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Titulo: 

T E s I s 

Desarrollo de una Metodologia para la AdministraciOn y 
Mantenimiento del Area de Operación de un Centro de 
computo. 
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administración de las Areas de Operación. 
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INTRODUCCIOH 

Hoy en dia. la dirección de un area de operación. 
de un departamento de procesamiento de datos ( DPD ) • esta 
ubicada relevantemente en apoyo a las labores financieras. de 
planeación y administración de cualquier institución pOblica ó 
privada que posean servicios de cómputo. cuyo auge y 
continuo dinamismo. ha provocado un cambio radical en el 
comportamiento de nuestra sociedad; de e~ta manera y por 
consecuencia. la responsabilidad del administrador de ésta Area 
crece,. en la mcidid.::a. G.o .::;~ ::.:;=.;::::J:-::.~::!., P"'!:" ~"n)u~p"'lir los recursos 
con que cuenta y 5alvaguardar la intormaci6n de la que es 
responsable. 

Debido a la complejidad que presenta esta 
actividad. no es factible llevarla al terreno de la improvisación 
y por ello. ea indispensable contar con un administrador 
preparado,. creativo y con vizión de los cambios a futuro. para 
que éstos no afecten sustancialmen~e a la institución. 

De una breve revisión del uso de la computadora en 
los diversos campos en la admini3trac16n de organizaciones,. se 
deriva la necesidad de administrar el departamento de 
procesamiento de datos. de una manera eficiente que permita re­
solver los problemas relacionados con sus funciones para dar 
una utilización adecuada a los costoeos recursos de cómputo. 

Con estos antecedentes. consideramos interesante 
la oportunidad de elaborar un trabajo enfocado a proporcionar una 
herramienta ñtil que ayude a éste administrador en la toma de 
decisiones> este trabajo se apoya en la experiencia adquirida por 
los autores en la préctica y es nuestra intención transmitirla a 
todos aquellos relacionados con la rasponsabilidad de dirigir y 
administrar un Area de operación. 

Kl desarrollo de la presente te~is se ha dividido 
en ocho capitulos los cuales comprenden: 
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Introducción ' 
Antecedentes 

Descripción de las funciones del Area de Operación 

Metodologia Propuesta 

Evaluación de casos Practicos 

Conclusión 

Bibliograf ia 

Inicialmente describiremos en forma general el 
desarrollo de la era computacional. con objeto de entender y 
ubicarnos en la situación que actualmente vivimos. con la 
finalidad de obtener una visión del desarrollo a futuro. (Cap.2) 

Ya ambientados, procederemos a describir distintas 
formas en que se han organizado y funcionalmente aplicado los 
departamentos de procesamiento de datos ( DPD ). detallando en 
forma principal el Area de operación, ofreciendo finalmente para 
ésta, la organización ideal con la que consideramos podra cumplir 
con su objetivo de zervicio. (Cap.31 

Bajo estas ba~es y conociendo las funciones que 
debe cumplir el érea de operación, presentaremos la metodologia 
de evaluación del cumplimiento de éstas funciones, detallando la 
mecanice y variables a considerar para el buen empleo de la 
misma. (Cap.4) 

Con objeto de demostrar la forma de uso y la 
funcionalidad de la metodología propuesta, se presentan casos 
practicos para su analisis y mejor comprensión de los resultados 
que ofrece. (Cap.5) 

Por altimo, haremos un breve anélisis de los 
resultados obtenidos, donde concluiremos objetivamente la 
utilidad de ésta metodologia. (Cap.6) 

Presentamos en la parte final de este trabajo, una 
serie de anexos que sirven para dar mayor información acerca de 
algunos conceptos mencionados dentro de los capitulos de este 
documento. 
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Con la estructura detallada anteriormente, es 
nuestro deseo plantear en forma lógica y justificada el 
desarrollo de éste trabajo, el cual realizamos motivados con la 
inquietud de poder aportar nuestra investigación, conocimiento 
y experiencia préctica en el terna. 
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ANTECEDENTES 

Iniciamos el presente trabajo, proporcionando a 
través de éste capitulo, una breve historia documental que nos 
ubicara en el campo del procesamiento de la informatica. porque 
consideramos que la evolución de la tecnologia del procesamiento 
de datos, es un elemento importante en el desarrollo de las areas 
de operación, y en general, de un centro de cómputo. 

La realidad cambiante es hoy un hecho palpable y 
no puede negarse el gran impacto que esto representa a muchos 
niveles sociales, culturales y económi~~~-

Hoy dia, el concepto de procesamiento de datos 
engloba, en forma genérica, todas las operaciones que se llevan a 
cabo sobr~ datos para obtener un resultado; como sabemos, los 
computadores electrónicos fueron inventados hace apenas unos 50 
años. Desde entonces, debido a la enorme necesidad de procesar 
volumenes de trabajo, su ascenso al lugar destacado que ocupa ha 
sido espectacular. No obstante la historia de los computadores 
se remonta mucho mas alla de los 50 años. El abaco, inventado 
hace ·miles de años, es un ejemplo de tales di3positivos. 

En el anexo "I" se presenta una relación 
cronológica, de sucesos que permitieron el desarrollo de la 
computación y en el anexo "II" se relatan a detalle los sucesos 
que a principios del siglo XVII, hicieron posible el nacimiento 
de la era de la computación. 

a)Evoluci6n de los Equipos. 

La historia de la computación comercial se divide 
en cuatro generaciones, distinguiéndose por el elemento lógico 
que se utilizaba en ése tiempo : 

Primera generación (1951-1958l:tubo de vacio 

Segunda generación (1959-1964):transistor 

Tercera generación (1965-1970):circuito integrado 

cuarta generación (1971-????):circuito integrado 
microminiaturizado 

La primera generaciOn y la era de la computación comercial 
comenzaron en Junio de 1951, cuando la Oficina del Censo de los 
Estados Unidos adquirió una computadora llamada UNIVAC I 
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La UNIVAC I diferia de sus predecesoras en un 
aspecto muy importante. fUe la primera computadora electrónica 
fabricada por una compa~ia de maquinas de negocios. 
especificamente para aplicaciones comerciales de procesamiento de 
datos. 

El atributo mas importante de las computadoras de 
la primera generación fue el uso de tubos de vacio o bulbos. A 
pesar de· que los tubos fueron una gran mejora respecto de las 
pa~es electromecánicas. presentaba muchos problemas. generaban 
calor excesivo. eran grandes y estaban propensos a fallas 
frecuentes. debido al calor que generaban los bulbos. las 
computadoras tenian que ser enfriadas por muchas unidades de aire 
acondicionado. 

La tarjeta perforada. que se utilizó para procesar 
datos desde el siglo pasado. continuó siendo el medio principal 
de entrada/salida en los sistemas computacionales. Las 
velocidades de procesamiento de las tarjetas perforadas son muy 
bajas en comparación con las del disco o la cinta. pero estas 
ültimas tecnolog1as no maduraron sino hasta generaciones 
posteriores. 

Muchas computadoras de la primera generación 
utilizaban tambores magnéticos giratorios para el almacenamiento 
interno.Los progra~as y datos pod1an ser leidos de tarjetas 
perforadas y almacenados en el tambor. junto con los cálculos 
intermedios y los resultados finales. Debido a que el tambor 
contenia partes móviles. las memorias internas de la primera 
generación eran mucho mas lentas que las de generaciones 
posteriores. 

Las aplicaciones comerciales tipicas de las 
computadoras de la primera generación eran nómina. facturación y 
contabilidad. 

En la segunda generación. los transistores sustituyeron a los 
tubos de vacio como elemento lógico principal. Los transistores 
realizan la misma función que los bulbos, pero son mas rápidos. 
mas pequeños y mas confiables. también generan menos calor y 
requieren menos energia que los tubos. El transistor fue sólo 
uno de varios adelantos importantes logrados en la segunda 
generación. Otros desarrollos notables fueron: el surgimiento de 
la cinta y el disco magnético. el almacenamiento interno en 
nücleo magnético y el diseño del hardware modular. 

Aunque el potencial de la cinta magnética como 
medio de almacenamiento ya era conocido. no fué sino hasta el 
advenimiento de la segunda generación cuando la tecnologia de la 
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cinta se desarrolló lo suficiente para competir con las tarjetas 
perforadas(mAs de 50 veces la velocidad de las tarjetas). 

El almacenamiento en disco fué también introducido 
durante la segunda generación, aunque su potencial completo no se 
desarrolló sino hasta la generación posterior. 

Los pequeños nucleos magnéticos en forma de rosca. 
los cuales estaban eslabonados en rejillas dentro de la 
computadora. comenzaron a sustituir a los tambores magnéticos 
como dispositivos de memoria interna en muchas maquinas de la 
segunda generación. Las placas de nucleos ofrecian velocidades 
de acceso al almacenamiento mucho mayores que los tambores de la 
primera generación. no tienen partes móviles. de modo que no 
estan sujetas a rotación, lo que consume tiempo. 

Un gran dolor de cabeza causado por las primeras 
computadoras era el mantenimiento. Cuando los componentes 
fallaban tenian que ser reemplazados en forma individual. lo cual 
consumia demasiado tiempo. Los fabricantes contrarrestaron este 
problema introduciendo el diseño modular. 

En el diseño modular. los componentes relacionados 
entre "si se agrupaban en tablillas portétiles. Si una componente 
de la tablilla fallaba. se reemplazaba la tablilla completa. 
reduciendo el tiempo de mantenimiento y facilitando el 
diagnóstico y corrección de malos funcionamientos. 

La tercera generación se inicio a mediados de 
hizo el anuncio de haber desarrollado una 
computadoras compatibles ascendentemente. la 
350. 

1964. cuando IBM 
familia de seis 

lin~a del sistema 

El sistema 360 contenia como su elemento 
principal los circuitos integrados. 

lógico 

En esta década tuvo su auge el uso de computadoras 
en tiempo compartido, hasta que. a fines de la década, la 
Digital Equipment Corporation introdujo una maquina llamada 
minicomputadora. una versión reducida de las computadoras mas 
grandes de la época, pero con ventaja sobre éstas en cuanto a 
tamafto, costo y requerimientos de instalación. 

La cuarta generación no tiene una transición marcada con respecto 
a la tercera, ya que , el circuito integrado sigue siendo el 
elemento lógico principal. aunque ahora é~tos son mucho mas 
pequeftcs. rapidos y menos costosos. 
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Los adelantos que caracteriznn a la cuarta 
generaci6n. la cual sigue todavia experimentando progresos, son 
la microminiaturizaci6n y la memoria interna a base de 
semiconductores. 

A través de la evolución, mAs y mAs circuitos han 
sido empacados en un espacio cada vez rnés reducido, los términos 
integraci6n a gran escala (LSI) e integraci6n a muy grande escala 
(VLSl) se refieren a éste proceso. 

La microrniniaturizaci6n ha hecho 
microprocesador, en el que en un s61~ chip de 
~ncuentran los circuitos de una computadora completa, 
ha hecho posibl~ lü crcc~ion de la rnicrocornputadora. 

posible el 
silicio se 

con lo que 

El microprocesador fue desarrollado por tntel 
Corporation en el afto de 1971, a petición de una compaftia 
japonesa. En la actualidad Japón es el líder productor de 
rnicrocomponentP.s. En el anexo "I I I" ::>e presenta una breve 
descripc16n de los microprocesadores. 

La memoria en nOcleo di6 
MOS(rnetal-oxido-semiconductor) lentamente 
tercera generaci6n. con la enorme ventaja 
la cinta y disco mag_nético, e::> no volétil.. 

paso 
en el. 
de que, 

a la memoria 
curso de la 
al igual que 

En 
caracterlsticas 
computadoras. 

la siguiente 
de hardware de 

tabla se 
las cuatro 

resumen 
generaciones 

las 
de 

ll 



la.GENERACION 

Bulbos. 
Tecnologia uso de tarje­

ta perforada 

TiEiffipci do 
Operación 

Costo 

Velocidad 
Proceso 

Capacidad 
Memoria 
(Bytes) 

Mil!.::cgundo:: 

$5/función 

2000 inst/seg 

1000-4000 

···Intervalos Minutos/Horas 
.de Falla 

Unidades Perforadora 
Auxiliares Tarjetas 

2a.GENERACION 

Transistores. 
uso de cintas 
magnéticas 

S0.50/función 

l millón inst 
seg 

4000-32000 

Di as 

Cintas 
Magnéticas 

12 

3a.GENERACION 

Ctos.Integrados 
Tiempo compar­
tido. uso de 
discos magné­
ticos. 

$0.05/función 

10 millones 
inst/seg 

32000-3.000,000 

Di as-semanas 

4a.GENERAC10N 

Micro Miniatu­
rización. memo­
ria burbuja.Mi 
ni computador. 

l?icosegundos 

SO.Ol-S0.0001/ 
/función. 

l billón 
inst/seg 

3.000.000 + 

Semanas 

Discos Magnéti- Disco-Memoria 
cos 



b)Evoluci~n del Sortware 

evolución 
etapas. 

del 
El desarrollo del software va 

hardware. por lo que tenemos las 
asociado 

mismas 
a la 

cuatro 

En la primera generación los programadores tenian que trabajar en 
algo llamado lenguaje de méquina. Las instrucciones en lenguaje 
de maquina constaban en su totalidad de cadenas formadas por los 
digitos O y 1 (denominados bits). Dado que un programa podia 
constar de cientos de lineas. uno puede imaginarse que la 
·programación era dificil y los errores frecuentes. 

En 1952 la Dra. Grace Hopper de la Universidad de 
Pcn=7l?nnin !osr~ ~l ~~i~~~ ~d~l~nt0 i~p~rt~n~~ ~u~na~ produjo un 
lenguaje ensamblador. el cual hizo posible la escritura de 
instrucciones de manera abreviada. La escritura de una 
instrucción en ambos lenguajes se ejemplifica a continuación: 

lenguaje maquina lenguaje ensamblador 

0101100001110000000000001000000 L REG7.A 

Durante la segunda generación. el software y la programación 
dieron un gran salto con el nacimiento de los lenguajes de 
programación de alto nivel como FORTRAN (FORmula TRANslation) y 
COBOL (COmmon Business Oriented Languaje). los cuales permitian 

,el uso de palabras y expresiones matemAticas simples. optimizando 
de gran manera el trabajo de los programadores. El FORTRAN 
desarrollado en IBM. fué diseñado para aplicaciones cientificas y 
el COBOL. desarrollado con apoyo del gobierno. fué diseñado para 
uso empresarial. 

Conforme los lenguajes de alto nivel ganaban 
popularidad. los usuarios a menudo encontraban que los programas 
que habian escrito para un sistema computacional no funcionaban 
en un equipo hecho por otro fabricante. Esto se debia a que los 
fabricantes desarrollaban versiones radicalmente diferentes del 
mismo lenguaje. Como resultado. el Instituto Estadounidense de 
Normas (ANSI) comenzó a establecer reglas para estandarizar los 
lenguajes mas populares. con lo cual se hizo posible escribir 
programas en una méquina que con un minimo de modificaciones. 
podian ejecutarse en otra. 
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En la tercera generación, con la familia de computadoras 
compatibles, los usuarios comenzaron a sentir que podian 
solucionar los problemas masivos de conversión que habian 
encontrado al pasar de la primera a la segunda generación y, 
posteriormente, de la segunda a la tercera. 

Quiza los adelantos mas importantes en esta 
hayan sido, los continuos adelantos en el software 
desarrollo del sistema operativo. 

etapa 
y el 

En las computadoras de la primera y segunda 
generación los programas se introducian uno a la vez y eran 
vigilados en forma individual por el operador de la computadora. 
La comunicación entre la CPU y dispositivos como la impresora. 
tenia que ser coordinada manualmente: y el orocesador trabajaba 
en serie, ejecutando programa por programa. 

Con el desarrollo de un conjunto de programas de 
control que supervisan el trabajo del sistema computacional 
(Sistema Operativo), se hizo posible que los computadores 
trabajaran con varios programas al mismo tiempo y dividir el 
trabajo con cada programa en partes pequeñas y manejables. 
controlando en forma autom6tica la:J demandas de entrada/salida 
(I/Ol ·y procesando varios programci:J :Jimulttrneamente, con lo que 
un usuario con un programa extenso no acapara el sistema~ 

El d~sarrollo de lenguajes de programación 
floreció en esta etapa, de acuerdo a las necesidades de un 
importante mercado de usuarios. Los mas importantes fueron el 
BASIC (Beginners All-purpose Symbolic Instruction Cede). el cual 
fué desarrollado en respuesta a la necesidad de un lenguaje que 
fuera fécil de aprender y utilizar. hasta la fecha aón se emplea 
para fines de introducción a la programación y ha evolucionado 
como el lenguaje mas popular para microcomputadoras. 

A mediados de la década de 1960 se inició una 
nueva tendencia en lenguajes de programación con el desarrollo 
del RPG (Report Program Generator). en el cual un usuario o 
programador simplemente declara al sistema de computación el 
formato que debe tener un reporte, sin tener que escribir gran 
~umero de lineas de código. llna ve?. qu« se tiene el formato de 
salida, el sistema de computación genera automaticamente su 
propio programa de computadora para producir el informe. 

Otro impulso a la calidad del software se di6 en 
el a5o de 1969, cuando IBM decidió "desatar" los precios del 
software y el hardware, mercadeandolos en forma independiente, 
con lo que docenas de compañias entraron al negocio del diseño 
del mejor y menos costoso software. 
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En la cuarta generac~6n ya no se requieren grandes procedimientos 
para programar. es decir el usuario no requiere codificar un 
código (programa) para obtener. ya sea un reporte ó efectuar una 
consulta a un archivo ó una base de datos. Esto reduce tiempo y 
costo en el procesamiento de datos. con lo que se incrementa 
ampliamente la productividad y el rendimiento de un area de 
proceso de información. 

En realidad el objetivo principal por el cual 
surgieron los lenguajes de Cuarta Generación fue precisamente 
ese. incrementar la productividad de un centro de cómputo con 
respecto a los lenguajes de alto nivel como FORTRAN.COBOL.etc •. 

