
miento de Datos. |

En esta forma deben quedar plenamente identificados los siste
mas y programas afectados, asf como el trabajo a ejecutar en cada uno -
de ellos.

En algunas ocasiones existe 1a posibilidad de que las modifi-
caciones solicitadas no sean las dptimas, que su impacto no permita vi-
sualizar la conveniencia de otras modificaciones beneficiosas dentro --
del mismo sistema o entre otros.

Es por esto que se considera de suma importancia que la perso
na de mantenimiento asignada, se entreviste con el solicitante y usua--
rios afectados, para poder llevar a cabo esta modificacion y asimismo,

pueda visualizar las mejoras y que todo el personal involucrado esté de
bidamente enterado.
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D) ACEPTACION DE UN SISTEMA,- Al recibir un sistema para su
aceptacién, el supervisor de mantenimiento debe revisar que l1a carpeta
de cada uno de los programas, contenga la documentacidn que se especifi
ca en los estandares de programacion. También revisa que Se hayan usa-
do técnicas de programacién modernas y eficientes. Las carpetas de ca-

da uno de los programas pasan al archivo que tiene bajo su custodia el
Supervisor de Mantenimiento.

Una vez revisada 1a documentacidn del sistema, el Supervisor
de Mantenimiento debe verificar QQe 1a forma “Aceptacién del Sjstema --
Instalado" (Anexo 2), ya haya sido firmado por el Usuario, por Audito--
ria Interna y por Proceso de Informacién; para entonces proceder a fir-
marla, aceptando desde ese momento 1a responsabilidad del mantenimiento
del nuevo sistema. |

E) CONTROL_DE PROGRAMAS DE PRODUCCION.- Por 1o que se refie
re al manejo de bibliotecas'(*) y programas de produccién, se ha queda-
do con el Departamento de Proceso de Informacidn, seguir el criterio -
que a continuacién se indica: '

Para pasar programas de la biblioteca de produccién a 1a bi--
blioteca de desarrollo (**), sélo se requiere la orden de trabajo co---
rrespondiénte. Sin embargo, para pasar programas de la biblioteca de -
desarrollo a 1a bibiioteca de produccidn, es necesaria la autorizacitn-
del Supervisor o del Analista de Mantenimiento, mediante la forma "Avi-
so de Mantenimiento a Bibliotecas" (Anexo 3).

(*)  UNA BIBLIOTECA EN EL LENGUAJE DE COMPUTACHON, ES AQUELLA EN LA -
CUAL SE TIENEN ALMACENADOS LOS PROGRANAS QUE SERAN PROCESADOS EN
EL COMPUTADOR,

(**) S5E LE LLABA BIBLOIOTECA DE PRODUCCION DONDE ESTAN ALNACENADOS LOG
PROGRAMAS QUE YA FUERON LOISERADOS Y BE ENCUENTRAN BAJO LA RESPON-
SABMLIDAD DE LA SECCION DE WANTENIBOIENTO Y BUBLOOTECA OE ODESARRO-
LLO OONOE SE TREMEN LO6 NUEVOS PROGRAMAS QUE SE ENCUENTRAN EN DE-
SARROLLO O WODOF §CACION.
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Por 1o tanto, el Departamento de Proceso de Informacifén, no de
ber& pasar programas de 1a biblioteca de desarrollo a )a biblidteca de
produccifn, si no se tiene el "Aviso de Mantenimiento de Bibliotecas" -
correspondiente,

F) ACCESO A CARPETAS DE PROGRAMAS.- Cuando la seccién de --
mantenimiento acepta un sistema, las carpetas de los programas son in--
gresadas}ai archivo que tiene bajo su custodia. Para ésto, por cada --
carpeta abre una tarjeta para su registro y control, mediante la forma
“Controi de Carpetas de Prqgramas Solicitadds paha Modificacién o Con--
sulta" (Anexo 4), la cual se coloca dentro de la carpeta.

E1. archivo de carpetas de programas, siempre debera estar ce-
rrado bajo 1lave, 1a cual estard en poder del Subervisor y del Analista
de Mantenimiento.

Cuando a1guna'pérsona requiere Una-carpeta, la solicita a ---
cualquiera de las dos personas mencionadas, quien se la proporciona, re
‘¢abandp en 1a tarjeta de control los datos y firma del solicitante,~de-
‘jando en el mismo lugar, solamente la tarjeta.

Cuando el solicitante devuelve la carpeta, recurre nuevamente
a cualquiera de las personas mencionadas, quien recibe la carpeta y re-
visa que esté completa y/o actualizada la documentacidn. En el caso de
que haya habido modificaci6n al programa, debe enterarse y cerciorarse
de 1a misma. En presencia del solicitante, anota en la tarjeta de con-
trol su nombre, firma y 13 fecha de recibido en devolucion. Coloca 1a
tarjeta dentro de la carpeta y 1a regresa a su lugar.‘

G) PRUEBAS.- Una vez que se haya terminado )a modificacién
al programa o programas afectados, se procede a efectuar las pruebas. -
Para ésto, es necesario contar ya con todos los elementos necesarios co

mo: archivo de prueba y/o reales, papelerfa adecuada, personal entrena
do, etc.




Dichas pruebas son reyisadas por el personal asignado de man-
tenimiento y una vez que éste los considere correctos, harf la revisién
conjuntamente con el usuario, en forma exhaustiva. Asimismo, al desa--
rrollar las pruebas se deben de considerar todas las condiciones proba-
bles y 18gicas que pudieran presentarse.