Estos LENGUAJES DE CUARTA GENERACION tienen otras 
caracteristicas como: "faciles de aprender". "féciles de 
manejar", enfocados tanto a usuarios con mucha experiencia en el 
medio de computación, como para aquellos que no la tienen 
(usuario final). Con esto se logra cierta independencia de parte 
del usuario final hacia la gente especializada en lnformAtica, lo 
cual significa que dichos usuarios finales cuando tengan la 
necesidad de realizar algun sistema de información 
sencillo. consulta ó reporte. ya no va a recurrir al !rea de 
desarrollo de sistemas (donde se encuentran las personas 
especialistas) a solicitarlo, sino mAs bien • ellos mismos lo 
podrAn hacer. Con lo que el personal de informAtica se dedicaré 
completamente a la elaboración de trabajos mas complejos con lo 
cual la productividad tanto para los usuarios finales como para 
la gente especializada (es decir para toda la organización}, se 
ve ampliamente mejorada. Cabe mencionar que los Lenguajes de 
Cuarta Generación estén diseñados para que ambos puedan realizar 
su trabajo con mayor facilidad y es de esperar mayor 
aprovechamiento por parte de las personas con gran experiencia en 
la materia. 

Desde el surgimiento de los lenguajes de alto 
nivel. apareció un nuevo concepto en cuanto al almacenamiento de 
información se refiere. son precisamente las BASES DE DATOS. 

Este software esta orientado bésicamente y con 
justa razón hacia el a rea comercial en donde tiene gran 
aplicación y aceptación por los usuarios: la utilización de Bases 
de Datos (DB's), permite la maltiple utilización de datos a 
partir de un banco coman. apareciendo principalmente debido al 
crecimiento explosivo e inesperado del volumen de datos que 
debieran almacenar las computadoras de las grandes organizaciones 
y desde luego consultar y procesarlos de una manera répida y 
eficaz (consaltese el Anexo "IV" para may~r detalle sobre bases 
de datos). 
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Para concluir. los lenguajes de 
son verdaderamente una herramienta la cual 
trabajo. asi mismo. nos reduce el tiempo 
elaboraciOn del mismo y por lo consiguiente 
cumplir entregAndolo oportunamente. 

cuarta generaciOn 
facilita nuestro 
empleado en la 

siempre vamos a 

A CONTINUACION SE RESUME EL DESARROLLO DEL SOFTWARE 

Primera Generacian 

Lenguaje de maquina: 

Lenguaje Ensamblador 

Segunda Generación 

Lenguaje de Alto Nivel: 

Cadenas formadas por l"s y O"s 

Programas con un namero de lineas 
muy elevado. 

Programación dificil. 

Errores frecuentes. 

Escritura de instrucciones de 
manera mas sencilla y comprensible 

Programas menos dificiles de 
entender. 

Mantenimiento de programas. 

Permiten el uso de palabras del 
lenguaje comun y expresiones 
matemáticas simples. 

Optimizan el trabajo 
programación. 

de 

Bajo una estandarización es posible 
la transportaciOn de programas 
entre diferentes equipos. 
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Tercera GeneraciOn 

Lenguaje de Alto Nivel: 

Cuarta GeneraciOn 

Lenguaje de cuarta 
GeneraciOn 

c)Situaci6n actual 

Adelantos en el desarrollo 
sistemas operativos. 

ApariciOn del concepto 
Multiproceso 

de 

de 

Auge en el desarrollo de lenguajes 
de programaciOn. 

Inicio de las Bases de Datos. 

ComercializaciOn del software. 

No se requieren grandes 
procedimientos para programar. 

Reducci6n de tiempo y costo en el 
proceso de datos. 

Facil de aprender y usar. 

GeneralizaciOn de las Bases de 
Datos. 

Desde la Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos ha 
sido lider mundial en tecnologia de computadoras y en la 
fabricac16n y venta de hardware y software. Segun algunos 
observadores de la industria, Japón puede superar a Estados 
Unidos para la década de 1990. Otros observadores estén en 
discrepancia, ya que sefialan que los productos japoneses 
constituyen menos del 5% del mercado de las computadoras fuera de 
Japón. Hasta ahora. Japón no ha intentado abrir un nuevo campo 
tecnológico. 
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La mayoria de los observadores estén de acuerdo en 
que Japón es una fuerza que surge en el campo de las 
computadoras. Es ya lider productor de robots industriales y es 
altamente competitivo con Estados Unidos en lo que respecta a la 
venta de chips de computadora. memorias a base de semiconduc~ores 
y cierto tipo de equipos periféricos. Si logra ponerse a la 
cabeza. dos factores tendran un importante cometido: la 
fabricación eficiente y la investigación respaldada por el 
gobierno. 

Los japoneses sobresalen en el campo de la 
fabricación. Sus fabricas se encuentran entre las mas 
automatizadas del mundo. Ademas. varias prácticas no usuales de 
trabajo -incluso ~l ~inpl~~ ~e ~o= 7!1~ 7 l~s ~~fuerzos que se 
hacen para interesar a los trabajadores activamente en el proceso 
de producción- han creado una fuerza de trabajo altamente 
motivada y eficiente. Los resultados obtenidos son productos 
extremadamente competitivos. 

A finales de 1981. el gobierno japonés y la 
industria de la computación celebraron una conferencia 
ampliamente difundida y muy concurrida sobre La computación de la 
quinta generación. (cons~ltese el Anexo "V" para mayor 
información sobre quinta generación) 

La clave de la quinta generación. como la ven los 
japoneses, es la inteligencia artificial (Al). y Japón ha 
declarado su firme intención de ser lider en tecnologias de Al. 
La investigación en inteligencia artificial incluye el desarrollo 
de maquinas que puedan deducir. inferir y ~prender, en otras 
palabras. maquinas que puedan hallar una forma de resolver 
problemas por si mismas. Un sistema de computación con Al, por 
ejemplo. podria tener la capacidad de comunicarse verbalmente con 
una persona acerca de un problema hasta que el sistema diera una 
solución. Todo esto ocurriria en el idioma materno de la 
persona. 

La "inteligencia" de las computadoras, por 
supuesto. seria en la forma de un programa para hacer deducciones 
acerca de un problema. con evaluación de alternativas. como lo 
hace el ser humano. 

Si la Al se combinara con la tecnologia de los 
robots. podria ser posible crear un robot que observara y actuara 
como un ser humano. Los obstaculo~ practicos para estos 
desarrollos son grandes. sin embargo. los ' britanicos y los 
franceses han expresado su interés en colaborar con los japoneses 
en sus esfuerzos. Aun si sólo cubren parcialmente el sueño de 
producir computadoras parecidas a los humanos. los resultados 
pueden llegar a tener un efecto considerable en la industria. 
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Una computadora que pudiera comprender los 
comandos en lenguaje natural dichos por un usuario: seria un paso 
adelante gigantesco. Este desarrollo haria obsoleto casi todo el 
software "amigable para el usuario" que existe en la actualidad. 

Podemos concluir que ante el vertiginoso avance 
que se ha presentado en la industria de la computación: nuestro 
pais no ha quedado al margen y aün con considerable atraso, ya 
esta empleando la tecnologia existente: por lo que el contar con 
per~onal experto en todas las Areas de informatica, es una 
necesidad imperiosa. 

México ha sido un pais que ha aaquirido ~sta 
tecnologia desde finales de los 50's y su evolución ha ido de la 
mano de las técnicas desarrolladas en el extranjero. siendo ésta 
una situación de dependencia tecnológica que ha implicado el 
desarrollo de técnicas administrativas que permitan su óptimo 
aprovechamiento. por lo que una vez ubicados en el desarrollo de 
la informatica, procederemos a analizar en el siguiente capitulo, 
la manera en que han evolucionado administrativamente los centros 
de información. 
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DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES DEL AREA DE OPERACION 

Tal como lo indicamos en el capitulo anterior 
procederemos a analizar la evolución organizacional del 
Departamento de Procesamiento de Datos (DPDJ. 

Generalmente en una organización, el Area que 
controla y administra la función de informatica se conoce como 
Departamento de Procesamiento de Datos, cuyos objetivos están 
relacionados con el proceso automatice de información. 

Establecer las funciones que debe desempeñar el 
Departamento de Procesamiento de Datos (DPO) en una organización, 
depende primordialmente de que la misma organización, tenga 
claramente definido su plan de Desarrollo Organizacional, ya que, 
de acuerdo co~ :il= m~t~s que quiera lograr la insti~ución. en 
tiempo,costo y oportunidad. es como p~dLá ~c~i~!~ sus necesidades 
de automatización y por consecuencia. la estructura que tendrá el 
área de Procesamiento de Datos. 

Plantearemos a continuación las diversas 
soluciones que se han dado en la estructuración de este 
Departamento. detarlando posteriormente las áreas de operación. 

a)Estructuras Organizacionales. 

Las estructuras administrativas. han evolucionado 
de acuerdo a las necesidades de cada organización, donde se 
presentan administraciones "Centralizadas" que controlan y 
supervisan directamente todas las actividades. pero que conforme 
han ido incrementando sus volómenes de información, su control y 
funcionalidad han ido decrementando, siendo por esto en la 
mayoria de los casos. la causa del surgimiento de la 
administración "Descentralizada". en donde existe la delegación 
de responsabilidades. 

De esta torma han evolucionado inicialmente las 
~reas técnicas y de contabilidad de varias compa~ias. durante su 
proceso de automatización. departamentos que por la naturaleza de 
su trabajo, manejando grandes volümenes de información. cá1culos 
sofisticados. etc.. fueron los "clie~tes" obvios para la 
introducción de las calculadoras y máquinas de contabilidad. 
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Estos elementos de trabajo. se popularizaron y 
crecieron rapidamente. sin embargo en poco tiempo fueron 
insuficientes para los requerimientos de cada area siendo los 
iniciadores que prepararon a las organizaciones a su ingreso en 
los sistemas computacionales. 

Asi. de esta forma. podernos decir que la creación 
del area de Procecesamiento de Datos (Sistemas. Informatica. 
Procesamiento •.• ) fué basado en la necesidad de tener un 
departamento que controle las funciones que implican la 
automatización de tareas de una organización. apoyados en la 
utilización del computador como herramienta. 

H~bi~n~~ d~~i~i~o h~~~~ ~=~ ~e! c~~~~o ~e c~~~u~c. 
se observó que la administración se vió involucrada en cuanto 
al monto de las inversiones y la evaluación de resultados 
económicos. resultó tipico. que el area de procesamiento de datos 
reportara o perteneciera al departamento que mas demandara de sus 
servicios. 

Este tipo de organización no fué completamente 
satisfactoria. ya que si el area de procesamiento de datos. 
reportaba a Contabilidad. por ejemplo y se veian reducidos sus 
recursos por cualquier razón: fallas de equipo. sobrecarga de 
trabajo, etc., obviamente. la prioridad para utilizar el sistema 
se le asignaba a contabilidad. desatendiendo a los demas 
usuarios. 

El tener centralizada la computadora a un solo 
departamento y no dar servicio equitativo a todos los demés. 
propició grandes malestares. dando como consecuencia el cambio en 
procesamiento de datos. convirtiéndose en una unidad separada de 
cualquier actividad organizacional especifica.consiguiendo 
teóricamente. un trato uniforme para con todos los usuarios 
teniendo un nivel jerarquice equivalente a sus usuarios. 
negociando con ellos para obtener mejores resultados. en cuanto a 
la integridad de su información y desarrollo de sus sistemas. 

Ubicar al area de procesamiento de datos en forma 
"Descentralizada" e independiente de cualquier usuario. parecería 
ser la mas adecuada y equitativa. sin embargo. suele ser mediador 
en las discuciones entre departamentos y frecuentemente si no es 
bien administrado propicia un mal desempeño en el servicio que 
deberia proporcionar el area. 

En la actualidad es posible 
formas de localizar organizacionalmente 
procesamiento de datos, de acuerdo con 
usualmente reporta: 
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Descentralizado 
usuario. 

dependiendo de cada érea 

Esta es una 
cada 
organización 
personal. 

de las formas de ubicar al DPD. donde 
departamento importante de la 

cuenta con facilidades de equipo y 

Centralizado dependiendo de un s6lo usuario. 

En este tipo de organización el DPD 
generalmente al departamento mas grande 
institución. 

reporta 
de la 

Centralizado al mismo niv~! de lQs ~reas usuarias. 

la organización 
de todos los 

a un alto 

Esta estructura corresponde a 
donde el DPD es independiente 
usuarios. reportando generalmente 
ejecutivo de la organización. 

Centralizada el area de Desarrolo de Sistemas y 
Descentralizadas las actividades de Operación. 

Para · organizaciones con oficinas distribuidas en 
distintas localidades. es deseable contar con las 
facilidades del procesamiento de datos en cada 
localidad, y mantener centralizada en una sola de 
ellas. todo lo relacionado al desarrollo y soporte 
de sistemas para todas sus oficinas. 

Centralizado. e un nivel jerárquico superior a sus 
usuarios. 

En algunas organizaciones puede ser deseable 
tener al DPD en forma independiente y a un nivel 
superior a sus usuarios. ya que cuando se 
encuentra a un mismo nivel. requeriré de negociar, 
para lograr un compromiso aceptable por ambas 
partes: estando jerarquicamente superior el DPD 
seré quien en base a las politices y aplicaciones 
de la organización. definiré. la planeac16n de 
implementaciones y el desarrollo de sistemas. 
Este tipo de organización funciona en empresas 
cuyo DPD es parte medular del negocio de la 
compafiia. 
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Centralizado el área de Operación y 
Descentralizado Sistemas. 

Este caso está enfocado cuando se desea tener 
control para cargar costo de servicio de máquina y 
operación a los distintos usuarios, facturando 
éstos servicios, sin embargo cada departamento 
deberá tener y desarrollar sus propios sistemas y 
capacidad de programación, decidiendo su 
planeación. 

Ccntr~lizoclo Operec10n y Programación y 
Descentralizado el Desarrollo de Sistemas. 

Bajo la base de que el desarrollo de sistemas está 
estrechamente ligado con los usuarios y la 
actividad de programación es mas relacionada con 
la producción, es posible adoptar la alternativa 
de centralizar las áreas de operación y 
programación, siempre y cuando cada usuario disefte 
sus propios sistemas. contando con su equipo de 
Analistas-programadores. 

Las diferentes formas expresadas anteriormente, se 
muestran en forma gráfica en los cuadros C.3.1 al C.3.7, tomando 
como base una organización con una estructura principal de cinco 
áreas: 

Producción. Manufactura, lngenieria, 
Administración y Mercadotecnia y Finanzas. 

Cada organización debe. bajo bases de su propia 
filosofia. decidir su estructura organizacional y por lo tanto. 
la ubicación de su OPO, y estará relacionado con los objetivos 
organizacionales y las alternativas disponibles. 

No obstante. cabe hacer mención de algunas 
ventajas y desventajas para cada uno de los diferentes tendencias 
(centralizada y descentralizada) de las estructuras 
organizacionales descritas. 
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La centralización completa. cuenta con ventajas 
significantes: 

Control del equipo de cómputo. 

Economia de uso. 

Programación continua de trabajos. 

Facilita 
personal. 

actualización 

~st&ndarizaciOn. 

y entrenamiento de 

Rapidez de corrección de fallas al contar siempre 
con recursos disponibles. 

La centralización permite ademas un mejor control 
para el planeamiento de la orgranización. 

Es dificil encontrar organizaciones donde el 
se encuentre a un hivel mayor de los usuarios. el caso es 
compañias que se dedican a la renta de servicio de maquina 
principal objetivo. 

DPD 
de 

como 

Cabe hacer mención que aunque la descentralización 
del procesamiento de datos se recomienda sólo para distribución 
geografica. la realidad es que debido a las nuevas tecnologias de 
hardware y facilidades de comunicación. la tendencia futurista. 
sera la de la centralización de las actividades de DPD. con 
procesamiento distribuido. es decir computadoras dedicadas a 
aplicaciones especificas y ubicadas en los lugares requeridos por 
cada usuario, pero control total del DPD. 

b)El Ares de Procesamiento de Datos. 

\ La estructura del Departamento de Procesamiento 
de Datos depende de la forma de organización que se aplique. 
un área de desarrollo de sistemas y programación descentralizado 
tendré una estructura diferente a la de una totalmente 
centralizada. El tamaño del érea influiré también en la decisión 
de centralizar o descentralizar. 
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En la mayoria de las organizaciones. la actividad 
de· DPD es singular en cuanto a la amplitud de sus funciones. 
responsabilidades. aptitudes y caracteristicas. El gerente de 
Procesamiento de Datos requiere de una experiencia efectiva en 
tres distintas éreas administrativas: 

Experiencia en producción y en operaciones. para 
manejar funciones en linea tales como la operación 
del computador. la conversión de datos. los 
controles de entrada y de salida. y la 
distribución de los reportes de salida. 

Administración de proyectos. para lograr en las 
areas de desarrollo un nivel de esfuerzo casi 
similar al de las áreas productivas. Esto 
incluirA estudios ae viaoiliddd. ~n~li=!= d~ 
sistemas. diseño de sistemas y programación. 

Experiencia en investigación, para mantenerse 
actualizado respecto a las innovaciones en equipos 
de computación. programas de operación y 
tecnologia de sistemas. 

Estas responsabilidades y funciones básicas que 
controla y dirige un DPD se prestan a un agrupamiento natural 
dentro de la organización. El reconocer estos grupos naturales y 
el proporcionar la estructura organizacional y el personal 
apropiados son dos aspectos sumamente importantes. ya que marcan 
un primer paso hacia la efectividad y el control interno contable 
dentro de un DPD. ~os principales grupos funcionales son: 

Operaciones y producciOn. Incluye la conver~iOn 
de datos. la operación del computador. los 
controles de entrada y de salida. 

Funciones relativas a proyectos. Incluye estudios 
de viabilidad. análisis de sistemas. diseño de 
sistemas. programaciOn pruebas y conversiones. 

Funciones de servicios técnicos. Incluye el 
anélisis del equipo de computaciOn (hardware), los 
programas de operaciOn (software). la tecnologia 
de sistemas. las comunicaciones. y el control de 
calidad. 