Después de 1a modificacién en sf, e]’aspecto mds importante,-
es la actualiZacién de la documentacién que hdya»sido afectada.  Esta -
revisién es responsabiiidad de! Supervisor de Mantenimiento, quien debe
verificar si ha quedado actualizada la siguiente documentacién:

- Carpetas de Programas.
Instructivo de Usuario.
Instructivo de Operacién.

- Instrucfivo,de'Entfada‘dé Datos.

- Instructivo de Control.

De esta manera, se tendrd siempre la seguridad de que la docu
mentacién que soporta a los sistemas implantados, refleja fielmente el
funcionamiento de los mismos.




Iv. INVESTIGACION DE LA IMPORTANCIA DEL MANTENIMIENTO

La planeacion de toda investigacifn, es una tarea muy impor--
tante porque la calidad de los resultados que se obtengan dependen de -
dicha planeacién y asi como los preparativos que se hagan para la obten
cién de los resultados,

E) monto de 1a planeacidn varia de acuerdo con el tipo de ma-
terial disponible y el cardcter de la informacién buscada.

Uno de los pasos mas importantes de la planeacion, es el dise
fo de 1a encuesta y es parecido en muchos aspectos, al disefo de una ca
sa, por ejemplo: el arquitectd tiene una idea general de lo que desea
un Cliehté: Posteriormente, selecciona los materiales y prepara la dis
poSiéjén de los cuartos y servicios, de tal manera que satisfaga las ne
cesidadés'de1~ocupante en’potencia. Al realizar esto, tiene presente -
el tamafio, la forma del terreno y la cantidad de dinero que el cliente
estd dispuesto a gastar; asi pues, son pascs similares a sequir, al di-
sefiar nuestra encuesta.

Por otro lado, una idea bdsica de la teoria de la estadistica
es 1a de que se,puéde'seleccionar un grupo deventidades'pertenecientes
a un conjunto mucho mayor, de tal forma que las propiedades del grupo -
estén relacionadas de una manera conocida, con las prioridades del con-
junto. En este .contexto, el conjunto se conoce como "Poblacion" y el -
grupo como "Muestra".

1. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

E1 primer paso de la planeacidon de una encuesta, es determi--
nar su(s) objetivo(s) en los términos mds claros posibles. Debe exis--
tir una necesidad para realizar una investigacidén y es importante saber
gue se busca exactamente. E1 éxito de 13 encuesta va a depender de que
se satisfaga o no la necesidad. ‘




Debemos determinar con precision que pretendemos con la apli-
cacion de la encuesta,

El objetivo de nuestra investigacion es: DESTACAR LA IMPOR--
TANCIA DEL MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DE INFORMACION.

2. POBLACION ESTUDIADA

La poblacién, es,el'érea de la cual los datos estadisticos son
recopilados. La definicién de poblacion puede no preSentar pkoblema co
mo cuando se esté‘muestreando un grupo de fccos de qu eléctrica, a fin
de estimar el tipo de vida promedio de los mismos. Por-otra parte, en
el muéétreo de una poblacién agricola, se deben fijar reglas par& defi-
nir 10 que es un rancho 0 una'haciendé; y surgen casos dudosos al tra--
tar de hacer una delimitacion exacta. Estas reglas deben ser aplica---
bles a la practica. E]’encuestador'debg‘ser capaz de decidir enrél.cam
po sin mayores dudas si un taso dudoso pértenece 0 no a 1a‘pob1a¢i6n. -
La pob]aciéh que va a ser muestreada (POBLACION MUESTREADA). debe coin-
cidir con l1a poblacion acerca de la cual se desea hacer inferencia (PO-
BLACION OBJETO). Algunas veces por razones pricticas o de conveniencia.
la pob]acién muestreada es mis restringida que la poblacidn objeto, Si
es asi, se debe recordar que las conclusiones sacadas de 1a muestra se
aplican a la poblacién muestreada.

Los miembros de una poblacion, deben tener por 1o menos una ca
racteristica comin. Esto es necesario para que rodamos definir la po--
blacién. Si ha de tener interés estadistico, deben tener también al me
nos, una caracteristica con respecto a la cual se diferencien. En rela
cidn con esta caracteristica es como los vamos a examinar,

Los integrantes de una empresa pueden ser considerados como --
una poblacidn con la caracterfstica comin de que todos ellos trabajan -
dentro de la misma empresa y difieren en muchos aspectos como puede ser,
ingresos, actividades, edad, gustos, etc.




La poblacién en estudio estd integrada por el personal que la-
bora en alguna de las empresas que se mencionan en el Cuadro No. 4y --
que reciben informacion del Departamento de Procesamiento de Datos ----
(USUARIOS).




Celanese Mexicana, S. A.
Dupont, S. A, de C. V.
Ford Motor, Co.

IBM- de México, S. A.

Kimberly Clark de México,
S. A, de C. V.

Kodak Mexicana, S. A.
Pefioles, . A. de C. V.

Procter & Gamble, S. A.

TOTALES

1630

2300

2266

1800

998

2200

638

12720

CUADRO NO.

4

PERSONAL
EN DEPTO.
DE P.D.

-y o -

59

31

95

68

54

33

45

25

410

USUARIOS

1200

749

447

8575
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3. DETERMINACION DE LA MUESTRA

Existe actualmente una gran variacidn de planes para seleccio
nar una muestra. Para cada plan que es considerado, se pueden hacer en
términos generales estimaciones del tamafio de 1a muestra, partiendo de
un conocimiento del nive] de precision deseado. Los costos y el tiempo
para cada plan, son también comparados antes de tomar una deciSién.