Se pueden desarrollar a nuestro juicio muchas 
formas de organizar el Departamento de Procesamien~o de Datos. 
sin embargo, las más comunes son las que se analizan a 
continuación: 
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La primera. es la tipica organización lineal. la 
més popular en los centros de cómputo: la segunda, es una 
combinación de organización lineal y de "staff", todos y cada uno 
de los elementos en linea. El tercer tipo, la organización 
funcional, es quiza la mas sofisticada y requiere cierta 
habilidad y conocimientos del procesamiento de datos por parte de 
los gerentes de cada area. 

La organización lineal, normalmente adopta la 
forma de tres o mas éreas o departamentos reportando directamente 
al gerente del Departamento de Procesamiento de Datos. El 
gerente de programación, el gerente de sistemas y el gerente de 
operación, son normalmente los segundos de abordo. En otras 
organizaciones , existen todavia mas areas: supervisores de 
captu:~. =u~c=vi~~r~s a~ ~peradores. programadores de producción 
y supervisores de analisis y programación, todos reportanóo 
directamente al gerente del Departamento de Procesamiento de 
Datos. Cuando la expansión de los departamentos requieren mayor 
control. forzan al gerente a dedicar mayor tiempo a la solución 
de los problemas de cada uno de ellos y sobre todo en las 
decisiones que afecten a mas de uno de los mismos. 

La mayor desventaja de este tipo de estructura, es 
que el gerente desperdicia su tiempo en actividades "locales", 
desatendiendo los requerimientos de usuarios del departamento y 
descuidando las actividades de planeación y de alta gerencia. La 
ausencia de segundos y terceros niveles gerenciales, asegura que 
la planeación, administración y control de responsabilidades, 
seran siempre relegadas a segundo término, independientemente de 
cuanto crezca esa organización. 

La segunda opción, que normalmente evoluciona de 
la problemética y rigida organización lineal, es la organización 
lineal/"staff". En este caso, el gerente reconoce que muchas de 
sus ¿esponsabilidades en cuando a planeación, control, 
entrenamiento, etc •• no han sido delegadas en forma apropiada, 
por lo que establece un grupo de apoyo ("staff") que s~a 
directamente responsable de cada uno de los departamentos o 
éreas. 

El responsable del departamento de operación 
cuidaré de la progración de trabajos. captura, equipo, etc.. El 
responsable de control de proyectos cuidara del disefio, 
desarrollo, implementación, recursos, etc. de todos y cada uno de 
ellos, debido a la complejidad y rapida evolución del software, 
se cuenta con un responsable que se dedique al anélisis 
implementación y mantenimiento de softwa~e general y sistemas 
operativos: normalmente da servicio a las éreas de sistemas y 
operación, por lo que se maneja como recurso de soporte. 
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La Oltima evolución estructural a que se llega es 
al establecimientode una organización funcional, que refleja las 
actividades especificas que desarrolla todo el depa~tamento. 
Una administración tipica requiere funciones de desarrollo y de 
producción. con estricto control en cada una de ellas. Por lo 
general el area de operación sera responsable de las funciones 
inherentes a la producción: alimentación y preparación de la 
información, operación de los computadores y sus periféricos y 
entrega de resultados. El area de sistemas cuidara del análisis 
de sistemas, desarrollo y mantenimiento de los mismos. Se debe 
notar, que aunque la funci6fi do ~~n:cn!:!cn~o ~~ b~eicamente del 
Area de operación. se acostumbra mantenerla dentro del area de 
sistemas. bajo la filosofia de que la realizan personal con 
habilidades similares a los programadores, lo que permite 
mantener un grupo homogéneo de trabajo. Las funciones que 
afectan ambas Breas, como mantenimiento de software, estandares. 
entrenamient?, comunicaciones y automatización de oficinas 
usualmente se establecen en forme independiente y con estrecha 
relación entre si. el cuadro C.3.8 ejemplifica esta estructura 
organizacional de un Departamento de Proceso de Datos. 

Considerando que el Departamento de Proceso de 
Datos debe dar servicio a todas las areas de la compañia, las 
funciones generales que deberan desarrollar cada módulo seran: 

Automatización de Oficinas. su objetivo 
principal sera el cuidar que toda la compañia 
mejore su eficiencia con el empleo de 
microcomputadoras y paqúeteria de software 
general. Tendra bajo su control el 
arrendamiento, compra, mantenimiento y 
actualización de las micros y software, 
contratación de proveedores para estos servicios. 
y realizara estudios de proyección a mediano y 
largo plazo de las inversiones necesarias. 

Comunicaciones. será responsable de realizar los 
estudios, compra. mantenimiento, y funcionalidad, 
de toda la red que se requiera establecerse en la 
compañia, a fin de satisfacer las demandas de los 
sistemas que se operen en el computador. Esto 
incluirA el realizar la tramitación necesaria de 
licencias y permisos gubernamentales que se 
necesiten. 
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Soporte Técnico. Bajo su cargo estaré todo el 
software que se emplee en los computadores de la 
instalación. Deberá cuidar su actualización. 
prueba y liberación correspondiente. Daré soporte 
y asesoria a las áreas de operación y desarrollo 
de si5temas. 

Desarrollo de Sistemas y Programación. Será 
responsable del desarrollo. implementación y 
mantenimiento de todos los sistemas que sean 
operados en la instalación, asi como de mantener 
informadas a las areas que puedieran ser 
afectadas, de las futuras implementaciones. 

Operación. su responsabilidad será la ejecución 
en forma correcta de todos los sistemas; cuidbndo 
las entradas y saiida~ ó~ cod& ~no ~e ~!lo~, ~si 
como el correcto funcionamiento y operación de los 
computadores. Será responsable de la atención a 
usuarios. confiabilidad. seguridad y actualización 
de su información, y de resolver cualquier 
contingencia que se presente a fin de cumplir con 
la calendarización de trabajos de la compa~ia. 
Sera el ünico responsable de planear el 
crecimiento de sus recursos, basado en la calidad 
de sus servicios e información que reciba del érea 
de sistemas. 
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c)Funciones del 6rea de Operación. 

En toda organización que cuente con un 
Departamento de Procesamiento de Datos. es necesario llevar una 
buena administración del mismo y principalmente del Area de 
Operación. Para lograr este objetivo es recomendable tener una 
visión, criterio y conocimientos bastante amplios al respecto. 
tanto de ·los recursos fisicos. como de los recursos humanos 
disponibles para dicha area; debido a la complejidad e 
importancia que implica dicha administración. la clasificaremos 
de la siguiente forma: 

Recursos fisicos. 

Administración de personal. 

Administración de la información. 

ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS FISICOS DEL AREA DE OPERACION. 

Iniciaremos 
concepto de "Site". 

nuestro analisis definiendo el 

El "Site". nombre com~n utilizado para referirse a 
la Sala de Proceso. es el lugar donde se encuentra el Equipo de 
Cómputo con todas sus instalaciones de soporte. asi como el 
personal especializado encargado de su operación y mantenimiento 
(v6ase anexo "VI" para mayores detalles flsicos de un site). 

Continuando con el enfoque que pretendemos dar a 
este punto. en seguida se enumeran las principales partes y áreas 
que integran un Centro de Operación e inmediatamente después 
daremos una descripción mas detallada de cada una de ellas. 
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Unidad(es) Central(es) de Proceso. 

Unidad(es) de Almacenamiento magn6tico. 

Unidades de Cinta. 

Unidades de Disco. 

Dispositivos de Entrada / Salida. 

Pantallas de captura. 

Unidades de cinta. 

Unidades de disco. 

Unidades de Hard Copy (Impresoras). 

Lecto_ras/Perforadoras de tarjetas. 

Centro de Comunicaciones. 

Controladores de Comunicaciones. 

MOdems. 

Multiplexores. 

Monitores de linea de transm1s10n. 

Lineas telefOnicas (Privadas y Conmutadas). 

Equipos de Aire Acondicionado. 

Equipos Contra Incendios. 
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Monitores de AlimentaciOn El6ctrica. 

Equipos "No Break" • 

Planta El6ctrica de Emergencia. 

Areas contempladas. 

Cintoteca y Discoteca. 

captura de Datos. 

Unidad central de procesamiento. 

La Unidad Central de Procesamiento (UCP) es 
dentro de la configuraciOn del computador en la cual 

.cabo el procesamiento aritmético y lOgico de los datos 
a trav6s de los periféricos de entrada. 

la unidad 
se lleva a 
recibidos 

La UCP ejecuta programas. almacena datos y es el eje 
central de todas las actividades de la computadora; esté formada 
por tres componentes: 

La Unidad de Control supervisa la ejecuc10n de los 
programas y coordina y controla al sistema de 
computaciOn. de manera semejante a como el cerebro 
dirige los movimientos del cuerpo. 

La Unidad Aritmética y LOgica es la que realiza 
todas las operaciones aritméticas y lOgicas y 
transfiere los datos entre los dispositivos de 
almacenamiento 

La Unidad de Memoria Principal se utiliza para 
almacenar datos de entrada. instrucciones de los 
programas que se est4n ejecutando en ese momento. 
loa resultados del procesamiento y los datos que 
se preparan para la salida. 
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Unidades de almacenamiento magnético. 

Este tipo de almacenamiento proporciona mayor potencial 
de procesamiento a un sistema de cómputo porque amplia la 
capacidad de la UCP para manejar los datos. Los datos que sean 
una parte integral del procesamiento y que no puedan guardarse en 
la memoria principal, pueden guardarse en este tipo de 
almacenamiento considerado como secundario y ponerse a 
disposiciOn en fracciones de segundo. 

Los 
secundario son: 

dos métodos 
la cinta y 

principales de 
el disco rna~netic0. 

almacenamiento 

Unidad de Cinta Magnética 

La Cinta Magnética fué desarrollada en los años 50 
como una alternativa a las tarjetas perforadas 
para el almacenamiento de datos de proceso. su 
acceso es secuencial y por lo tanto muy lento. se 
utiliza basicemente como respaldo de la 
información existente. aunque no deja de utilzarse 
como entrada para algün proceso. 

Los carretes estandar tienen una 
pies ~e cinta magnética cubierta 
pléstica magnetizable: los 
almacenar mas de cuatro millones 
información. 

longitud de 2400 
de una superficie 
de 2400 pueden 
de caracteres de 

La densidad de grabación es variable en los rangos 
desde 556 BPI hasta 6250 BPI; siendo las més 
comunes 1600 y 6250 BPI. 

Unidad de Disco Magnético 

Aunque la cinta magnética ha tenido gran utilidad 
en el proceso de datos. el medio de almacenamiento 
que ha evolucionado es el disco magnético. Estos 
discos se colocan verticalmente uno arriba del 
otro. en configuraciones llamadas "paquetes" 
(PACKS). 

Existen dos tipos de disco, los fijos y los 
removibles; dentro de est0s Qltimos existen los 

·discos llamados flexibles o Floppies. 
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Los discos fijos fueron diseñados para acelerar el 
tiempo de acceso, ya que minimizan el tiempo de 
bdsqueda necesario para accesar datos grabados en 
el disco. Los discos removibles son més lentos 
comparados con el fijo • pero a cambio de esto 
ofrecen transportabilidad de la información. 

Dispositivos de entrada salida. 

La Consola del Operador es un componente del 
computador. utilizado para la comunicaciOn del 
operador o d~ lo~ it~gafi!orc= ~e :ant~~!rn!~n~~­
Normalmente contiene un teclado de méquina de 
escribir y ya sea un pantalla de rayos catOdicos o 
una impresora. 

La Pantalla de Captura es un dispositivo que 
contiene un teclado de méquina de escribir y una 
pantalla de rayos catOdicos. a través de la cual 
se alimentan datos al computador para su proceso 
posterior. 

Unidad de Cinta Magnética. Las caracteristicas de 
este dispositivo fueron descritas anteriormente al 
hablar de las unidades de almacenamiento 
magnético. 

Unidad de Disco Magnético. Las caracteristicas de 
este dispositivo fueron descritas anteriormente al 
hablar de las unidades de almacenamiento 
magnético. 

Unidades de Hard Copy (Impresoras). Las unidades 
Impresoras permiten tener un listado de diferentes 
formatos (definidos por el software) que son el 
resultado de un proceso. Existen distintos tipos 
de estos dispositivos, podemos mencionar por 
ejemplo: 

Banda. 

Matriciales. 

Térmicas. 
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Laser. 

Tambor. 

Margarita, etc •• 

La Lectora/Perforadora de Tarjetas es un 
dispositivo de entrada , el cual opera detectando 
la información codificada en la tarjeta. por medio 
de las perforaciones. a medida de que las tarjetas 
pasan por la estación de lectura. 

Actualmente estos dispositivos tienden a 
desaparecer, ya que estan siendo sustituidos por 
las terminales de captura y otros dispositivos de 
entrada. 

Centro de comunicaciones. 

El objetivo del centro de comunicaciones. es el de 
proporcionar todos los medios disponibles para que exista una 
comunicaciOn en tiempo real y a nivel de proceso lote entre 
todos los usuarios que estén conectados a nivel de Teleproceso o 
a nivel Local con el· computador. Las herramientas y dispositivos 
de los cuales dispone para lograr sus objetivos son los 
siguientes: 

Unidades Controladores de Comunicaciones. Estos 
dispositivos sirven de interfase entre el modem y 
el computador. Estas unidades proporcionan una 
trayectoria para la transferencia de datos entre 
el computador y la red de comunicaciones de datos. 
cuando los datos son enviados a través de una 
linea de comunicaciOn, se envian en forma de bits. 
los cuales conjuntamente constituyen un caracter 
de datos. Una funciOn del controlador de 
comunicaciones es de ensamblar estos bits en 
caracteres y enviarlos directamente a la memoria 
principal del computador. delegéndolo de esta 
actividad. Esta unidad representa para el 
computador un dispositivo periférico tal como uno 
de entrada/salida. 
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Modems (Modulador/Demoludador). La funciOn de 
estos dispositivos es la de convertir los datos en 
cOdigos que pueden entender las computadoras y 
terminales. El modem recibe los datos 
proporcionados a través de la terminal y los 
convierte en.impulsos eléctricos que se transmiten 
a la computadora a través de lineas telefOnicas. 
En el extremo de la computadora. un segundo modem 
vuelve a convertir estos impulsos en información 
que la computadora puede utilizar en su 
procesamiento. 

A la conversión inicial de estos impulsos se le 
llama Modulación y la subsiguiente reconversiOn 
Demoludacion. 

Multiplexores. Estos equipos fueron creados para 
mejorar las operaciones de entrada salida 
aumentando el numero de dispositivos terminales 
que puede soportar una linea de comunicaciones. 
Los multiplexores en especifico resuelven el 
problema de los dispositivos de entrada salida que 
se encuentran en linea y que no usan totalmente el 
recurso que constituye la linea de comunicaciones. 
De esta manera un canal puede manejar una gran 
cantidad de información. originalmente alimentada 
a través de varios canales. 

A diferencia del multiplexor, el Concentrador 
trabaja de una manera diferente. permite que un 
dispositivo terminal accese sólo un canal 
particular de comunicaciones. el concentrador 
controla el acceso a un limitado numero de 
canales. dando servicio a cada terminal conectada 
a él. Cuando todos los canales disponibles estén 
en uso. el concentrador establece una cola de 
requerimientos y asigna secuencialmente los 
trabajos a los canales. al tiempo que los ultimes 
se van liberando. 

Analizadores de Lineas de Transmision. Son 
dispositivos que permiten verificar el estado de 
las lineas de comunicaciones. es decir que estén 
acondicionadas de acuerdo a las normas 
establecidas por la SCT; permiten también 
comprobar el estado de funcionamiento de 61 o los 
modems que estén del otro lado de la linea. 
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Asimismo, tienen la capacidad de procesamiento 
inherente a un microcomputador. permiti~ndole 
emular el comportamiento de diferentes tipos de 
terminales. 

Equipos de aire acondicionado. 

Las cargas calorificas del equipo de computo y sus 
perif~ricos las proporcionarA el proveedor. por lo 
com~n deben especificarse en BTU/hora. o en 
Kcal/hora. 

El proveedor del equipo. tambi~n proporcionarA la 
c~ntid~C de ~!=e ~ue ~~q~i~r~n l~s v~ntiladores 
de los diferentes dispositivos de computo, por lo 
regular en pies c~bicos por hora O en m3/hora. 

El aire acondicionado deberA ser independiente del 
general del edificio. 

El calor disipado por los diferentes dispositivos 
de c·omputo, obliga a necesitar aire frio todo el 

ª"º· 

Equipos contra incendio. 

El Area del equipo de computo debe estar en un 
edificio o habitaciOn que sea resistente al fuego. 

La sala del equipo de computo no debe 
encima, debajo o adyacente a un Area 
procesen. fabriquen O almacenen 
inflamables O explosivos. 

situarse 
donde se 

materiales 

La sala del equipo de computo deberA contar con 
puertas de emergencia. adem4s sus paredes deber4n 
de ser de material incombustible incluyendo techo 
falso. 

Es necesario tener instalado un sistema detector 
de humo y calor por ionizaciOn, el cual haga sonar 
una alarma como medida preventiva. 
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Actualmente los dos tipos de extinción mas 
comunes, para salas de cómputo, son el de dióxido 
de carbono (C02) a 250 kgs/cm2 en estado liquido; 
el cual actOa por choque, enfriamiento y ahogo. ya 
sea en forma automática después de que la alarma 
se haya activado ó en forma manual mediante 
pulsación de botones 6 palancas; el otro 
corresponde al uso de gas HALON; el cual es un gas 
inodoro y no nocivo para la salud y equipos de 
cómputo. 

Monitores de Alimentación Eléctrica. 

Con la proliferación del uso de la Computadora en 
prActicamente toda la actividad del México moderno y con la 
dificultad por multiples razones de mantener la generación de 
energia eléccrica b l~ ~~r con l~ ~e=~~~~~ oe h~ v~~lto cada vez 
m4s necesario el contar con equipos que protejan a la computadora 
de los "apagones• de la linea comercial evitando la pérdida de 
información y/O da~os al equipo. 

La solución que se ha dado a este problema. 
consi~te en el empleo de Plantas de Emergencia, Sistemas de 
Energia Ininterrumpibles (SEI). o la combinación de ambas. 

Dentro del grupo de los SEI's tenemos dos grandes 
categorlas. el Dinamico y el Est4tico. 

El principio de funcionamiento del primero. se 
basa en un conjunto motor-generador y una baterla. y ha caido en 
la obsolecencia con el perfeccionamiento del Estatico. 