Para determinar 1a muestra en nuestra investigaci6n, utiliza-
remos la siguiente férmula:

N
1+ N (e)?
Donde: n = Tamafio de la muestra.
N = Poblacién.
e = Error esperado,

El error esperado en nuestra investigacién, tendra un valor -
del 10% aproximadamente, ya que nuestra poblacidn es grande.

Nuestra poblacidn es de 8575 usuarios (Ver Cuadro No. 4). --
Sustituyendo valores en nuestra férmula anterior tendremos:

n= 8575 - 8575 . _ 8575 -
1 + 8575 (10%)° 1 + 8575 (.01) 86.75 s=s===z===

El resultado de nuestra muestra, es de n = 98.84, la cual se

obtuvo con 1a formula anterior y lo podemos verificar viendo la Tabla -
No. 1 (Anexo 5).
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4, DISENO DEL CUESTIONARIO

Los cuestionarios son formas impresas en las cuales los suje-
tos proporcionan informacion escrita. Ademds permite el examen de un -
mayor numero de casos en poco tiempo con relacidn a las entrevistas. 1o
cual indica un costo menor,

En el cuestionario, las respuestas son mds fdciles de catalo-
‘gar y existe menor riesgo de contaminar la informacién por la interac--
cidn personal entre el ‘investigador y sus sujetos a diferencia de la en
trevista. "

Existen dos tipos de cuestionarios para recabar la informa---

A) Los de respuesta abierta en donde el investigador plantea
la cuestién sin imponer alguna restriccién en la reSpues-
ta.

B) Los de respuesta cekrada en dbndg el investigador indica
las posibles respuestas y solicita que se elija una de --
ellas.

Para llevar a cabo el disefio del cuestionario en 1a  investiga
cidén, se hizo una combinacién de preguntas abiertas y cerradas, dentro
de las cuales se pretende que los usuarios destaquen o no la 1mportan--
cia que debe tener el mantenimiento de sistemas de informacién.

5. CUESTIONARIO PILOTO

La finalidad del cuestionario piloto, es la de verificar que
tan explicito puede ser para las personas cuestionadas (USUARIOS), ya -
que estas personas nos hardn ver los errores que existan, as{ como las
modificaciones pertinentes que se le deban hacer a dicho cuestionario.-
A continuacibn presentamos nuestro cuestionario piloto:
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CUESTIONARIO  PILOTO

Esta es una encuesta cuya finalidad es la de obtener informa-

cidn respecto al Departamento de Procesamiento de Datos para determinar
1a importancia del mismo dentro de una empresa. Suplicamos su completa

colaboraci6n, proporcionandonos la informacidn aqui solicitada, agrade-
ciéndoles de antemano sy valiosa cooperacion:

{Recibe usfed reportes por parte del Departamento de Procesamiento
de Datos?

ST ( NO (
ile es de utilidad la informacion que contienen estos reportes?
SI () NO ()

2.1 (Si contestd NO). <éPodria prescindir de esta informacidn?

2.2 (Por qué NO?

¢La informacion que recibe es completa para el desarrolle de su tra
bajo?

SI () NO ()

3.1 (Si contestd NO). ¢Ha solicitado al Departamento de Procesa--
miento de Datos l1a informacidn faltante?:

st () NO ( )
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3.2 (Si contestd NO) iPor qué?

3.3 (Si contestd SI) ¢Quéd tipo de respuesta ha recibido?

¢Ha solicitado que sus reportes sufran alguna modificacidn?

ST () NO ( )

éHa solicitado las modificaciones por escrito?

SI () NO (

(A qué departamento ha dirigido su solicitud?

Cudndo se le ha rechazado su solicitud, iUd. ha quedado convencido?

iCon qué frecuencia solicita modificaciones a sus reportes?
Frecuentamente ( ) A veces ( ) Rara vez ( )

¢éla informacidn que ha solicitado se 1a han proporcionado oportuna-
mente?

SI () NO ()

9.1 (Si contestd NO) <éCudles son las causas por las cuales no se
le ha proporcionado dicha informacion?




10.

11.

12.

-¢Qué sugerencias propone para mejorar sus servicios?

59

iConsidera que el Departamentp de Mantenimiento de Sistemas es in--
dispensalbe dentro de la empresa?

SI ( ) NO ()

10.1 ¢éPor qué?

£El‘Departament0‘de Mantenimiento de Sistemas satisface plenamente
sus necesidades?

St ( NO (

11.1 <éPor qué?




60

6. CUESTIONARIO DEFINITIVO

Después de haber aplicado el cuestionario piloto y de haber a-
nalizado las deficiencias del mismo a través de los comentarios recibi-
dos de Tos usuarios a quienes se les aplicé (10), )legamos a la conclu-
si6n de que nuestro cuestionario definitivo deberfa de ir con preguntas
cerradas, ya que'éstO'hos permitirfa una mayor facilidad en la interpre
taci6n de los datos que se iban a recabar.

A continuacién presentamos dicho cuestionario:
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CUESTIONARTIDO

Esta es una encuesta cuya finalidad es 1a de obtener informa--
cidn respecto al Departamento de Procesamiento de Datos para determinar
la importancia del mismo dentro de una empresa. Suplicamos su completa
colaboracion, proporciondndonos la informacion aqui solicitada, agrade-
ciéndole de antemano su valiosa cooperacion.

INSTRUCCIONES: Marque con una "X" su respuesta y escriba con
letra de molde cualquier comentario.

1. ¢Recibe usted reportes por parte del Departamentc de Procesamiento
de Datos?

st () NO ( )
ile es de utilidad 1a informacion que contienen estos reportes?
S1 NO

2.1 (Si contesta NO). ¢Podria prescindir de esta informacidn?

SI () NO ()
2.2 (Por qué no?
La utilizan otras personas ( )
Se utiliza esporddicamente ( )
Otros ()

3. ¢la informacidn que recibe es completa para el desarrollo de su tra
bajo?

S1 () NO ()




rna

ron

3.1 (Si contesta NO) ¢Ha solicitado al Departamento de Procesa---
miento de Datos la informaci6n faltante?

SI () NO ()

3.2 (Si contestd NO) ¢Por qué?

No se como solicitario ()
Falta de autorizacidn ()
No existe 1a informacion

en el Depto. de P. D. ()
Carga de Trabajo ()
Otros (

3.3 (Si contestd SI) ¢Qué tipo de respuesta ha recibido?

No se justifica

(INCOSTEABLE) (

Lista de espera ()
Inmediata ()
Extempordnea ()
Otros ()

4, ¢(Ha solicitado qué sus reportes sufran alguna modificacion?

SI () NO ()

5. ¢Ha solicitado las modificaciones por escrito?

SI () NO ( )
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6. ¢A qué seccibn del Departamento de Procesamiento de Datos ha dirigi
do su solicitud?

Proceso de Informacion
Desarrollo de Sistemas
Mantenimiento de Sistemas
Soporte Té&cnico

Otros

¢Cudndo se le ha rechazado su solicitud ha quedado convencido?
ST () NO (
iCon qué frecuencia solicita modificaciones a sus reportes?
Frecuentemente | A veces ( ) Rara vez ( )

. ‘ila informacidn que ha solicitado se la han proporcionado oportuna-
mente?

ST ¢ ) NO ()

9.1 (Si contesté NO). ¢Cudles son las causas por las cuales no -
se le ha proporcionado oportunamente dicha informacidn?

Falta de personal en Mantenimiento. ( )
Carga de trabajo en Mantenimiento. ( )

Desarrollo de nuevo sistema. ( )
Existen solicitudes con mayor

prioridad. ( )
Otros. ( )




10.

11.

12.
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iConsidera que la Secci6n de Mantenimiento de Sistemas es indispen-
sable dentro del Departamento de Procesamiento de Datos?

ST () 8O ()

ila Seccidn de Mantenimiento de Sistemas satisface plenamente sus -
necesidades?

SI () NO ()
¢Qué sugerencias propone para mejorar sus servicios?
Actualizar los sistemas existentes

desarrollandolos con nuevos métodos ( )
Tener mds personal para el

Mantenimiento de Sistemas ()
Adquisicidon de paquetes que puedan

sustituir a sistemas obsoletos ()
Otros ()




v, ENCUESTA AL USUARIO (Inyestigaci6n de Campo)

Al determinar nuestro cuestionario definitivo, con base en --
1as observaciones que se nos hicieron en el cuestionario piloto, se de-
cidid realizar un prorrateo para determinar cuidntas encuestas se harfian
a cada empresa (ver Cuadro No. 5). E)] prorrateo se hizo tomando como -
base el total de usuarios de las ocho empresas. Cabe mencionar que el
nimero de usuarios de cada empresa, fué determinado por ellas mismas.
El nimero de encuestas aplicadas a cada empresa (seglin prorrateo), se -
encuentran indicadas en el Cuadro No. 5 que a continuacidn se presenta:




EMPRESA

- —————— A — —— o "

CELANESE MEXICANA, S. A.
DUPONT, S. A. DE C. V.
FORD MOTOR CO.

IBM DE MEXICO, S. A.
KIMBERLY CLARK DE MEXICO,
S. A. DE C. V.

KODAK MEXICANA, S. A.
PEROLES, S. A. DE C. V.
PROCTER & GAMBLE

TOTALES

++NOTA:  Se aplicaron 100 Cuestionarios para facilidad de presentaci6n grafica.

TOTAL DE
EMPLEADOS

828
1690
2300
2266

1800
998
2200
638

12720

PERSONAL EN
PROC. DE DATOS

59
31
95
68

54

33

45
25

410

CUADRO  NO.

USUAR10S

562
1099
1725
1473

1200
749
1320

447

8575

ENCUESTAS

o - —

100 ++
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1, ENCUESTA Y RECOPILACION DE DATOS

La encuesta se aplicé a los usuarios de las ocho empresas de
acuerdo al Cuadro No. 5, en donde se indica el nimero de cuestionarios
para cada una de ellas.

Para la aplicacién de la encuesta se informé a las empresas -

la finalidad de 1a misma, asi como el nimero de cuestionarios que se --
realizarian,

Las encuestas se 1levaron personalmente a las empresas y se -
les determind fecha 1imite para poder recogerias.

Después de haber recabado toda la informacién, se procedié a
la tabulacifn de la misma.
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2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

E1 objetivo principal de nuestro cuestionario, es el de obte-
ner informacidon sobre el Departamento de Procesamiento de Datos para de
terminar 1a Importancia del Mantenimiento de Sistemas de Informacidn --
dentro de una empresa.