Dentro de los SEI's existen do~ tipos. uno el SEI 
verdadero (ó simplemente SEI) O UPS (Uninterruptible Power 
Supply) O NO-BREAK y el otro. el Sistema de Energia Auxiliar 
(SEA) o "STAND-BY". 

Las Plantas de Emergencia se utilizan cuando se 
requieren tiempos de respaldo muy largos (de 
varias horas) y generalmente se utilizan en 
conjunción con un SEI. ya que el tiempo que le 
toma en arrancar y transferir en el mejor de loa 
casos es de varios segundos O minutos. por lo que 
su uso mas com~n es para computadors grandes. en 
donde el consumo es de 50 a 500 KVA. 
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Are$s contempladas. 

La Cintoteca es una de las Areas de mayor 
importancia en una Sala de Procesamiento. dado que 
aqui es donde se concentra la mayor parte de la 
informaciOn de una empresa. y ~sta generalmente 
tiene un valor superior el mismo computador. Por 
lo tanto. es de vital importancia mantener la 
seguridad de las cintas que contienen esta 
información. ya que existen varios riesgos si se 
llegara a dañar O a extraviar dicha intormaciOn. 
Es indispensable contar con una bu~ne 

edrnini~t=~c!en ~'' tl maneJO de tales cintas, para 
ello, existen varios controles los cuales pueden 
ser de gran utilidad. como: 

El acceso a la Cintoteca deberA ser 
restringido ünicamente al 
personal autorizado. 

Las cintas se prestarAn por medio 
de algun requerimiento especial. 

Adem4s de la custodia fisica. deberA 
llevarse un registro de las cintas 
existentes. 

Todas y cada una de las 
deber4n tener etiquetas 
internas como externas. 

cintas 
tanto 

Los respaldos se guardaran en una 
bOveda tura del edificio. 

ExistirA una bitAcora del uso que se 
haya dado a cada una de las 
cintas durante cada jornada. 

Certificación 
cintas. 
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La Discoteca. no menos importante que la anterior. 
es en donde se encuentran paquetes de discos 
conteniendo datos almácenados cuando no estAn en 
uso en el sistema. En las grandes insatalaciones. 
gralmente se tienen gran cantidad de paqueten de 
discos y de carretes de cintas. Estos medios de 
almacenamiento son suceptibles a golpes. y al 
calor. Por lo tanto es conveniente. que la 
cintoteca y discoteca estén en lugar seguro y a 
prueba de fuego. y con ello eliminar cualquier 
contratiempo de esa naturaleza. 

~~icionalm~nte e 1~ d~~~ri~~ h~sta el momP-nto~ 
toda instalación o "site". requiere de algunas &reas de apoyo. 
que normalmente son ex.ternas al "site"; las tipicas son : 

Captura. 

Es aqul en donde se realiza la captura de datos a 
ser procesados por el computador. Los capturistas 
preparan los datos registrAndolos en una 
perforadora de tarjetas (atualmente ya no se usa}. 
cinta magnética o disco y posteriormente son 
llevados al centro de operación para su 
procesamiento. 

Desglose y Clasificación. 

Antes de que estos reportes sean distribuidos a 
sus respectivos usuarios. el papel carbón debe ser 
removido y las copias deben ser separadas. Este 
proceso se hace a través de una Separadora y el 
proceso de separar cada pagina del reporte se hace 
por medio de una Cortadora de Papel. 

Control de Procesos. 

se responsabiliza de controlar la captura. 
procesamiento y distribución de la información. 
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ADMlNlSTRAClON DE PERSONAL 

cualquier actividad a realizar dentro del area de 
operación. es ejecutada ó controlada por personas. por lo que. la 
administración de este recurso reviste la mayor importancia, y es 
una de las funciones a las que debe prestarse mayor atención y 
cuidado. 

Desde el punto de vista de la administración de 
personal. es normal que se realice una clasificación que permita 
agrupar el tipo de recurso que se desea manejar, y una forma 
usual de hacerlo es por ~¡ ~i?~ ce con~c1mientos. habilidades y 
educación con que cuentan los candidatos. lo que tacilita la 
selección y büsqueda de recursos para una aplicación especifica. 
ya que normalmente las descripciones de puestos de cualquier 
empresa muestra en forma detallada los perfiles mínimos que se 
deben buscar. 

En el procesamiento de datos en particular. se 
puede ubicar a cualquier persona corno perteneciente a uno de 
cinco grandes grupos 

Adrnin"istrativo 

Operativo 

Programación 

Anélisis de sistemas 

Gerencial 

Es conveniente hacer la aclaración que esta 
clasificación es exclusivamente para fines administrativos. ya 
que es comün el que se le confunda con otras clasificaciones que 
se emplean, también en proceso de datos, pero que corresponden a 
tipos de actividades que desempe~an, ubicación física dentro del 
departamento, o por tipo de responsabilidades. 

los grupos 
continuación 

Las características y cualidades para cada uno de 
de administración de personal. se explican a 
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Grupo administrativo. La primer familia en orden 
ascendente, por complejididad del tipo de trabajo, es el grupo 
administrativo. cualquier operación de procesamiento de datos 
requiere el desarrollo de ciertas actividades que se consideran 
administrativas. La codificación de documentos fuente de en~rada 
es una actividad administrativa. Varios tipos de funciones de 
control de producción pueden ser consideradas también como 
administrativas: las actividades de control de bibliotecas. la 
distribución de reportes finales y algunas actividades 
secretariales requeridas en la operación del departamento son 
también funciones administrativas. 

Grupo de operación. Cualquier eq1lipo que exista en 
la or~enización requiere de un grupo que la opere. el cual debe 
ser entrenado para ca~a equipo especiíicv; pe~ :~ qu~ ~~ntrc de 
la familia de operación, se encuentran actividades como las de 
operador de captura, operador de computadora. operador de 
consola. operador de equipo periférico. y nombres diferentes para 
cada equipo especifico. 

Grupo de programación. La primera función técnica 
que mostramos es realizada por la familia de programación. 
Programador. programador de mantenimiento. programador de 
utilerias y analista/programador son titulos comunmente usados 
para describir la función de programación. 

Grupo de analisis de sistemas. La segunda función 
técnica presentada es realizada por la familia de anélisis de 
sistemas. Esta función incluye el analisis de problemas, el 
diseño del modelo y el desarrollo de las especficaciones del 
sistema. Titulos como los de analista. diseñador. consultor de 
sistemas, analizta de métodos y procedimientos y diseñador de 
formas. son denominaciones usuales para ésta clasificación. 

Grupo gerencial o directivo. La función de 
coordinar a los grupos anteriores corresponde a la actividad 
gerencial. A esta categoria pertenecen los supervisores de 
primera linea, como los lideres de secciones de programación. 
gerentes de proyectos y analisis de sistemas. supervisores de 
operación de los computadores. supervisores de captura. etc. 
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Existe también una gerencia intermedia, necesaria 
para la administración y control del departamento. Estos niveles 
de jerarquización, corresponden al alcance de injerencia y toma 
de decisiones que le son permitidos, en esta categoria se 
encuentran los gerentes de análisis de sistemas. gerente de 
programación y gerente de operación. 

Una manera clara y sencilla, para entender la 
forma en que se relacionan los grupos que hemos descrito, es 
mediante una breve explicación del proceso que se lleva a cabo en 
la implantación de cualquier aplicación, la cual se describe a 
continuación ; 

IntbracciOn de Personas Durante el Desarrollo de Un Sistema 

Para entender en forma adecuada las funciones 
realizadas en la organización del procesamiento de datos. es 
necesario reconocer que cualquier organización produce dos 
productos distintos. El primero es el desarrollo de un sistema 
de producción que satisfaga las necesidades de una aplicación 
especifica: el segundo es la información actualizada. producto de 
la operación del sistema. Cada uno de estos productos requiere 

·de procesamiento diferente y personai capacitado para manejar 
esas funciones; el primero es realizado con lo que se conoce como 
"proceso de desar~ollo de sistemas" que es. el disefio. 
programación e implementación necesaria para producir un arreglo 
de programas especificos para una aplicación: el segundo producto 
es generado como consecuencia del "proceso de producción". el 
cual emplea la apljcaciOn elaborada en el proceso de desarrollo 
del sistema. para producir información bajo bases calendarizadas 
que satisfagan las necesidades del usuario. 

El proceso de desarrollo del sistema es el más 
complejo de los dos. requiere de más funciones y por lo tanto 
genera problemas de comunicación más complejos. Son cuatro las 
etapas requeridas para el desarrollo de un sistema: 

Definición del problema 

Esta función es generalmente responsabilidad 
básica del usuario. asesorado por el grupo de especialistas de 
análisis y desarrollo de sistemas y debe incluir una precisa 
identificación de las necesidades del usuario. 
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AnAlisis y desarrollo del sistema 

Habiendo definido el problema. el siguiente paso 
es convertir los requerimientos en un sistema de producción. es 
decir una serie de programas que· proporcionen la informjción 
requerida por el usuario. Este proceso es llamado anélisis de 
sistemas y es generalmente desarrollado por el analista de 
sistemas. implica una redefinición del problema en tetminos de 
procesamiento de datos. definición de entradas y salidas. 
archivos. y otros parámetros de sistemas que permitan el diseño 
de un sistema que satisfaga estos requerimientos. Una de las 
mayores responsabilidades. es la de realizar el estudio de 
viabilidad. lo que decidiré 5i la relación beneficio/~osto. h~~e 

posible el desarrollo e implementación del sistema. 

Programación 

Dada las especificaciones del sistema definidas 
por el analista. el programador se encargaré de traducirlas en un 
lenguaje adecuado para el computador. 

Operaciones 

La función final es la correspondiente a la 
actividad operativa. la cual utilizará el sistema liberado y lo 
operará para su prueba final. Operación es también el mayor 
participante en el proceso de producci~n. Normalmente exi~ten 
problemas de comunicación en el proceso del desarrollo del 
sistema. Los más significativos son los que se presentan entre 
el usuario. que normalmente entiende su problema pero no es claro 
al expresarlo. y el analista de sistemas que tiene un 
conocimiento técnico especializado. pero que no comprende 
realmente el problema que plantea el usuario. 

El efecto de este problema es que en primera 
instancia el analista generalmente diseña un sistema basado en su 
interpretación del problema planteado por el usuario; y solamente 
después que el sistema se ha implementado. es cuando el usuario 
se percata del potencial de la solución presentada. por lo que 
usualmente replantea ~us requerimientos iniciales obligando a un 
rediseño y reprogramación del sistema , lo que al final se 
traduce en un aumento de costos. 

El problema actualmente se ha tratado de minimizar 
mediante el entrenamiento de ambas partes; el usuario proporciona 
cierta orientación al analista y éste a ~u vez asesora al 
usuario en cuanto a las posibilidades y posibles implementaciones 
que realmente le satisfagan. 
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Problemas similares de comunicación se presentan 
durante el proceso del desarrollo del sistema. el analista tiene 
cierta dificultad de comunicación con el programador, y éste a su 
vez tiene problemas con operación: estos problemas pueden ser 
minimizados con rigidos procedimientos y esténdares, asi como con 
diversos niveles de documentación y métodos de comunicación entre 
Areas o funciones. 

El Proceso de Producción 

El proceso de producción en comparación con el 
proceso de desarrollo del sistema, opera bajo ciclos mas cortos, 
lo que permite tener un mejor control. Muchos requerimientos de 
producción son bajo calendarización diaria, semanal o mensual, 
mientras que el desarrollo de un sistema puede variar de semanas 
a meses o años. 

El usuario es quien realiza el primer paso en este 
proceso, proporcionando la iriformaciOn de entrada, generalmente a 
la mesa u organización de control. la cual la evalaa y se asegura 
de que esté completa y autorizada. y la transfiere a la función 
de captura que la preparara para ser entregada a su proceso en 
los computadores. Donde los operadores realizaran la ejecución 
del sistema generando la información de salida que nuevamente 
pasara al grupo de control, quienes la evaluaran y di~tribuirAn 
al personal usuario autorizado. 

Una vez que se ha implementado el sistema. éste es 
fécilmente controlable por el grupo administrativo. ya que se 
establecen criterios de flujo. preparación de datos de entrada. 
captura. proceso y evaluación de resultados. teniendo como 
consecuencia que la función de producción es normalmente bien 
controlada y capaz de cumplir con los requerimientos solicitados. 

Prerequisitos de personal 

Las caracteristicas y prerequisitos para el personal en 
el Departamento de Procesamiento de Datos no son siempre 
fécilmente definibles. sin embargo las experiencias que se 
han observado en forma general en cuanto a la selección, 
reclutamiento. y entrenamiento permiten hacer algunas 
aseveraciones en cuanto a las habilidades personales y de 
educación deseables. A continuación haremos una breve 
reseñe de los perfiles que e nuest~o juicio se deberan 
considerar para algunos puestos clave. 
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Operadores 

Los requerimientos de educación fundamentales pare 
un operador, son tener educación escolar de nivel 
medio. ye que no es necesario un gran conocimiento para 
las funciones basicas de operación; sin embargo es 
necesario que presenten potencial de desarrollo para 
futuras promociones. Es necesario que posean destre~a 
manual, para la manipulación de teclados y 
montaje/desmontaje de cintas y discos, deberan tener 
habilidad pera entender y seguir instrucciones precisas 
de proceso asi como para detectar y reportar 
funcionamientos anormales de equipo. programas ó 
sistemas. 

Programadores 

La educación requerida para un programador es 
usualmente la de nivel medio. No existe ninguna 
ventaja en que un programador posea mayor escolaridad. 
excepto para fines de promoción o de aplicaciones 
sumamente especificas como las requeridas en el 
desarrollo de fórmulas matematicas complejas. 

La segunda y mas importante característica 
requerida es la de tener una aptitud lógica. 

No se requiere de ninguna otra caracteristica 
especifica. y las habilidades deseables son las de 
escritura. a fin de simplificar la comunicación con las 
funciones de operación y una motivación o interés en su 
trabajo, esto obedece a que usualmente un programador 
no debe trabajar bajo un horario estricto, ya que es 
deseable una continua aplicación de la programación una 
vez que se ha detectado el problema a aplicar o 
resolver. 

Analista de sistemas 

Los requerimientos para un analista son mas 
dificiles de cubrir que en un programador u operador. 
Un analista debe ser un solucionador de problemas y por 
lo tanto debe tener el conocimiento sobre técnicas de 
analisis. tener inventiva para solucionar problemas que 
no se hayan presentado con anterioridad y debe ser 
capaz de comunicarse con usuarios que no necesariamente 
hablen el mismo "idioma". 
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Un analista generalmente requiere un titulo 
universitario, preferentemente en ciencias, ingenieria, 
mateméticas, economia, contabilidad, 6 administración 
de empresas, ya que deberé contar con amplios 
conocimientos en la exposición , comprensión y solución 
de problemas, y poseer una mente y habilidades 
analiticas. 

En adición a la escolaridad, las habilidades 
deseables son imaginación y creatividad, ya que deberá 
ser capaz de investigar en la información disponible, 
comprender la esencia de los problemas a resolver, 
imaginar y desarrollar los lineamientos para la 
solución de ellos: por supuesto, deberá ser capaz de 
comunicarse en forma etec~ivu. ~e ~end~r ideas con 
fundamentos reales y lógicos determinando métodos para 
la solución de problemas: asi mismo tener habilidades 
para la negociación • diplomacia y mucha iniciativa. 
Finalmente deberá ser capaz en la organizacion y manejo 
de personal. 

Gerentes 

Los requisitos para la función gerencial en el 
procesamie"nto de datos son similares a los requeridos 
en cualquier organización. Los gerentes no requieren 
ser expertos en las técnicas de procesamiento de datos, 
es más deseable que sean entrenados en las habilidades 
gerenciales y sean buenos administradores y guias del 
personal¡ sin embargo. deberan tener conocimiento del 
desempe~o de los trabajos que se realizan bajo su 
dirección, lo cual pueden adquirir como parte de su 
entrenamiento, con lo que se evita la necesidad de que 
forzosamente se seleccione al grupo directivo o 
gerencial del grupo de técnicos del departamento, 

Los requisitos necesarios para un gerente son 
dificiles de especificar, tipicamente es deseable que 
cuente con un titulo universitario a fin de asegurar su 
habilidad efectiva de comunicación con aquellas 
personas bajo su mando que posean el mismo nivel de 
estudios. Las caracteristicas primarias identificadas 
para los analistas de sistemas -imaginación, habilidad 
organizacional, diplomacia, comunicación fluida e 
iniciativa- son también requisitos para la función 
gerencial. Un gerente debe contar también con 
habilidades de liderazgo y capacidad de motivar a su 
personal en las directrices, conceptos y disciplinas 
que se establezcan; debe ser consistente. a fin de 
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evitar problemas generados por vacilación y debe ser 
decisivo y capaz de afrontar los resultados de sus 
decisiones. puesto que son las personas que mantienen 
informados a los .niveles superiores. deben poder 
comunicarse en forma adecuada y en su propio lenguaje. 
lo que implica el tener conocimientos de los principios 
y conceptos de negocios; finalm~nt~. y ~~iz~ loe m~c 
importante. experiencia en supervisión de personal. 

Necesidades de entrenamiento 

Los requerimientos de entrenamiento del personal de 
procesamiento de datos son criticos para el éxito del 
programa del departamento. la continuidad de la organización 
y adaptación a la evolución en sus servicios. El personal 
que se selecciona para instalaciones que recién empiezan. 
generalmente son elegidos de entre los que ya se encuentran 
dentro de la compañia. lo que representa una ventaja en 
cierta forma. ya que es personal familiarizado con la 
organización, sus objetivos y sus métodos de operación. 

En forma resumida podemos decir que cualquier miembro 
de la organización del procesamiento de datos debe recibir 
alg~n entrenamiento en la tecnologia general del mismo y un 
entrenamiento mucho mas profundo y especifico sobre las 
habilidades que deberán tener en el desempeño de las 
funciones que realizaran. El entrenamiento se divide en dos 
grandes categorias, entrenamiento formal. que se recibe en 
la escuela y entrenamiento en el trabajo, el cual es 
realizado mientras se supervisa su desempeño por una persona 
que le transfiere la experiencia y conocimientos requeridos. 