A continuacidn se presentan los resultados de cada una de las
preguntas formuladas en nuestro cuestionario.
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1. (Recibe usted reportes por parte del Departamento de Pro-
cesamiento de Datos?

No 1o contestaron 1%
{SI) 99%
(NO) 0%

TOTAL 100%

En esta pregunta nos percatamos que el cUéstionario fué -
aplicado efectivamente a1 persona1 qué recibe infdrmacidn
o servicios por parte del departamento de procesamiento -
de datos. Aunque ésto, no necesariamente nos indica que

todo el personal que recibe 1a informacién hace uso direc
to de ella. (Grdfica No. 1),




A) NO LD CONTESTARON.

B) sSI

CY) NO




n

2, ¢le es de utilidad la informacidn que contienen estos re-

portes?
No lo contestaron %
(S1) 88%
(NO) 12%

TOTAL 100%

Podemos apreciar que no todo el personal que recibe infor
macién bor parte del departamento de,procesamiento de da-
tos, la utiliza directamente, o se estdn entregando repor
tes a personas que no deberian recibirlo. (Gr&fica No. 2)




GRAFICA Na. 2

88%

ﬂ

A) NO LO CONTESTO
B) SI

C) .NO




2.1

{Si contesté NO). ¢Podria prescindir de esta infor-
macion?

No la contestaron 78%
(s1) 2%
(NO) 20%

TOTAL 100%

Comparando con la pregunta anterior de que, a un 12%
no le es Gtil la informacidn, sélo un 2% puede pres-
cindir de la informacidn que recibe. E1 otro 10% --
que no puede prescindir de la informacidn se explice
en la siguiente pregunta (Grdfica No. 3).




GRAFICA No. 3

A)
B)
C)

~J
tn
P

NO LO CONTESTO
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2,2 (Por qué nq?

No la contestaron 87%
La utilizan otras personas 5%
Se utiliza esporddicamente 8%
Otros 0%

TOTAL 100%

Con esta pregunta.se obtiene 1a explicacién de por--
qué el 10% del 12% de que no le es Gtil la informa--
cién que recibe (preguntas 2 y 211) no puede, prescin
dir de la misma, ya'que.es usada esporddicamente por
é1 mismo o por otras personas de su departamento ---
(Grafica No. 4).




GRAFICA No. &

A)
8)
C)

b)

/ 87%
A

Il

NO LO CONTESTARON.

LA UTILIZAN OTRAS PERSONAS.
SE DfiLIZA ESPORADICAMENTE.
OTROS.
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iLa informacifn que recibe es completa para el desarrollo
de su trabajo?

No 1o contestaron 0%
(s1) 44%
(NO) 56%

TOTAL 100%

Con ésto nos damos cuenta de que la informacién gue reci
ben los usuarios no cubre-losjrequisitos para el desempe
fio de su trabajo; ésto es, 1a informacién es incompleta.
La causa por la cual falta,informacién puede ser por va-
rias razones, siendo dos las mas comunes:

1) No ha hecho la solicitud para que se proporcione 1a
informaci6n faltante, '

2) Su solicitud no ha sido atendida por el departamento
de procesamiento de datos, (Gr&fica No. 5).




GRAFICA A No. 5

ml
)
L% ‘
— 8
56%
C

A) NO LO CONTESTARON

B) SI
C) NO
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3.1 (Si contesta NQ) ¢Ha solicitado a) Departamento de
Procesamiento de Datos 1a informacidn faltante?

No 1o contesté 32%
(s1) 46%
(NO) 22%

TOTAL 100%

Con los resultados de esta pregunta se confirman --
las causas de la pregunta 3, por las cuales 1a in--
formacion de los reportes no es completa. (Gréfica
No. 6).




GRAFICA No. &

32%

LE%

A) NO LA CONTESTARON

8) sI
C), NO

22%

80
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3.2 (Si contestd NO) éPorqué?

No 1o contestd 79%
No se como solicitarlo 2%
‘Falta de autorizacién 5%

No existe la informacidn
en procesamiento de datos 5%

Carga de trabajo %
Otros %
TOTAL 100%

Con los resultados de esta pregunta reafirmamos ---
nuestro resultado de que el 22% de los usuarios no
solicitan 1a informacidn faltante por los conceptos
anteriores. (Gr&fica No. 7).




GRAFICA Nao. 7

R)
B)
c)
D)
E)
F)

79%

7%

NO LA CONTESTARON.

NO S5E COMO SCLICITARLO.

FALTA DE AUTORIZACION.

NO EXISTE LA INFORMACION EN PROC. DE DATOS.
CARGA DE TRABAJO,

OTROS.
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3.3

(Si contestd NO), !Qué tipo de respuesta ha recibi
do?

No 1o contestd 48%
No se justifica 9%
Lista de espera 20%
Inmediata 20%
Extempordnea 3%
Otros 0%

TOTAL 100%

Aqui nos damos cuenta de que todas las solicitudes
son atendidas, ésto no quiere decir que se hagan, si
no que se estudian y dan solucién. (Grafica No. 8).




GRAFICA No. &

A)
8)
c)
C)
E)
F)

e

pd

s

T

'
¢

/’/
~

A
- ie%‘

20%

NO LA CONTESTARON,
NO SE JUSTIFICA.
LISTA DE ESPERA,.
INMECIATA,

EXTEMPODRANEA.

O0TRODS.

[ 20%

—

g

E
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4. (Ha solicitado qué sus reportes sufran alguna modifica--
cidgn?

No 1o contestéd 0%
(SI) 67%
(NO) 33%

TOTAL 100%

Un alto porcentaje necesita de cambios o actualizaciones
a sus sistemas, por lo tanto, se ve‘1a necesidad de que
exista personal especializado y dedicado a dar atencidn-
a las solicitudes de modificacicn. (Grafica No. 9).




A) NO LA CONTESTARON

B) SI

C) NO
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¢Ha solicitado sus modificaciones por escrito?

No lo contestd 23%
(SI) 47%
(NO) 30%

TOTAL 100%

La gran mayoria de los usuarios que necesitan modifica--
ciones a sus sistemas, solicita formalmente sus peticio-
nes. A los usuarios que no hacen la solicitud por escri
to, normalmente no se les da servicio, ya que las soli-
citudes deben tener una formalidad para ser consideradas,
siendo ésto un punto importante'para que oS usuarios =--
tengan su informacién completa. (éréfibdgﬁaf~16)._' B




GRAFICA No. 10

A),. NO LA CONTESTARON
8) &I

C) - NO

88
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6. (A qué seccidn del Departamento de Procesamiento de Datos
ha dirigido su solicitud?

No lo contesté. 40%
Proceso de Informaci6n 10%
Desarrollo de Sistemas 19¢%
Mantenimiento de Sistemas 25%

Soporte Técnico 6%
Otros 0%
TOTAL 100%

Con estas respuestas un gran porcentaje de los usuarios.-
desconoce a que departamento debe dirigir su solicitud. -
Se ve la necesidad de hacerles llegar a los usuarios la -

forma y a quién deben dirigir su solicitud. (Gr&fica No.
11).




GRAFICA No. 11l

R)
8)
C)
D)
£)
F)

MY

NO LO CONTESTARON.

PROCESO DE INFORMACION,
DESARROLLO DE SISTEMAS.
MANTENIMIENTO DE SISTEMAS.
SOPORTE TECNICO.

OTROS,

90
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7. Cuando se le ha rechazado su solicitud. ¢Ha quedado con
vencido?

No 10 contestéd 36%
(ST) 30%
(NO) 34%

TOTAL 100%

Apr¢ximadamente el 50% de los usuarios no queda convenci-
do del rechazo de su solicitud. Debe hacerse mids énfasis
de las causas o motivos por los cuales se rechaza una so-
licitud para justificarlas mejor. (Grafica No. 12).




GRAFICA Na. 12

A) ND CONTESTARON
B) &SI

C) NO




8.

iCon qué frecuencia solicita modificaciones a sus repor--
tes?

No To contest6 1%
Frecuentemente 17%
A veces 43%
Rara vez 39%

TOTAL 100%

Al hacer el andlisis contra la pregunta No. 4, nos encon-
tramos que el 33% nos dice que no solicita modificaciones
a sus reportes, sin embargo en los resultados de esta prg‘
gunta, vemos que el 99% s¥ solicita modifiéacién a sus re
portes. Se confirma una vez mis la necesidad de tener --
més personal especializado para atender las solicitudes -
de mantenimiénto. (Grafica No. 13).




GRAFICA No. 13

8)
5P}

L)

NO CONTESTARON.
FRECUENTEMENTE.
A VECES.

RARAR VEZ.

1%
A
17%
P |
- L3%
C ,
39%
D

94




. ¢La informaci6n que ha solicitado se la han proporcionado

oportunamente?
No 10 contesto Y
(S1) 66%
(NO) 34%

TOTAL 100%

Debido a que dentro del departamento de procesamiento de
datos existen prioridades para la elaboracién de sus tra-
bajos, un 34% de las solicitudes no se atienden oportuna-
mente. (Grdfica No. 14). |




GRAFICA Na. 1lb

/H

66%

JL%

A) NO CONTESTARON
B) SI

C) ND




9.1

(Si contestd NO). <éCudles son las causas por las cua

les no se le ha proporcionado oportunamente dicha in-
formacién?

No 1o contesté 63%
Falta de personal en mantenimiento 7%
Carga de trabajo en mantenimiento 11%
Desarrollo de nuevos sistemas 11%
Existen solicitudes con mayor prio-
ridad. 8%
Otros. 0%
TOTAL 100%

Con estos resultados nos indican cudles son las cau-
sas -por las cuales no se proporciona Oportunamente la
informacién. Debe ddrseles mads importancia a las so
licitudes de mantenimiento, contando con mis perso--

nal especializado para dar mantenimiento. (Grafica
No. 15).




GRAFIELCA No. 15

63%

N

\
N,
\
\
A\,

/7
/f
]

——————

A) NO CONTESTARON.

B)Y FALTA DE PERSONAL EN MANTENIMIENTO.

C) CARGA GE TRABAJIO EN MANTENIMIENTO.

D) DESARROLLO DE NUEVOS SISTEMAS,

EY EXISTEN SOLICITUDES CON MAYOR PRIORIDAD.
F) OTROS.
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10. ZConsidera qué la Seccifn de Mantenimiento de Sistemas es

indispensable'dentro de 1a empresa?

No 1o contesto 2%
(ST1) 93%
(NO) 5%

TOTAL 100%

Los datos aqui expuestos, reflejan que es necesario con-

tar con una seccién exclusiva de mantenimiento para los
sistemas de informacion. (Grafica No. 16).
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GRAFICA No. 16

5% ‘

A) WO LO CONTESTO
B) sI

C) NO




11.

éla Seccion de Mantenimiento de Sistemas satisface plena

mente sus necesidades?