Entrenamiento de operadores 

El entrenamiento formal de los operadores generalmente 
requiere de poco tiempo, durante este periodo el operador 
debe familiarizarse con la maquina con la cual laborara. 
adicionalmente se le deberé proporcionar entrenamiento con 
el equipo y en el lugar donde trabajara a fin de que se 
familiarize y obtenga confianza. lo que le permitiré conocer 
la terminologia. el contenido de la información y 
conocimiento de los procedimientos de control establecidos. 
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Entrenamiento de programadores 

El entrenamiento formal requerido para la formación de 
un programador es : 

Orientación bésica hacia las computadoras 

Lenguajes bésicos de programación 

Lenguajes avanzados 

Précticas de programación 

Programación estructurada 

Capacitación especial 

Durante el entrenamiento formal. reciben información 
suficiente sobre diversos lengi:.ajes. sin embargo tod.os los 
programas de educación cubren en forma muy somera los 
aspectos de lógica y técnicas de documentacioñ; esta 
deficiencia esté siendo corregida en forma substancial. ya 
que paulatiname·nte esté adquiriendo gran importancia. 

El entrenamiento en el trabajo de los programadores 
requiere de periodos variables. ya que depende de la aptitud 
del programador y de su ~abilidad para asimilar nuevos 
conceptos. Existen cuatro éreas que usualmente desarrollan: 

Anélisis lógico. 

Codificación. 

Planeación de pruebas y realizacioñ de las mismas. 

Documentación e instalación 

El entrenamiento en el trabajo deberé ser 
cuidadosamente supervisado. ya que la evaluación de sus 
resultados cuando se realiza por fallas. resulta sumamente 
costosa. 
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Entrenamiento de analistas de sistemas 

Una de las!grandes deficiencias es la carencia de un 
programa de preparación de analistas programadores 
verdaderos. debido a que usualmente requiere de las 
habilidades descritas para programadores y con el paso del 
tiempo. y la experiencia adquirida, se convierten 
autométicamente en analistas: sin eMbargo. es comun que 
carezca de los conocimientos técnicos necesarios que 
mejorarian su desempeño. por lo que debera capacitarse en : 

Tecnologia de computadores 

Tecnologia de anélisis de sistemas 

Tecnologia de sistemas avanzados 

Entrenamiento gerencial 

Existen algunos programas de entrenamiento para 
personal gerencial. algunos son impartidos en escuelas 
profesionales. bésicamente de administración de negocios, 
que intentan transmitir los conceptos de administración: 
algunas instituciones privadas proveen cursos gerenciales y 
algunas compañias cuentan con programas internos de 
capacieac16n, normalmente orientados hacio su= nccc~idade9 

especificas. 

Lo que podemos añadir. es que en lo que respecta a la 
actividad en procesamiento de datos. se requiere que el 
personal gerencial cuente con entrenamiento y experiencia en 
las diversas éreas de trabajo besicas de operación, 
programación y anélisis de sistemas: ya que, al igual que en 
los analistas. la capacitación en el trabajo seré la base de 
su preparación y desarrollo. 

Una vez que hemos cubierto las necesidades y cuidados 
que consideramos necesarios en cuanto al personal que 
usualmente se demanda en el DPD. a continuación 
describiremos algunas posiciones que en el presente. son 
tipicas en las éreas de operación, asi como las funciones 
principales de las cuales son responsables; esta 
clasificación nos permitiré tener la visión de como las 
personas interactuan debido a las actividades obligadas por 
las funciones que deben cubrir. 
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Gerencia de Operación 

Es responsable de los resultados que brinde toda el 
área. Debe planear. organizar. coordinar. controlar y 
motivar los recursos del área de operación a fin de lograr 
las metas y objetivos de la compafi1a en general, por lo que 
debe administrar el'area como un negocio independiente. 

En términos prácticos, su contribución consiste en la 
planeación del crecimiento y uso de sus recursos de cómputo 
y la aplicación de técnicas para aumentar la productividad, 
mediante la eliminación de cuellos de botella, solución de 
problemas. reducción de costos y proporcionando la 
!n!c=~~c!~n dond~ ésta sea requerida. Debe seleccionar y 
evaluar las cargas potenciales y disponer su ~quipv y 
recursos humanos en la forma mas eficiente para afrontarlas, 
trabajo que consistiré en establecer las directrices a 
seguir, evaluación de resultados y toma de decisiones en 
base a los hechos que se observen. Deberá concientizar a 
todo su equipo de trabajo y garantizar que se tendrá una 
operación eficiente del área de operación sin desviación de 
las polit1ticas de la compafiia. 

Soporte técnico 

Este grupo de trabajo esté integrado 
personas que poseen el conocimiento técnico 
para soportar toda la producción del área 
algunas funciones típicas que se cubren son : 

por 
y 
de 

todas las 
habilidades 
operación; 

Administración de bases de datos: Es responsable de la 
integridad, mantenimiento y respaldo de todas las bases o 
bancos de datos con que cuenten en la instalación. 
Desarrolla y vigila que se cumpla con los estándares para el 
uso y la seguridad de la información de las bases. 

Responsable de comunicaciones: Participa 
especificación y selección de software y equipo de 
de comunicaciones; es responsable de la 
comunicaciones con que cuente la instalación. 

en la 
control 

red de 

Analisis de configuracio~: Establece y administra un 
programa de monitoreo. medición y evaluación de los recursos 
de la instalación; planea a corto y a largo plazo los 
cambios en la configuración para mejorar su presente t 
futura utilización. 
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Contraloria de est~ndares y documentación: Establece y 
administra un programa de estandares de procesos y 
procedimientos para la organizacio~. para los usuarios y 
sus servicios. Es responsable también de que la 
documentación de todos los sistemas que se lleven e~ la 
instalación. estén actualizados y disponibles. 

Suministros 

Es responsable de tener y mantener controlado el 
presupuesto, facturaciOn y los inventarios de suministros 
(papeleria. cintas magnéticas y de impresión), de controlar 
y recibir las entregas programadas de formas. coordinar y 
participar en los inventarios fisicos requeridos. reportar 
l&s ~r.o~elias y malfuncionamiento de equipos a los 
proveedores correspond~entes ver1tica11d~ q~e =con et~ndidos 
y corregidos. 

Cintoteca 

Su responsabilidad es controlar los medios de 
almacenamiento magnéticos, la cintoteca y discos con que 
cuente la instalación, manteniendo inventarios actualizados. 
y, conservandolos en perfecto estado. para lo que debe 
cumplir el calendario de limpieza y certificación de ellas. 

Programación de trabajos 

su responsabilidad sera la de preparar y mantener una 
calendarización de la producción, para lo que deberé 
realizar estudios de tiempos y movimientos, asi como de 
utilización de recursos. Ajustara calendarios de acuerdo a 
los requerimientos del centro. y reporta causas de atraso a 
fin de evaluar impactos y requerimientos. 

Control de 1nformac10n 

su responsabilidad consiste en reunir la información 
necesaria para la ejecuciOn de trabajos. de acuerdo a los 
procedimientos que tenga establecidos la instalación y el 
calendario de trabajos programados. 
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SupervisiOn de captura 

Dirige el trabajo de la unidad de entrada de datos. 
supervisando las funciones de los capturistas. Planea y 
distribuye la carga diaria de trabajo. asegurando que sea 
entregada en el momento requerido para su proceso. 

OperaciOn de captura 

Convierte la fuente de informaciOn del usuario en forma 
aceptable que requiera la computadora; deberé estar 
familiarizado con el dispositivo que se empleé (Micro•s. 
terminales. perfoverificadoras. etc.). 

An&lisis de Sistemas 

Recopila 
modificaciOn 
implementados. 
instalarlos. 

y analiza información para desarrollo y 
a los sistemas de procesamiento de 

Diseña y especifica sistemas y métodos para 

Colabora con el usuario para determinar objetivamente 
sus problemas y definir su solución. 

Documenta los resultados del anélisis 
presentaciones formales de lo definido con la 
adecuada. asegurando la efectividad y su costo. 

Programación 

y hace 
solución 

Diseña y prueba la lógica del programa. los codifica y 
prepara para su operación. Ayuda al diseñador de sistemas 
para establecer los requerimientos de archivo y 
especificaciones de proceso para las partes automatizadas 
del sistema. Realiza tareas de programación de acuerdo a 
los esténdares establecidos. Desarrolla los programas de 
computadora de manera segura y eficiente. Mantiene sus 
conocimientos actualizados en lo referente a : lenguajes de 
programación. estándares. métodos de codificación y 
requerimientos de operación. 
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Supervisión de turno 

Supervisa y se responsabiliza de la operación de todo 
el equipo del área. manteniendo un flujo continuo en la 
ejecución de los trabajos programados. atendiendo todoo los 
requerimientos de trabajo que se presenten. reconociendo 
problemas de producción y tomando acciones preventivas y 
correctivas para su solución. Realiza la programación y 
rotación del personal necesario para cubrir todas las areas 
y turnos de producción. 

Supervisa y controla los computadores atendiendo las 
demandas y necesidades que le ~~~n ~c~aud~áas por las 
consolas. r~e~~~~abilizandose de la operación y 
mantenimiento rutinario del equipo periférico: identifica el 
mal funcionamiento del equipo e inicia acciones preventivas 
y correctivas. manteniendo un control efectivo que asegure 
la integridad de la información contenida en los archivos de 
producción. 

Panorama futuro 

Las cualidades y habilidades que hemos descrito. nos 
muestran la forma en .Que en la actualidad se viene 
desarrollando la actividad correspondiente al procesamiento 
de datos. sin embargo. si consideramos la tendencia en el 
avance de la tecnología y la filosofia que se esta 
estableciendo en los servicios que se demandan con empleo 
de los computadores. podemos visualizar que en un futuro 
cercano. el ambiente de procesamiento de datos se regiré 
basicamente por el funcionamiento en forma casi autonoma de 
los equipos de cómputo. comunicaciones y sistemas de 
producción correspondientes. satisfaciendo las demandas que 
en forma directa solicite el usuario desde sus propios 
centros de trabajo. 

La consecuencia inmediata para la administración de 
personal. es que es necesario preparar al personal actual 
para afrontar el futuro descrito. el cual consideramos que, 
para proporcionar estos servicios, deberé contar con una 
amplia gama de conocimientos y experiencia en todas las 
Areas del departamento; en otras palabras. se debera evitar 
la especialización en cualquier actividad. y propiciar que 
el grupo ó equipo de trabajo cuente con un nivel de 
conocimientos lo mas uniforme y elevado posible. de tal 
manera que permita la facil rotación y sustituciOn de 
funciones entre sus integrantes. 
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ADHISTRACION DE L.l\ INFORMACION 

con el titulo de Admin1strac10n de la Informac10n 
es nuestra intenciOn analizar cuáles son en la actualidad los 
servicios que se ofrecen en el DPD. teniendo como objetivo final 
la identificaciOn de funciones esenciales que se requieren en el 
Ares de operaciOn. 

En general el aprovechamiento de los sistemas de 
información está orientado a los siguientes propósitos: 

Proporcionar 
productividad 
un negocio. 

ayudas para incrementar la 
en todas las áreas de influencia de 

Permitir al usuario final de los sistemas contar 
con todas las facilidades para su directa y 
adecuada eKpio~4C~~~. 

Lograr que la relación costo/beneficio de la 
tecnologia sea óptima a través del uso racional de 
los equipos instalados. 

Apoyar ampliamente los principales procesos de la 
empresa para el logro de sus objetivos 

Proporcionar la información necesaria para el 
nivel estratégico de la organización, coadyuvando 
en la toma de decisiones y planeación. 

Estos propósitos podrán ser alcanzados a 
del cumplimiento de los servicios del DPD, a los 
cl.asi ficamos de la siguiente manera 

Servicios de Planeación. 

Servicios de Desarrollo. 

Servicios de Evaluación y Control. 

través 
cuales 

Servicios de Mantenimiento a Sistemas de Aplicación. 

Servicios Operativos. 
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Servicios de Planeaci6n 

El servicio de PlaneaciOn consiste en ofrecer a 
1os usuarios del DPD • las metodologias para identific~r y 
definir sus necesidades. asi como los recursos que coadyuven al 
logro de sus objetivos particulares por un lado y por otro, a la 
tormaciOn de la infraestructura necesaria que respalde su 
desarrollo. 

De esta manera. presentamos a la planeación con 
dos enfoques: 

Planeación de los Sistemas de Información con el usuario y 

PlaneaciOn de la Infraestructura del DPD. 

Planeación de Sistemas de Infonnación con el usuario. 

En este caso. se establece un plan de 
con el usuario. a fin de determinar 
satisfacer con los sistemas de información 
visualizandolo de una manera integral. 

Las fases que se contemplan son: 

Identificación 

trabajo conjunto 
los factores a 
por desarrollar, 

Tiene como objetivo detectar las areas de la 
organización en las cuales la implementación de 
sistemas automatizados. sea de beneficio para las 
mismas. 

Se concibe dentro de esta fase. 
viabilidad. donde se determina la 
automatización, el cual. al aprobarse 
plan de proyectos generales con su 
prioridad asignada. 

Definición 

el estudio de 
posibilidad de 
se integrara al 
correspondiente 

En esta etapa se establecen las caracteristicas de 
los sistemas. tales como filosofia de trabajo, 
resultados esperados. recursos involucrados. 
interrelación con otros sistemas. etc .. 

Se concluye con el establecimcento de un plan, los 
calendarios. los presupuestos requeridos y los 
mecanismos de evaluación y control de proyectos. 
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P1átteaci6n de la Infraestructura de1 DPD. 

La planeación del DPD se rea1iza tomando en cuenta 1os 
·siguientes aspectos 

Los recursos disponibles. 

Las expectativas de los usuarios. 

Las tendencias del medio ambiente 
desenvuelve la compañia. 

Una v~~ ~~~~bl~ci~o= ~e~ oLjbtivo~, se 
proyectos a corto, mediano y largo plazo 
cumplir con todos los aspectos definidos. 
presupuesto correspondiente. 

en que se 

definen los 
que permitan 
asignando el 

El DPD deberé contar con los elementos necesarios para 
definir una estructura organizacional sólida, que posea los 
recursos necesarios y suficientes para llevar a buen término 
los planes trazados. 

Servicios de Desarrollo. 

Los servicios de desarrollo ofrecen las técnicas 
para investigación, analisis. diseño y programación de modelos y 
sistemas que permitan manipular. procesar y obtener información 

·necesaria para el desarrollo de la organización. 

Lo anterior significa que el desarrollo de 
sistemas se definiré con disciplinas que permitan la mejor 
ambientación posible de nuevas tecnologías. contando a su vez con 
la flexibilidad suficiente para adaptarse a los constantes 
cambios tecnológicos. 

Los servicios de desarrollo se proporcionan a 
través de: 
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Sistemas Computacionales. 

Investigación de Operaciones. 

Administración de Proyectos. 

Anélisis de Sistemas. 

Dise~o de Sistemas. 

Programación y Prueba de Sistemas. 

Sistemas Computacionales. 

Son sistemas que cumplen con el logro de objetivos de 
diferentes areas, proporcionando información oportuna. 
exacta. confiable, completa y con el mejor tiempo de 
respuesta posible para convertir tal información en acción. 

La información que se controle a 
sistemas para que logren el efecto de 
reunir las siguientes caracteristicas: 
integral. 

través de estos 
sinergia. deberé 

ser global e 

Global. Dado que es importante abarcar todas las 
funciones que desarrolle la empresa. 

Integral. Puesto que la interrelación y agrupación de 
datos. dirigida a los altos niveles de la empresa 
permitiré. una mejor toma de decisiones. 

Investigación de Operaciones. 

Esta técnica se aplica en el desarrollo de sistemas 
estratégicos y avanzados que son de una importancia singular 
para la organización. 

Especificamente la orientación de esta actividad se 
dirige a todas las areas relacionadas con Métodos de 
Investigación de Operaciones. Ingenieria Económica y Toma de 
Decisiones, las cuales buscan el aprovechamiento de los 
recursos computacionales existentes. 
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Administración de Proyectos. 

Con esta actividad se busca obtener la adecuada 
coordinación y administración de recursos, tanto del usuario 
como del DPD. a través de una metodologia que permita la 
evaluación continua del avance de proyectos. 

se efectuan estimaciones de tiempo y costo 
estableciéndose compromisos de resultados. dependiendo de la 
participación entre personal del usuario y del DPD. 

Análisis de Sistemas. 

El analisis se efectua como resultado de una solicitud 
especifica. ó como parte de un proyecto que contempla otras 
fases del ciclo de un sistema. 

En este tipo de servicio se realizan reuniones y 
entrevistas con los usuarios, teniendo como propósito el 
detectar las necesidades por resolver. 

Las actividades principales a realizar dentro del 
análisis de sistemas son: 

Levantamiento ó Recopilaciór• de Información. 

Analisis de la Información obtenida. 

Disefio del Modelo Conceptual. 

Disefio de Archivos. 

Documentos Fuente. 

Reportes. 

Para el buen desarrollo de este servicio se debe contar 
con una metodologia estructurada que permita ahorrar tiempo 
y esfuerzo. y sobre todo. lograr una participación intensa 
por parte de todos los involucrados del sistema. 
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Diseno de Sistemas. 

Aqui se define la estructura del procesamiento de la 
información correspondiente a un sistema desde el punto de 
vista computacional. observando una secuencia lógica y 
estructurada de pasos para el mejor aprovechamiento de los 
recursos. 

Como resultado del diseño se logra una descripción 
detallada del flujo de información a través del sistema. 
dejando claramente establecidos los programas. los format~s 
de lo~ archivos. los recqrs~~ ~e c6m~uco necesarios. la 
f1~o~cf1~ operativa del sistema y un plan para su 
implantación. 

De la misma manera que el análisis. en esta etapa se 
deberá contar con una metodologia que permita lograr un 
seguimiento efectivo de todo el proceso. 

Programación y Pruebas. 

Esta etapa del desarrollo. consiste en la 
de la codificación de instrucciones lógicas a 
algoritmos que complementan lo definido en 
computacional. 

elaboración 
través de 

el diseño 

El cumplimiento de los estándares de desarrollo en este 
servicio, permite asegurar al usuario una documentación 
completa y de fácil acceso para el conjunto de programas que 
componen el sistema. 

Durante la fase de pruebas se toman en cuenta todas las 
posibles variantes de la información involucrada que se 
presentaran para la ejecución de los programas. tratando de 
visualizar las causas de una posible falla en el futuro. 

Cománmente se realizan dos tipos de pruebas la 
prueba piloto. que consiste en usar datos de muestra para 
asegurar el buen funcionamiento del programa. y la prueba en 
paralelo. que consiste en ejecutar ambos sistemas {nuevo y 
antiguo) con datos reales. checando al final los resultados 
obtenidos por cada uno para comprobar si los programas 
trabajan satisfactoriamente. 

desarrollo. 
servicios. 

Hasta aqui. la descripción de los servicios de 
continuaremos con la correspondiente a los demás 
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servicios de Evaluación y Control. 

Los Servicios de Evaluación y Control proporcionan 
los elementos informativos para la coordinación. administración y 
optimización del uso de recursos humanos. técnicos y económicos. 
los cuales cuentan con mecanismos teles como : estadisticas de 
uso de recursos. fijación de normas y estandares técnicos. 
anélisis de productividad, control presupuestal. auditoria de 
sistemas y distribución de documentación. 

Los servicios de Evaluación y Control permiten el 
establecimiento de modelos. esténdares y patrones para el 
'desarrollo de sistemas y la operación de recursos de computación. 
Todo esto a través de una coordin~ci~n y ~vcl~=c!On co~tlrlua y 
rátroa~imentada. 

La auditoria de sistemas. las estadisticas en el 
uso de recursos. las normas técnicas y los estandares. asi como 
los resultados de evaluación, son instrumentoa que permiten a los 
centros de cómputo administrar y realizar la toma de decisiones. 

Servicios de Manteni~iento a Sistemas de Aplicación. 

El mantenimiento de los Sistemas de Aplicación es 
importante dado que de ellos. depende la producción de datos 
requeridos por la organización. 

El servicio de mantenimiento. incluye la 
administración de los cambios y la solución de problemas 
detectados en el sistema. asi como su actualización debida a las 
modificaciones originadas por las necesidades del usuario. 6 por 
situaciones en el medio ambiente. 

El servicio de mantenimiento proporciona la 
seguridad necesaria al ares de producción. haciendo que los 
sistemas permanezcan fuera de servicio el menor tiempo posible. 

La actividad de mantenimiento deberé ser realizada 
en forma eficiente. para lo cual deberé contar con procedimientos 
y criterios previamente definidos. 
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Servicios Operativos. 

Loa servicios operativos tienen 
transformar loa datos en resultados que a 
interpretación por el usuario final se convierta 
valiosa debido a que es oportuna, relevante. 
confiable y de rápida obtenci6n. 

como misión. 
través de la 
en información 
exacta. veraz, 

La importancia de los servicios operativos. reside 
en que contemplan la administración y optimización de recursos y 
soporte de programación. 

rilgunc= ~e 1~~ ~ervicios del DPD detallados 
previamente, tienen que ver en diferentes grados con la~ 
actividades propias del área de operación, por lo tanto, es 
importante que se realicen en forma adecuada para hacer posible 
que esta área cumpla con su función primordial la cual es, 
proporcionar la información y servicios requeridos por el usuario 
con oportunidad, calidad, confiabilidad y seguridad. 

La responsabilidad de brindar estos servicios 
recae· sobre el área de operación, por lo que a continuación 
realizaremos el estudio de los servicios y actividades que se 
detectó se llevan a cabo en diferentes instalaciones' siendo 
nuestra intenci6n llegar a identificar aquellas funciones que son 
fundamentales para el logro de los objetivos del área de 
operación. 

Proceso de Datos en Lote Local. 

Este servicio se ofrece a un usuario en el 
central bajo las siguientes opciones : 

~ Procesos productivos que se encuentran 
responsabilidad del área de operaci6n y para 
se establece un calendario de entrega y 
informaci6n convenido con el usuario. 

computador 

bajo la 
los cuales 
recibo de 

~ Procesos productivos que se encuentran bajo la 
responsabilidad del usuario y que s6lo requieren uso 
del computador y de sus recursos de operaci6n. En éste 
caso, el calendario de entrada y salida de información. 
depende totalmente del usuario y de su coordinación con 
las otras áreas. 
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A Procesos productivos eventuales solicitados para la 
obtención de información especial en base a archivos 
que estén bajo la responsabilidad del érea de 
operación, y para los cuales se establece un compromiso 
de recibo y entrega de información sujeto a : nivel del 
usuario final, complejidad del proceso, grado de 
urgencia y disponibilidad de recursos. 

Proceso de Datos en Lote Remoto. 

Este servicio se ofrece a usuarios que tienen bajo su 
responsabilidad la operación de sistemas y que para tal 
efecto utilizan Entrada de Datos en Forma Remota ( RJE 
controlando asi su información. 

Las alternativas en este tipo de proceso son las 
siguientes: 

• Procesos productivos que se envian desde una terminal y 
cuya salida de resultados se obtiene en la misma 
terminal. 

• Procesos 
terminal 
central, 

productivos que se envian desde la misma 
RJE. para su ejecución en el computador 
s~endo su salida en el mismo computador. 

* Procesos productivos que manejan información 
desde la terminal RJE para su ejecución 
computador central y cuya salida se obtiene 
terminal solicitada de antemano. 

enviada 
en el 

en otra 

A Procesos productivos que se encuentran bajo 
responsabilidad del personal de operación, los cuales 
se ejecutan en el computador central y generan 
información que es enviada a una terminal RJE 
predeterminada. 

ft Proce~os eventuales que son solicitados por 
usuarios de la terminal RJE y que se ejecutan en 
computador central sin intervención del operador 
equipo. 

los 
el 

del 

enviados desde la 
en desarrollo. 
y que estan bajo 

• Proceso de pruebas de programas 
terminal RJE que se encuentran 
mantenimiento ó en via de implantación 
responsabilidad del usuario. 
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Proceso de Datos en Linea. 

Para el proceso de datos en linea existen dos enfoques 
de aprovechamiento : 

Modo Transaccional con Procesamiento Defasado (BATCH) 

Ofrece la ventaja de la transmisión programada de 
informaciOn con la actualización posterior sobre los 
archivos del sistema. 

Modo Interactivo 

Este proceso permite el manejo de datos en forma 
conversacional entre el usuario y el computador en 
función del requerimiento especifico del mismo usuario. 

El área de operación, para lograr brindar los 
servicios descritos. lleva a cabo multiples actividades. las 
cuales varian en importancia y complejidad de acuerdo al tamaño 

.de cada centro de procesamiento y etapa de desarrollo en que se 
encuentra; por lo que a continuación. describiremos las 
actividades que se detectaron y que. para facilidad de 
exposición. hemos agrupado por áreas de responsabilidad. 

Grupo de Apoyo en Areas Técnicas. Provee información. y 
recursos técnicos a los usuarios. esto incluye: 

Asistencia directa de consulta a usuarios en 
al uso de las capacidades de producción 
procesamiento de datos. 

relación 
y de 

Responder preguntas técnicas de los usuarios 
correspondientes a mensajes del sistema operativo de la 
instalación y sistemas de software generalizados. 

Mantenimiento de la 
publicacion~s. circulación 
lectores interesados. 

biblioteca técnica 
de éstos materiales a 

de 
los 

Optimización de Sistemas de Planeación de Producción 
de Medición y Reportes del Rendimiento del Computador. 

Mantenimiento de una 
sistemas y programas, 
cada institución. 
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Asistencia a fallas en telecomunicaciones ejecutando: 
diagnósticos y su solución correspondiente. 

Determinación de las caracteristicas de la red de 
comunicaciones deseables para las aplicaciones que van 
a ser instaladas. 

Coordinación en la instalación de terminales remotas. 

Definición y control de las colas de entrada/salida de 
impresión. 

~an~~ni1i~i~n~c c~n~!n~ó de las lineas, re~ y 
configuración de terminales a medida que cambien las 
necesidades y capacidades. 

Monitoreo de software en cuanto a su efectividad. 

Mantenimiento de programas de utileria. 

Asistencia en fallas de hardware. diagnosticando y en 
su caso reportando el problema al módulo de Recursos y 
Mantenimiento. 

Proveer do~umentación para la operación del equipo. 

Proveer procedimientos de emergencia. 

Asegurar la protección contra incendios. 

Monitorear : temperatura. humedad. aire acondicionado. 
refrigeración. 

Participar y asegurar al buen funcionamiento del equipo 
contra _interrupciones de corriente. 

Monitorear los niveles de ruido en la transmisión de 
datos y asegurar niveles óptimos de operación. 

Obtención y analisis estadistico de información que 
permita conocer el uso real de los computadores y sus 
recursos. lo que permitiré evaluar la carga de trabajo 
actual y la extrapolación a futuro. con lo que se 
determinara las politices de crecimiento de recursos. 
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Grupo de Apoyo para Procedimientos. Mantener dinamicamente 
los métodos y procedimientos establecidos para el desempeño 
de las funciones de producción. 

La manera 
metodologias. 

de hacerse 
es tanda res 

el trabajo. 
y programación 

basado en 
requerida. 

Requerimientos de documentación en todo nivel de 
.trabajo. incluyendo programación. operaciones. 
procedimientos y requerimientos de servicios a 
usuarios. 

Restringe y limita estandares absolutos para 
utilización de equipo. tamaño de programas. uso de 
lenguajes y de programas de utileria. 

Eeténdares de datos. referent~~ ~ for~~to, t~m~ño. 
e~tructura de base de datos.definición de datos 
elementales y seguridad. 

Estándares de Desempeño. Establecimiento cuantificado 
del minimo y maximo uso posible del equipo. asi como 
cargas de trabajo medibles para el personal. 

Grupo de Apoyo en Programación. Mantenimiento de los 
sistemas de software generalizados que satisfacen las 
necesidades de la instalación. 

Mantenimiento y control del sistema Operativo. de las 
aplicaciones existentes en la instelaciOn. manejadores 
de comunicaciones y de base de datos. modificando éstos 
sistemas cuando sea necesario de acuerdo a las 
necesidades que se vayan presentando. 

Mantenimiento preventivo de las necesidades de 
actualización de los sistemas. en base a solicitud 
presentada por el usuario. 

Mantenimiento correctivo de fallas en los resultados 
esperados. Corrigiendo las condiciones no previstas 6 
fallas en el proceso de información en el momento de 
producción. 
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Grupo de Apoyo para uniformidad en la Información. Tomar 
medidas de seguridau para conservar la integridad de las 
bases de datos y archivos de la institución. particularmente 
cuando estos son utilizados por varias aplicaciones. 

Asegurar el Optimo funcionamiento de las estructuras de 
base de datos. con los cambios en el ambiente 
operacional y contemplando las necesidades futuras. 

Proporcionar los datos requeridos en los dispositivos 
solicitados. en el lugar y momento en que se soliciten. 
Control de la bitacora de archivos. 

Observar el uso de estándares 
registros~ incorpor~~i~n ~e ~~t~~ 

dat:os. 

para el diseño de 
y u~o ae las bases de 

Modificación y mantenimiento de las estructuras de 
datos. estándares de uso y métodos de acceso como sea 
requerido por cambios en los objetivos, equipo. 
software y utilerias requeridas en el funcionamiento. 

Establecer y mantener las bases de datos 
utilizados para pruebas de aplicaciones 
modi ficada·s. 

y archivos 
nuevas y/o 

Control de los diccionarios de archivos de datos y base 
de datos. 

Monitoreo de la efectividad de software de base de 
datos. 

Grupo de Producción. Actividades propias del 
de datos para su manejo conputarizado. 

procesamiento 

Preparación de Datos. Operación del equipo de captura 
de datos, efectuando la misma bajo control del 
calendario de producción. 

Establecimiento de programas de producción. Marcar la 
ruta que deben seguir los procesos, de acuerdo a los 
resultados que proporcionen cada uno de ellos. 
Ajustando divergencias de calendarios. cargas de 
trabajo urgentes y no previstos y problemas de 
disponibilidad de equipo. 
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Control de calidad de la 
información y monitoreo de 

entrada y salida de 
las actividades de la 

preparación de datos. 

Operación de equipo de cómputo. 

Coordinación de actividades con Areas similares 
descentralizadas y/o con procesos distribuidos. 

Recepción y revisión de sistemas nuevos 6 actualizados. 

Elaboración de diagnóstico de proceso en ambiente real 
de producción. 

Control y registro de fallas de ~~Q1po. [3it6cora). 

Respaldo de información de bases de datos y archivos de 
datos de aplicaciones. 

Control de acceso a personal autorizado. 

Control y 
efectuar 
realizar. 

recepciOn de solicitudes 
y control de bitacora 

de 
de 

trabajos 
pendientes 

por 
de 

Grupo de Atención al Usuario. Recibir. canalizar y atender 
todas les solicitudes que se reciban de los usuarios. 

Auditorias continuas para el control y seguridad de la 
información. 

Facturación de costos de servicios a usuarios. 

Realizar reuniones de evaluación 
proporcionados con los usuarios. 

de servicios 

Canalización de solicitudes que no correspondan al area 
de Operación. 

Capacitación y entrega de documentación actualizada. 

Establecimiento de procedimientos para condiciones 
inminentes de paro 6 suspensión de procesos. 

Procedimientos establecidos para inicio de actividades. 
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Grupo de Control de Equipo y Activo Fijo. Es responsable 
del funcionamiento correcto y máxima disponibilidad de todo 
el equipo y suministros que se requieren. Cuidará que se 
atiendan las fallas que se reporten en la operación de los 
equipos y de mantener los inventarios de los suministros. 

seguimiento 
equipos de 
emergencia, 

de las 
computo, 

etc •• 

fallas que se presenten en 
captura, desglose, equipo 

los 
de 

Cuidado de las 
etc •• ) 

instalaciones (mobiliario, equipo, 

Control y registro estadistico de fallas reportadas en 
los sistemas en producción. 

Haciendo una recapitulación de lo presentado a lo 
largo de este inciso, podremos clarificar la interrelación que 
guardan entre si cada una de las partes en que lo hemos divido. 

Partirnos de una clasificación general, en la que 
presentamos ·a la Administración dividida en tres partes para su 
mejor análisis: 

ADMINISTRACION DE { Recursos Humanos. 

Recursos Fisicos. 

Información. 

La interrelación de estas partes puede resumirse 
como el dónde, el quién, y el qué; es decir. dónde es que se 
llevarán a cabo las funciones del DPD, quién las va a 
desarrollar. y por ültimo. con qué se va a trabajar. 

En estos tres aspectos encontramos consideradas 
todas las actividades administrativas que son necesarias 
en todo centro de cómputo o departamento de procesamiento de 
datos como comünmente se le conoce. 
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Las dificultades que representan un obstáculo en 
la correcta funcionalidad. ya sea del OPD o el área de operación. 
al final de cuentas es originado por la falla de alguna de estas 
tres partes. de los recursos !isicos. de los recursos humanos o 
de la información. 

Estamos concientes. que en la práctica el 
responsable del área de operación se encontrará estos aspectos 
interrelacionados y casi nunca en forma aislada. pues es coman 
hallar que cuando no so~ los aspectos de recursos fisicos los que 
inciden con problemas en el cumplimiento de los servicios. son 
loe de tipo humano ó los de la información los que dificultan 
esta función primordial. 

No es dificil entonces. darse cuenta que éstos 
tres aspectos de la administracion en un OPD. requieren de una 
adecuada armonia, pues su relación e9 1:"1n ~~t!"~~hJ;! ".:;:'J~ ~l. ::-. .:il 
desempeño de una. afecta a las otras y en consecuencia afecta el 
correcto funcionamiento del área de operación. en primera 
instancia y finalmente al del DPD. 

Hemos detallado en cada una de estas partes. las 
caracteristicas primordiales que como actividad deberán 
desempe~arse dentro de un DPD; sin embargo. es importante 
recalcar que como el principal objetivo del departamento está el 
de proporcionar servicios de cómputo. Esto nos lleva a hacer 
mayor incapié en los servicios planteados en la parte de 
Administración de la Información. donde aclaramos las 
caracteristicas de cada uno de ellos: estos servicios son los de: 
Planeación. Desarrollo. Evaluación y Control. Mantenimiento y 
Operativos. los cuales hemos resumido en el siguiente cuadro 
sinóptico. 
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PLANEACION 

DESARROLLO 

EVALUl\.CION 
y 

CONTROL 

MANTENIMIENTO 

OPERATIVOS 

{ Planeación de Sistemas 
de Información. 

Planeación de la Infraes­
tructura del OPO. 

Sistemas Computacionales. 

Investigación de 
Operaciones. 

Administración de Proyectos. 

Analisis de Sistemas. 

Oisefto Computacional 
de Sistemas. 

Programación y Prry~b~~~ 

Estadisticas. 

Normas y Estandares. 

Analisis de Productividad. 

Control Presupuestal. 

Auditoria de Sistemas. 

Preliberación de Sistemas. 

Implantación de Sistemas. 

Soporte Operativo. 

Administracion en Actualización de 
Sistemas. 

Procedimientos preventivos y 
correctivos. 

Local. 
Procesamiento Remoto. 

Linea. 

Administración y 
Optimización de Recursos. 

Planeación y control de 
producción. 
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Estos servicios engloban el conjunto de 
actividades del 6rea de operaciones y ya dependeré de las 
caracteristicas muy particulares de cada empresa, la distribución 
y asignación de las mismas para cumplir de la mejor manera con el 
objetivo de la principal función: el Servicio. 

Como consecuencia de los constantes y dinámicos 
cambios que se presentan en la tecnologia computacional, es 
importante considerar que la estructura elegida tendré una 
flexibilidad adecuada para integrar con mayor facilidad, los 
futuros cambios que sean necesarios. 
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d) Propuesta de una estructura funcional del Area de operaciOn. 

Hemos efectuado un esfuerzo por dejar claras las 
actividades que en forma global se presentan en un DPD. mediante 
le identificaciOn y clasificaciOn de los servicios que este 
presta a sus usuarios. 