No lo contestd 0%
(sI) 61%
(NO) 39%

TOTAL 100%

E) resultado del 39% que no satisface confirman la pre--
gunta No. 9, donde se nos dice que no se proporciona la
informacidn oportunamente. (Grdfica No. 17).




GRAFICA No.l7

R) NO CONTESTARON

-

B) &I

C) NO
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12, {Qué sugerencias propone para mejorar sus servicios?

No lo contest6. 0%

Actualizar los sistemas existentes

desarroll&ndolos con nuevos métodos. 47%

Tener mids personal para el manteni-

miento de sistemas. 24%

Adquisicion de paquetes que puedan

sustituir a sistemas obsoletos. 26%

Otros. %
TOTAL 100%

Aqui podemos darnos cuenta, que es necesario llevar a ca
bo una actualizacién de los sistemas existentes para me-
jorarlos y poder prevenir futuras_sb]icitudes. Esto nos
indica que se debe tener un mantenimiento preventivo, pa

ra 1o cual se debe contar con mas personal. (hGrdfica --
No. 18).
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GRAFICA A No. 18

RO

8)

C)

D)

£)

NJ CONTESTARON.

ACTUALIZAR LOS SISTEMAS EXISTENTES DESARROLLADOS CON
NUEVOS METODOS.

TENER MAS PERSONAL, PARA EL MANTENIMIENTO DE SISTEMAS.

ADQUISICION DE PARUETES QUE PUEDAN SUSTITUIR A SISTE-
MAS OBSOLETOS.

0TROS.




vi. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Debido a la dinimica que se presenta dentro de las Organiza--
ciones, es necesario estar actualizando los Sistemas de Informacidn, de
sarrollar nuevos sistemas o sustituir los que 1leguen a estar obsoletos.
Es por ésto que es fundamental, darle la debida importancia que se mere
cen; ya que la gran mayoria de estos sistemas de informacidn, son la ba
se para la toma de decisiones dentro de las Organizaciones.

Se confirma plenamente nuestra hipétesis de que el manteni---
miento de sistemas de informacidn dia a dia cobra mayor importancia den
tro de una organizacién. ‘

Se detectd también, que dentro de las Organizaciones no exis-
te en s una seccibn exclusiva que se dedique al mantenimiento de siste
mas, &sto es de gran importancia, ya gue contando con este recufso, to-
do ysuario sabria hacia donde dirigirse y la forma de cdmo hacerlo. A-
demis de que el personal conoceria el sistema y seria mucho mds rdpido
el'mahtenimiento del mismo.

Se recomienda la existencia de una seccion encargada de dar -
mantenimiento a los sistemas de informacidn, para dar mejor servicio a
las solicitudes de los usuarios o a las necesidades creadas por el me--
dio ambiente.

Durante l1a realizacion de nuestro Seminario, nos dimos cuenta
de que ain no se le ha dado la debida importancia al Mantenimiento de -
Sistemas de Informacién dentro del Area de Informitica,

La mayoria de las empresas trabaja a través del cldsico mante
nimiento correctivo, sin tomar en cuenta el tiempo y costo involucrado
en las correcciones y a la vez que se trabaja bajo presién. Cabe men--
cionar también que en muchas ocasiones el personal asignado a la solu--
cibn, desconoce el sistema haciendo mis critica la situacién.
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Las organizaciones que cuentan con 1a Seccién de Mantenimien-
to, estdn dedicadas dnica y exclusivamente a la solucién de problemas -
inmediatos o a dar servicio a los usuarios; pero no para considerar la
prevencion de los mismos. Por 1o cual se sugiere que dentro de las ac-

tividades que desarrolle la seccidn, debe ser 1a de mantenimiento pre-
ventivo.

Se recomienda una revisién anual de todos los reportes, me---
diante una encuesta a los usuarios, para mejorar o tener actualizados -
10s reportes o cancelar la distribucién de! mismo en su caso.

Es necesario dar a conocer a todos 1os usuarios a quién y c6-
mo deben de hacer sus solicitudes de mantenimiento para que éstas sean
bien canalizadas y no sean enviadas a diferentes secciones del Departa-
mento de Procesamiento de Datos. '

Las solicitudes deben ser hechas por escrito y selladas de re
cibido por el Departamento de Procesamiénto de Datos, a fin de que exis
ta un documento oficial de peticién y de reclamacién,por'parte del usua
rio en caso de no ser atendido, en un tiempo razonable.

Es necesario que 1a gente encargada de dar el mantenimiento,
tenga cierta experiencia en el medio, para que el mismo sea realizado -
con mayor rapidez y eficacia, ya que no es 10 mismo realizar modifica--
ciones a programas que ya fueron elaborados con diferentes 16gicas que
el desarrollar uno nuevo. '

Finalmente, es importante mencionar que este tema es dé gran
importancia y sin embargo no ha sido investigado.

Por tal motivo se carece de la Bibliograffa al respecto y --
exhortamos a que este seminario sirva de inicio para la continuacién -
del mismo.
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DESARRC‘LVLD DE SISTEMAS ANEXD No. 1.
Solicitudes de MANTENIMIENTO HOJA
' : FECHA _
ATENDIDAS | (1) | PENDIENTES | (2)
- (3)
FECHA FECHA
PRIORL] spLICITUD REF. NOMBRE REPORTE Y DESCRIPCION BREVE DE LA SOLICITUD | NOMBRE SOLICITANTE | TERMINACION
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(2)

(3)

EXPLICACION DEL ANEX0O NO. 1

Si este cuadro contiene alguna marca, indicard si 1a relacidn se
refiere a solicitudes que.ya fueron atendidas.