De igual manera hemos buscado esclarecer e 
identificar las actividades que toda éree de operaciOn debe 
cumplir. En el anterior inciso hallamos a este aree incluida en 
uttv Ce lo= tip~~ de servicio de entre los que ofrece el DPD. sin 
embargo podemos concluir que es ésta, e! are~ qu~ ~~vi~t~ ~~70~ 
importancia. dedo los servicios que vienen e conformar el 
objetivo fundamental del DPD. el procesamiento de datos. 

Ahora bien, siendo este érea le més importante. a 
ella se dirige nuestra atenciOn con el proposito de resumirle en 
cuanto e sus responsabilidades y llegar a establecer una 
estructura funcional. 

En la actualidad las éreas de operecion son muy 
variadas. les hay de dimensiones muy pequeñas. por ejemplo en los 
lugares donde solo existe una microcomputadora y su impresora 
pare realizar el pro~esemiento de datos. hasta las de dimensiones 
muy grandes. como pueden ser les érees de operacion de un banco, 
de una dependencia gubernamental o de una compañia privada. Pero 
no solo el tamaño del aree de operacion es variado. sino tambien 
el n~mero de actividades y funciones que desempeña. presentandose 
en ocasiones la duplicidad de ~stas con las de otras éreas del 
DPD. Dada esta situaciOn hemos considerado necesario. el proponer 
una estructura que reuna todas las funciones y actividades 
necesarias, evitando la duplicidad. para lo cual buscaremos 
definir y reagrupar las actividades especificas que e nuestro 
juicio cubran las necesidades de cualquier érea de opereciOn. 

Por otro ledo. se requiere que esta estructura sea 
funcional. y lo suficientemente flexible pare que a traves de 
unos cuantos ajustes pueda ser implementada en cualquier DPD. sin 
importar el tamaño. organización o rema de aplicaciOn de este. 

Otra rezon que encontramos para proponer une 
estructura de estas caracteristicas, es que todo DPD debe contar 
con un érea de operaciOn cuyo desempeño de funciones redituara 
en el correspondiente comportamiento del DPD. 
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Para iniciar con este propOsito recordemos las 
actividades que se describieron en la parte de administraciOn de 
la informaciOn en el inciso anterior. Dichas actividades son 
cubiertas actualmente de una u otra manera en las areas de 
operaciOn y podriamos considerarlas como bAsicas. por lo que 
agruparemos primeramente estas actividades en modules. de acuerdo 
a sus caracteristicas y posteriormente a partir de ellas 
definiremos sus funciones. 

Los nombres de los mOdulos que aqui definimos son: 

Soporte Técnico. 

Administración de D~tos. 

Produccion. 

Atencion a Usuarios. 

Recursos. Mantenimiento y suministros. 

En el modulo de soporte técnico. agruparemos todas 
aquellas actividades que se refieran a proveer informaciOn de 
caracter técnico. tanto de software como de hardware. 

Las actividades de este modulo corresponden a las 
definidas en el inciso anterior bajo la clasificaciOn de grupo de 
apoyo en Areas técnicas. 

El modulo de administraciOn de datos contiene las 
actividádes que se refieren a la seguridad y conservaciOn de los 
archivos y bases de datos. estas actividades se relacionan con 
las enlistadas en el anterior inciso. con el nombre de grupo de 
apoyo para uniformidad en la informaciOn. 

Para el mOdulo de producciOn. eligiremos las 
actividades encaminadas al procesamiento de datos, las cuales 
también se listaron en el inciso "c" bajo el nombre de grupo de 
producciOn. 
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integradas las 
los usuarios 
solicitudes. 
bajo el grupo 

Al modulo de atenciOn a usuarios. quedan 
actividades dirigidas a atender las solicitudes de 
as1 como a la canalizaciOn adecuada de dichas 

Las actividades que se consideran son las listadas 
de atenciOn al usuario del inciso "c". 

Por ültimo el modulo de recursos. mantenimiento y 
suministros. estarA formado por las actividades que se refieran a 
la atenciOn del correcto funcionamiento y disponibilidad del 
equipo. ademas de las relacionadas con la satisfacciOn de 
suministros. Las actividades para este modulo aparecen bajo el 
nombr6 de grupo de control de equipos y activo fijo en el inciso 
"e". 

Hemos logrado dar el primer paso en la obtenciOn 
de une ~=t=uc~u=~ f~n~icr.ol, cent~~º~ ¿~ con l~ ~gr~p~ci~~ en 
mOdulos de las actividades del area de operaciOn, el siguiente 
paso sera establecer las funciones de cada modulo a partir de sus 
actividades. 

MOdulo de Soporte T~cnico. 

Podemos concluir por sus actividades, que en este 
modulo estan los responsables de mantener al ares de operaciOn en 
condiciones Optimas de eficiencia y productividad. tanto en 
hardware como en software. 

Las funciones representativas son 

Ser responsable del Hardware. 

Lo cual abarca desde su participacion en la 
seleccion del equipo de computo adecuado, hasta la 
definiciOn de estandares operativos, asi como la 
atenciOn y soluciOn de fallas detectadas durante 
su operaciOn. 

Ser responsable del Software. 

En esta funciOn se encuentra todo lo relacionado 
con el software, como es su participaciOn en la 
elecciOn adecuada del mismo segun los 
requerimientos. programacion de nuevas 
aplicaciones y el mantenimiento a los sistemas ya 
existentes: de igual manera , es responsable de 
preveer y evaluar el impacto que cualquier nuevo 
software a implantarse pueda tener en los sistemas 
de producciOn ya existentes. 
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Ser responsable de la Red de Comunicaciones. 

Esta funciOn. abarca todas las redes de 
comunicaciones definidas tanto localmente como en 
forma remota. existentes dentro de la 
organización. 

A8esor1a. 

En esta funciOn. se 
documentar y auxiliar 
todo lo referente 
procedimientos. 

resuelve la necesidad de 
a las distintas éreas en 

a cambios y nuevo~ 

Módulo de Administración de Datos. 

integridad de 
instalación. 

Este módulo es el responsable de la seguridad 
los archivos y bases de datos con que cuente 

Sus funciones principales son: 

e 
la 

Ser responsable de definir los estAndares y 
procedimientos de manejo de la informaciOn. 

Esta función es muy importante ya que a través de 
ella se establece el control de los datos. asi 
como los lineamientos y normas para su manejo, 
control y recuperación. 

Ser responsable 
información. 

de la 

A través 
seguridad. 
información. 

de esta función 
confiabilidad y 
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Asesoria. 

Con esta funciOn se mantienen informadas a las 
Areas, de los esténdares y procedimientos 
necesarios para el uso de la inforrnaciOn. 

Módulo de ProducciOn. 

Este mOdulo es la base del Area de operaciOn y por 
lo tanto, cuenta con el soporte de los otros mOdulos del Area en 
forma directa. su responsabilidad principal es garantizar la 
ejecuciOn de los procesos y entregar los resultados de acuerdo a 
la .calendarizaciOn establecida. 

Sus funciones principales son 

Captura. 

Esta funciOn abarca desde la recepciOn, 
preparacion, control y entrega de la inforrnaciOn a 
proce.sar. 

Procesanrniento de la informaciOn. 

Aqui, englobamos todo aquello que tiene que ver 
con la automatizaciOn del manejo de datos, desde 
la operatividad del equipo. hasta el control de 
calidad y entrega de la inforrnecion al usuario 
final, apoyados en un calendario O bitacora de 
trabajos, asi corno el registro y reporte de las 
posibles fallas de procesos y equipo. 

ProtecciOn de la informaciOn • 

En esta funciOn, se realizan todas aquellas 
actividades que van encaminadas a proteger la 
informaciOn almacenada en el equipo de computo y 
en otros medios magnéticos, para tenerla 
disponible en el momento que el usuario la 
requiera. 
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MOdulo de AtenciOn a Uauarioa. 

Este mOdulo, que presenta la tendencia'futura, es 
responsables de atender las solicitudes de los usuarios y 
canalizar sus demandas adecuadamente. debiendo asegurarse de que 
el usuario quede satisfecho del servicio proporcionado. 

Sus funciones son: 

Control, 
Fallas. 

EvaluaciOn. SoluciOn y Registro de 

Esta funciOn contempla lo referente a los 
proced!~icn~o~ p~r~ inicio y cont1nuac10n de 
actividades en caso de ocurrir una falla. que 
ocasione un paro en el procesamiento de la 
informaciOn. 

Servicio a Usuarios. 

La atenci'on, capacitaciOn y actualizaciOn a las 
4reas usuarias que asl lo requieran. es la 
finalidad de esta funciOn. que abarca todas las 
actividades encaminadas a este propOsito. 

Ser · Responsable de Establecer las Hormas de 
Interacc10n Usuario-ProducciOn. 

En esta funciOn se lleva a cabo.la coordinaciOn de 
la relaciOn entre el usuario que solicita el 
servicio y el aren de producciOn que lo presta. 

llOdulo de Recursos. Mantenimient~ y Suministros. 

Es responsable del funcionamiento correcto y 
maxima disponibilidad de todo el equipo (tanto de computo. aire 
acondicionado. iluminacion. etc. ), y de los suministros que 
requiere el mOdulo de producciOn; debera cuidar que se atiendan 

. las fallas reportadas en la operaciOn de los equipos _·y cuya 
aoluciOn corresponda al proveedor. 

Cuidaré de mantener los inventarios de suministros 
{papeler!a, cintas magn~ticas. etc.) que se requieran. 
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Sus funciones principales son 

Ser responsable de proveedores. 

Aqu% se realizan las actividades propias del 
control y manejo de los proveedores desde el 
manejo del catAlogo, hasta la atenciOn de fallas 
de los equipos por parte de los proveedores de 
servicio y su seguimiento hasta la correcciOn de 
las mismas. · 

Ser responsable de su.ministros. 

En esta funciOn, se engloban las actividades 
encaminadas a mantener los suministro necesarios 
para que las actividades puedan ser desarrolladas 
en su momento, como la realizaciOn de inventarios 
pori~dicam&nt& con el rin de tener un efectivo 
conr.rol de existencias. 

Mantenimiento de la InstalaciOn. 

Aqu% se agrupan todas aquel!as actividades que 
permiten el buen estado y funcionamiento de las 
instalaciones incluyendo las del Site, como son : 
el aire acondicionado. iluminaciOn. medidores de 
temperatura, etc. 

Todas las funciones descritas en cada uno de los 
mOdulos cubren las actividades que se realizan en el Area de 
operaciOn, sin embargo, todos los mOdulos cuentan con una funciOn 
en comQn • 

ser responsable de la asignaciOn adecuada y 
oportuna de Recursos Humanos. 

Esta funciOn consiste en ad.ministrar correctamente 
al personal del area a trav~s de su asignaciOn a 
proyectos, evaluaciOn de su trabajo, control y 
observaciOn de normas, etc. 
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Con esta descripciOn de funciones nos encontramos 
en condiciones de definir la estructura funcional del érea de 
operaciOn. la cual queda integrada por los cinco mOdulos situados 
jerérquicamente a un mismo nivel entre sl y supeditados a un sOlo 
nivel superior. que se encarga de coordinar las actividades por 
medio de las cuales se interrelacionan. buscando la comunicaciOn 
Optima que permita su funcionamiento adecuado. 

Finalmente debemos concluir nuestra proposición de 
una estructura ideal para el area de operación. mencionando que 
el éxito de ella radica en la interacción existente entre los 
módulos propuestos, ya que sin la participación y cumplimiento de 
las funciones de cada uno de ellos. no se podria lograr el 
objetivo de proporcionar servicios de alta calidad. 

Es~a tuerte in~eracciOn o dependencia 
intermodular. permite la continuidad funcional bajo cualquier 
situación. ya que, como es fécil inferir. se presenta un frente 
com~n ante cualquier situación problemética que se presente en 
cualquier parte dentro de la organizaciOn.la cual seré detectada 
de inmediato. procediéndose a su correción en forma definitiva o 
temporal en el caso de que se requiera de soporte adicional 
mediante la intervención de otro modulo. 

En la fig. C.3.9 se muestra el organigrama de esta 
estructura ideal propuesta. 
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METODOLOGIA PROPUESTA 

El principal reto al que se enfrentarA el 
responsable de conducir un érea de operaciOn. serA 
primord~almente visualizar con suficiente anticipaciOn los 
eventos que impactarAn directamente en la organizaciOn del area. 
Esta aseveraciOn. aparentemente es sencilla, pero implica el 
poder planear el Optimo empleo y distribuciOn de todos sus 
recursos. 

Es conveniente hacer en este momento un pequeño 
par~ntesis y recapacitar en que. usualmente cuando se hacia 
menciOn del area de Operaciones de un centro de computo. 
normalmente se le asociaba con un Area pequeña dedicada a operar 
méquinas llamadas computadoras. sin embargo. esta premisa ha ido 
evolucionando poco a poco de acuerdo a las exigencias de los 
diferentes tipos de servicios que se demandan. Actualmente ~ste 
se ha convertido en un centro que ha absorvido mas y mas 
funciones. por lo cual cada vez se requiere de personal més 
capacitado en los nuevos equipos y tecnologias. 

En este capitulo desarrollaremos la metodologia 
que proponemos como herramienta para poder planear y administrar 
con la suficiente anticipaciOn. los cambios que se requieran 
implementar en la organizaciOn del Departamento de OperaciOn. de 
tal manera que se garantice el tener la capacidad para 
proporcionar los servicios solicitados. 

En muchas ocaciones la visión que se tiene en un 
Area determinada. no es necesariamente. la misma con la que 
cuentan los niveles gerenciales; es coman que·ante los problemas 
de desempeño de una función, el responsable proponga soluciones 
que le parezcan adecuadas, sin embargo, estas soluciones se 
pueden contraponer ó no ser la mejor opción, una vez que se toma 
en consideración la información de los niveles directivos; por 
ejemplo podemos citar el caso donde la sección de captura se 
encuentra con sobrecargas de trabajo constantes. obligandolo a 
emplear sus recursos fuera de dias y horas hébiles para poder 
cumplir con sus compromisos y por lo tanto, solicitar un aumento 
de personal. Sin embargo. el nivel directivo puede contemplar que 
la tendencia sea. que el usuario proporcione su informaciOn ya 
capturada (diskettes o transferencia de archivos), lo que 
implicaré probablemente que el departamento de captura 
desaparezca como tal. En este ejemplo. seria necesario informar 
y concientizar al responsable de captura. sobre el futuro de su 
sección a fin de que pueda planear su evoluciOn bajo bases reales 
y congruentes con las directrices del nivel gerencial. 
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Situaciones como ésta, o simplemente el poder 
conocer el impacto que una nueva directriz de la compa~ia, alguna 
nueva restricciOn gubernamental, o el desarrollo de una nueva 
tecnologta , pueda tener en la organización actual, son de vital 
importancia para el éxito y subsistencia en forma eficiente óel 
Area de operación; por lo que a continuación estableceremos las 
bases que junto con la metodologia que propondremos, nos 
permitirAn afrontar dichas situaciones. 

a) Variables y controles a considerar 

Una vez que hemos analizado en el ca~i~~lo 
anterior, todas las actividades que actualmente se llevan a cabo 
en los diferentes centros de procesamiento de datos. y de que al 
final del mismo, hemos propuesto una estructuración del area. de 
operación que consideramos es lo suficientemente completa y 
flexible para afrontar cualquier tipo de servicios que 
actualmente se demandan, y de aquellos que se pudieran presentar 
en un futuro cercano; ha llegado el momento de que definamos las 
bases que seran el pilar sobre las cuales se estructurara la 
Metodologia para la Administración de un Area de Operación que 
proponemos en el presente trabajo. 

Como es de esperar, lo que corresponde a la 
definición de las variables a considerar en la metodologia. son 
el resultado del análisis de las situaciones actuales que se 
presentan en las diversas áreas de operación analizadas 
anteriormente en el capitulo precedente y cuya conclusión fué la 
propuesta de una estructura ideal, en la cual se sintetiza lo 
analizado en el transcurso del trabajo, puesto que esta 
organización propuesta cumple con tener : 

Una estructura organizacional descentralizada en 
cuanto a responsabilidades especificas. y 
centralizada en cuanto al control de los servicios 
proporcionados. 

una estructura organizacional en base a 
con actividades independientes, pero con 
interrrelación entre si. 

módulos 
fuerte 

Una estructura organizacional que propicia la 
labor de equipo y permite la administración por 
objetivos y delegación de funciones. 
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A fin de tener presente los mOdulos y sus 
funciones respectivas, las cuales conforman las variables sobre 
las que fundamentamos nuestra Metodologia, a continuaciOn 
transcribiremos los mOdulos y funciones propuestas: 

SOPORTE TECNICO 

Ser responsable del Hardware. 

Ser responsable del Software. 

Ser responsable de la Red de Comunicaciones. 

AdministraciOn de personal. 

ADMINISTRACION DE DATOS 

Ser responsable de definir los estAndares y 
procedimientos de manejo de la informaciOn. 

Ser responsable de la integridad de la informaciOn. 

Asesor la. 

Administracion de personal. 

PROOUCCIOH 

Captura. 

Procesamiento de la informaciOn. 

ProtecciOn de la informaciOn. 

AdministraciOn de personal. 
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ATSNCION A USUARIOS 

Contro~. evaluac10n. soluc10n y reg1stro de fallas. 

Serv1c1o a usuarios. 

ser responsable de establecer las normas de interaccion 
usuar1o-producc10n. 

Admin1strac10n de personal. 

RECURSOS, MA?JTENIHIENTO Y SUMINISTROS 

S6r responsable de proveedores. 

Ser responsable de suministros. 

Mantenimiento de la instalaciOn. 

Administrac10n de personal. 

Las funciones correspondientes a cada módulo deben 
ser perfectamente controladas. para lo cudl se requiere que cada 
instalación realice un anélisis para definir y seleccionar los 
controles que se apeguen a sus necesidades particularez; sin 
embargo, podemos mencionar algunos lineamientos, que 
ejemplificados con nuestra organización ideal propuesta, puedan 
ser otiles como marco de referencia. 