Si este cuadro contiene alguna marca, indicard si la relacién se
refiere a solicitudes que estan por atenderse.

Fecha correspondiente al mes que se esté reportando.

Nimero de prioridad que le corresponda dentro de las otras solici
tudes. |

Fecha de recepcion de la solicitud.

Nimero(s) de reporte(s) que se modificara(n) o desarrollard(n}, en
caso de ser nuevo(s). |

Autocexpliicativo.
Autoexplicativo,

Fecha en 1a que se terminé la modificacidon, una vez que fué proba
da y aceptada.




ACEPTACION DE SISTEMA ANEXO No. 2.
INSTALADO
HOJA DE
NOMBRE DEL SISTEMA:
SUPERVISOR DEL PROVECTO:
PROCESO DE  INFORMACION
INSTRUCTIVO DEL USUARIO QD)
INSTRUCTIVO DE OPERACION ) EECHA
INSTRUCTIVO DE ENTRRDA DE DATOS ()
INSTRUCTIVG DE CONTROL ¢
JUEGOS DE JOB CONTROL ()
ACEPTACION P. I.
DESARROLLO ©OE GIGTEMAS
ARCHIVOS DE PRUEBA ¢
MANUAL TECNICO ¢y _ FEGHA
INSTRUCTIVO DEL USUARIO ). -
* CARPETA (S) DE PROGRAMA (5) )
NOS.:
* UER ESTANDARES DE PROGRAMACION ACEPTACION D. S.
" LIBERACION DE UN PROGRAMA. "
b 5 U A R I 0O
DISTRIBUCION DOE REPORTES
FECHA CIERRE | FECHA ENTREGA
REPORTE No. DESCRIPCTION A P, I, DE P. I.
INSTRUCTIVO DE usuario ( )
ACEPTACION USUARIO TECHA
INSTRUCTIVO DE usuArIio ( )
AUDITORIA INTERNA FECHA




ANEXO No. X
_AVISO_DE_MANTENIMIENTO A _BIBLIOTECAS_ (1) EEHA
DIA MES ANQ
Nombre del usuario: (2) Firma: (3)
Autorizecién Nombre: ) Firma: (5)
COMPONENTES A COPIAR
Nombre del . De le Bibliotecs , can
Elementao No. Password
(&) (7) (8)
[T S S U S S N B S N N
I U S SN S N B S | | TS T
i {1 -t 1t 1 1 | S D




(1)

(2) y (3)

(4) y (5)

(7)

EXPLICACION DEL ANEXQ NO. 3

" YD em W D D S Y S W M D WP WP VD ML D N AR W AR S S Ry me

Fecha de 1a solicitud al Departamento de Procesamiento de
Datos.

Nombre de la persona y firma que hard uso del programa.

Nombre y firma del Supervisor de Mantenimiento o Analista

Administrativo que autoriza-1a solicitud.

Identificacion del programa a copiar,

Identificacién de la biblioteca de donde se requiere co--
piar.

Es una 1lave de identificacion extra que se le pone al --
programa en la biblioteca de desarrollo cuando éste ya --
fué revisado y autorizédo para su productién. Esto sirve
para que la persona que hizo uso del programa.ya no tenga
acceso al mismo y pueda en‘algﬁn momento volverlo a modi-
ficar, ademds es un requerimiento para que el Depto. de -
Procesamiento de Datos copie de 1a biblioteca de desarro-
110 a produccion.




CONTROL DE CARPETAS DE PROGRAMAS
SOLICITADAS PARA MODIFICACIDN. O CONSULTA

ANEXO No. &.

NUMERO DE PROGRAMA NOMBRE DEL  PROGRAMA
(1 2)
SOLICITANTE MO | con RECIBIO DEVOLUCION
NOMBRE FIAMA FECHA JOIF | Sut NOMBRE FIRMA FECHA
3 (u) (5) (6) | (D (8) (9) aom




ANEXOD No. 5
TABLA Nao.

Limites y precision de confidencia especificados para cantidades muestrales
cuando la muestra se da en porcentajes

A. 28 Intervalo de confidencia
( m =0.5)8 °

Tamarfio de la _ _
Cantidad muestral (n) para precisidn (c) de

Foblacidn (N)  +1% +2% +3% +4% +5% +10%
500 & 6 8 222 83
1,000 & ) ) 385 286 91
1,500 & & 638 Wbl 316 94
2,000 & & 714 476 333 a5
2,500 ) 1,250 769 500 345 86
3,000 & 1,364 811 517 353 g7
3,500 & 1,458 843 530 359 g7
4,000 ’ 1,538 870 541 364 98
4,500 ) 1,607 891 549 367 o8
5,000 8 1,667 309 556 370 96
6,000 ) 1,765 338 566 375 gg
7,000 b 1,842 959 574 378 59
8,000 ) 1,905 976 580 381 39
9,000 & 1,957 989 584 383 93
10,000 5,000 2,000 1,000 588 385 99
15,000 6,000 2,143 1,034 600 390 99
20,000 6,667 2,222 1,053 606 392 1G5
25,000 7,143 2,273 1,060 610 394 100
50,000 8,333 2,381 1,087 617 397 100
100,000 9,091 2,439 1,099 621 398 10G

0o 10,000 2,500 1,111 625 40da
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