Consideramos importante mencionar que toda 
herramienta que se utilice para evaluar o determinar la 
eficiencia o la "calidad" y "cantidad" del servicio que 
proporciona el área de operación, deberá estar basado en 
información que le proporcionen los diferentes controles o 
registros que se tengan aplicados en cada uno de los módulos que 
la conforman; esta información resumida y analizada 
proporcionar4n una base confiable y veraz sobre la cual se podré 
definir una toma de decisiones con una visión mas confiable de 
los resultados que el área esta ofreciendo. 
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Sin embargo. existen pocas instalaciones donde se 
valoran o se deja registrado la evaluación de los trabajos que se 
efectuan a tiempo y a un costo "bajo" de acuerdo a estandares 
considerando que es una función "obvia" del area, pero 
consideramos que si bien existen errores o fallas en la 
elaboración de trabajos en el Area de operación. también hay que 
considerar y evaluar el esfuerzo por cumplir y desarrollar un 
trabajo como anteriormente se dijo a tiempo y siempre buscando la 
mejor relación costo/beneficio. 

Existen diversas técnicas y métodos de control. 
pretendemos dar una visión general de las mismas comentando en 
cada una de ellas el objetivo que pretenden~ las ubicaremos de 
acuerdo a los módulos del area de operación que hemos planteado, 
relacionados con las funciones que consideramos desempeñarian. 

SOPORTE TECN:ICO 

Hardware. 

Reportes Estadisticos del Uso del Equipo. 

Tienen corno finalidad observar los grados o 
porcentajes ·de uso de los distintos dispositivos del 
computador para que. en función de estos datos se 
asignen o se redistribuyan las cargas (tareas), 
optimizando de esta manera la respuesta del computador; 
también es factor determinante para la compra de equipo 
adicional. 

Los mas comunes son: area en disco. memoria, tiempo de 
respuesta en terminales. 

control y Calendario del Mantenimiento Preventivo del 
Equipo. 

Tienen como objetivo el seguimiento efectivo del 
cumplimiento del mantenimiento preventivo del equipo en 
las fechas programadas. 
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Bit4cora de Fallas de Equipo (Mantenimiento 
Correctivo). 

El objetivo es controlar las anomalias que se 
presenten en la operación de equipo y darle seguimiento 
hasta su rehabilitación. Generalmente se anota el 
tiempo en que el dispositivo dañado estuvo fuera de 
servicio. 

Calendario y Control de Proyectos de Soporte Técnico •. 

En este registro se llevará nota de los distintos 
proyectos a los que se asignara el área, anotando 
tiempo y recursos asignados, por lo general son 
gr4ficas PERT. 

Reporte de Evaluación del Servicio al Usuario. 

Esta herramienta nos 
retroalimentaciOn de los servicios 
proporciona a los usuarios, desde 
ellos. 

Software. 

Control y Registro de Fallas. 

Sistemas de Aplicación. 

permite obtener 
que el departamento 
el punto de vista de 

En este caso las fallas reportadas podrán ser 
causadas por distintas situaciones y dada su diversidad 
habrá la necesidad de registrar para cada una de ellas, 
su reporte y seguimiento de la misma. Ejemplos 
clásicos podrian ser: 
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Aborto de Procesos 

Permisos de Acceso no Controlados 

Reprocesos mal Armados 

Procesos no Ejecutados. 

Sistema Operativo. 

Generalmente las fallas presentadas debidas al 
Sistema Operativo provocan una interrupción total del 
servicio es por ello la necesidad de dar una respuesta 
1nmedia~a6 Para aeterminar que una talla fué áebida a 
alguna inconsistencia del Sistema Operativo es 
frecuente que se hayan analizado otras varias posibles 
causas. que en ese analisis efectuado se llevó su 
tiempo de desarrollo, es por ello que cuando 
determinamos que este tipo de fallas existe, el factor 
tiempo de corrección es una consideración muy 
importante para proporcionar nuevamente el servicio. 

Registro de Peticiones y Capacidad de Respuesta. 

Este control sirve como registro de necesidades 
presentadas por el usuario, donde se eval~an. los 
tiempos de atención {juntas o reuniones de trabajo), 
complejidad de la petición. costo/beneficio, prioridad 
dentro de los trabajos de cada usuario y la propia del 
érea, tiempo esperado de implementación y tiempo real. 

control del Cumplimiento de Est6ndares. 

control de Proyectos del Area. 

control de Interrelaciones 
Modificaciones. 
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Aaesor1a. 

Control y Registro de consultas. 

Este mecanismo permitiré evaluar la necesidad de 
capacitación al usuario y la actualización de la 
documentación de los Sistemas. 

Control de Cursos y seminarios 
usuarios. 

Proporcionados 

Evaluación Técnica del Personal del Area. 

a 

Con objeto de determinar las necesidades de 
actualización del personal que desempeña esta función. 

ADMINISTRACION DE DATOS 

Integridad de la Información. 

Control y Registro de Permisos de Acceso a la 
Información. 

Este mecanismo asegura el control de accesos para 
consulta y actualización de la información. Los datos 
que maneja son fecha y hora, tipo de información, 
proceso que lo generó, usuario responsable. 

Control de Actualizaciones al Directorio de Datos. 

Este es con la finalidad de que toda aplicación 
que utilice esta información sea adaptada a las nuevas 
condiciones como quedó registrada dicha información. 
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EstAndares y Procedimientos del Manejo de InformaciOn. 

Asesoria. 

Control y Evaluación del Uso de EstAndares. 

Ver que los esténdares fijados se apliquen 
correctamente al hacer uso de la información. 

control Estadistico 
Diferentes Archivos 
Institución. 

de los 
y Bases 

Accesos a los 
de Datos de la 

Esto es con objeto de determinar la 
de la normalización de archivos y 
distribución de datos haciendo més 
accesos. 

funcionalidad 
la correcta. 

eficaces los 

Control de 
Datos. 

la Documentación de Archivos y Base de 

como Librerias, Diccionario de Datos. donde se 
incluya definición de registros, campos: clasificados u 
ordenados segun convenga para un acceso més eficiente. 

PRODUCCION. 

Captura. 

Registro de Entradas y salidas de Documentos Fuente. 

Este control seré necesario para llevar de manera 
ordenada todo el volumen de información que a través de 
doGumentos llegan para ser capturados. Los datos que 
maneja este control son: nombre del usuario, sistema 
que esta alimentando, horas de entrega y recepción, 
sello y firma de recibido y entregado, sello de 
elaborado. 
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control de Fallas de los Equipos de Captura. 

control de Trabajos Asignados al Personal. 

Control de Tiempos de Captura 

Procesamiento de Información. 

Bit4cora de Trabajos Planeados. 

Este control proporcionara la guia y/o secuencia 
en que deberan ser ejecutados los procesos en el 
computador. generalmente manejan datos como clave de 
proceso. horarios de entrega de información por 
procesar y entrega de información procesada. secuencia 
lógica de pasos. prioridad y alternativas, dia y mes de 
proceso, responsables de su correcta alimentación y 
producción. visto bueno de las personas involucradas. 

Bit4cora o Registro de Procesos Especiales Fuera de 
Calendario Incluyendo Reprocesos. 

Este control proporcionara información valiosa en 
cuanto a las necesidades reales de proceso de la 
instalación debido a cargas o trabajos mal planeados. 
Referente a los reprocesos son indicadores que nos 
informan en donde habré que establecer medidas 
preventivas para que no se vuelva a presentar esta 
condición. Esta bit4cora deberé contener la mayor 
información indispensable para determinar: hora. 
proceso. ejecutor. decisiones tomadas, par4metros 
asignados. tiempo de proceso. visto bueno del reproceso 
(Usuario y Analista). 
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BitAcora de Fallas de Equipo y Sistemas y Estadistica 
de Tiempos de Respuesta. 

Control de Fallas Reportadas. 

calendario de Trabajos del Personal deL Area. 

Control de calidad. 

ProtecciOn de la Información. 

Control de Respaldos en Medios Magnéticos de la 
lnformaciOn Procesada 

Generalmente se registran: nombre de archivos. 
proceso genera 
retención. dispositivo(s) en que se almaceno. 
generador. usuario responsable. 

Control del Uso de Cintas. Discos y Diskettes. 

Este mecanismo 
recursos y en su 
dispositivos. 

prevee la optimización de 
caso la sustitución por 

sistema 

estos 
nuevos 

Control de Fallas en la Recuperación de Información. 

Su objetivo seré el de asegurar 
respaldo por cualquier tipo de falla 
recuperar. se prevea la necesidad de 
respaldo o cambiar de proveedor. etc. 
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ATSllCIO• A USUARIOS. 

Contro1 de Pa1las. 

control y 
Producción. 

svaluación de Fallas Reportadas por 

Este control serviré para determinar el tip~ de 
fallü preaentaaa y dependiendo de factores como tiempo 
estimado de respuesta, conocimiento del problema, 
urgencia de proceso, etc.. fijaré si es un problema 
capéz de resolverse en ésta area y si no ea asi, se le 
asignaré al analista conocedor del érea de Soporte 
Técnico, informando siempre el estatus en que se 
encuentre la solución propuesta. Por la caracteristica 
de ser producción, tendré la maxima prioridad en la 
asignación de recursos. 

Servicio a Usuarios. 

Control de Reportes, Juntas y Reuniones de Trabajo. 

Control de Minutas y Acuerdos Tomados. 

CoordinaciOn Usuario-Producción. 

Control de las Comunicaciones entre 
Producción y Viceversa. 

Usuario y 

Esto es con objeto de hacer mas fluido y sobre 
todo bien identificado el proceso de comunicación entre 
éstas Areas, evitar malos entendidos y asegurar e1 
entendimiento de lo que se esté solicitando. 
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RECURSOS. MANTEHIMIEJfTO Y SUMI•ISTROS. 

Proveedores. 

Control de la cartera de Proveedores. Materiales y 
Equipo. 

Tener actualizados. caracteristicas del material o 
equipo, precios. descuentos. tipos de proveedores. 
experienci~ con ellos; todo esto con el fin de t~ner 
bases para poder decidir el més conveniente. 

Control de Proveedores de Sei-Vicios. 

Este control pretende llevar una estadistica de 
fallas y ~iempos de respuesta en la corrección de las 
mismas y poder asi evaluar el servicio proporcionado-· 

Control de Productos Seleccionados. 

Pretende verificar las normas y est&ndares bajo 
los cuales fue seleccionado el producto y la evaluación 
del resultado. 

Suminiatroa. 

Control de Inventarios. 

su objetivo es el 
materiales. 

W3 

asegurar la existencia de 



Manten~iento del Site 

Control del calendario de mantenimiento preventivo de 
las instalaciones 

Adicionalmente a todos los controles mencionados. 
existen controles que son comunes en los cinco módulos 
contemplados; ~stos son los correspondientes a la Administración 
~e Pc=:oncl; : =~bcr: 

Recursos Humanos. 

Control del Organigrama y Funciones del Area. 

Esto es con el objeto de llevar un registro 
actualizado de la plantilla del personal del 4rea. con 
su respectivas funciones asignadas. Es base de 
1ntormac10n para determinar la "capacidad instalada" 
con que se cuenta. 

Control de Asignación de Proyectos. 

Asegurar 
oportunamente 
el Area. 

que el personal adecuado este 
asignado a las tareas que se planeen en 

Control de Evaluaciones del Desempefto del Personal. 

Mantener una comunicaciOn continua que permita 
sentar las bases para un mejor desempefto del trabajo. 
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Control del Inventario de Cursos para CapacitaciOn. 

Establecer las necesidades de actualizaciOn, la 
imparticiOn de cursos y su correcto aprendizaje. 

Control de Presupuesto, Sueldos y Promociones. 

Control del Cumplimiento de Normas y Pol1ticas de la 
orgon!:~c1~r.. 

Los resultados obtenidos a partir de la aplicaciOn 
de la herramienta en la metodologia a proponer, seran mas reales. 
confiables y veraces, mientras mejores sean los controles 
implementados. permitiendo el poder informar oportunamente, o 
detectar a tiempo. las situaciones anormales y ciclicas que se 
presentan en el trabajo diario, con objeto de ·corregirlas y 
evitar incrementos en costos y tiempos, asi como el de poder 
definir una base confiable para una planeaciOn adecuada. 
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b)Procedimientos 

Al igual que en el empleo de cualquier herramienta 
de trabajo, en el desarrollo de esta metodologia hemos buscado 
que cumpla con ser : 

realizamos 
activi.dades 
cómputo: en 
conclusiones 

E:ficéz 

Fécil de emplear 

Flexible 

Versatil 

Realista 

Confiable 

Para poder estructurar esta metodologia. 
el análisis de cómo se planean actualmente las 

en las éreas de operación de algunos centros de 
el capitulo anterior se ha explicado a detalle las 

generales que se obtuvieron. 

Podemos añadir que existen lineas de dirección de 
responsabilidad muy variadas. dependiendo del tipo de 
organización , tamaño de la empresa y centro de cómputo. asi como 
del tipo de servicios que esté proporcionando el area de 
operación correspondiente y de la tecnologia que emplee. 

Al considerar todas estas variables, identificamos 
que independientemente del tamaño e importancia que puedan tener, 
existen funciones generales que se manifiestan en el area de 
operación y a través de las cuales todos ellos evolucionan. Se 
identificó también que la relación existente entre ellas deben 
ser consideradas como parte integral del desempeño del conjunto y 
por lo tanto tener en cuenta su influencia entre si, ya que para 
los niveles directivos es mas importante el visualizar la 
interrelación entre los objetivos de las diversas secciones del 
&rea (módulos). que los objetivos de uno en especifico. 

Tomando en cuenta que una de las caracteristicas 
bésicas de esta metodologia es que sea versatil, enfocaremos su 
descripción desde el punto de vista modular y. en el siguiente 
inciso, la enfocaremos al área de operación del DPD. 
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DESARROLLO DE LA !!ETODOLOG1A. 

La metodologia que proponemos, esté entocada a 
proveer al nivel gerencial de dos grandes ventajas; la ·primera, 
consiste en permitir, en forma répida y sencilla. el realizar una 
evaluaciOn del comportamiento que han observado los mOdulos que 
constituyen su departamento; y la segunda, le permitiré 
visualizar el impacto que en su organizaciOn, pueda tener una 
determinada directriz que desee tomar. 

Esta metodologia consiste en la aplicación bésica 
de tres instrumentos, a los que llamaremos : 

Evel•)eci6n cualitativa del desempef'io de funciones. 

Evaluación 
funciones. 

cuantitativa del desempel'io 

Panorama general y tendencias futuras. 

de 

A continuación procederemos a explicar cada uno de 
estos instrumentos 

EVALUAC10H CUAL1TATIVA. 

La finalidad que tiene el empleo de esta 
herramienta, es el poder contar con una evaluación global de 
todos los factore~ que influyen en el desempef'io de las 
actividades de cada función que tenga definida dentro de cada uno 
de los módulos del érea; · para lo cual es necesario llenar la 
forma "Evaluación Cual:l.tat:l.va del Desenipefto de Func:l.ones" {Fig 
C.4.1), para cada uno de los mOdulos del area. 

La forma consta de 6 columnas, que son 

Func:l.onea. 

Peso. 

&:standares. 

Sistema de Medición. 

Evaluac'!ón. 

Com..,ntar:l.os. 
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EVALUACION CUALITATIVA DEL DESEMPENO DE FUllCIOllES 

Rnliste las funcJones especificas princip6les que el modulo debera cubrir en el periodo a evaluar (ei no 
ee suficiente el espnoio, anexe hojras) en ln columna dP. funciones.Anote pnra cada una de estns su peso 
en una escala de 1 a 5.Bn la column~ ·rle evaluacion indique \Jna sola calJficacion <O,B+,B,S+,S,SM,I>. 

F U ft C 1 O N E S PESO 
=-r SISTEMA 1 ·r--

ESTAliDARfü:> 1 Ml'n~r:Vo~r EVALUACIOll co:rn;;-¡¡,¡¡¡oo DE RESULTADOS 

._______._____,__ __ L _______ _ 
FIGURA C. 4 .1 - EVALtlACION CUALITATIVA DEL DESEMPEJIO DE FU!i'CIOJIBS 



P11ncionea 

En esta columna, se deberán anotar las funciones 
que correspondan al módulo que se va a evaluar; éstas deben ser 
claras y concisas, es necesario resaltar que deben ser funciones 
y no actividades; estas funciones, mientras existan dentro del 
módulo, no se deben cambiar, sin embargo. puede darse el caso en 
que aumenten o disminuyan, conforme varien las responsabilidades 
que tenga el módulo. 

Pea o 

En esta columna. 3e establecerá l~ !~port~ncia que 
tiene cada un" d~ l== funcion .. s del. modulo. la escala a emplear 
es de l a 5, y no existe ninguna regla adicional, excepto que se 
debe procurar ser lo mas imparcial y justo al asignarlas~ tampoco 
se debe cuidar ninguna relación entre los pesos de diferentes 
funciones, y éstos pueden variar conforme vaya cambiando la 
importancia de la función asignada al modulo. Una vez 
establecidos, no deben variarse durante las revisiones 
posteriores que se realicen. la excepción se presentara cuando 
despué.s de varias revisiones se identifique. que una o varias 
funciones han dejado de pertenecer al modulo. o se han 
incorporado a él. 

S:at6ndares 

En esta columna se definiré el comportamiento 
esperado durante el desempeño de la función especifica. El 
establecimiento de este marco de referencia. debe cumplir con los 
siguientes requisitos 

Real 

Alcanzable 

Medible 

Loa estándares específicos no siempre existen para 
cada función identificada. De cualquier manera, donde sea 
posible, se debe tratar de definirlos o fijarlos de acuerdo a los 
requisitos mencionados anteriormente. 
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Los estándares pueden originarse de varias 
fuentes. Primero. se pueden usar los estándares existentes ¡ por 
ejemplo. estándares de ingenieria basados en la eficiencia de las 
máquinas. la opinión de expertos y estudios previos. 

Otra manera para definir un estándar. cuando no se 
tiene un marco conocido de referencia, consiste en identificar 
una persona que sea ejecutor ejemplar. o sea la persona que hace 
mejor el trabajo. Podemos utilizar los logros de esta persona 
como el estándar contra el cual medir qué tan bien actaan los 
otros. Esto requiere de criterio, ya que es posible que el nivel 
de ejecución de esta persona sea tan alto. que les sea imposible 
a los otros alcanzarlo, si este es el caso, no deseamos imponer 
este nivel como e~t.:.C.hÜáI;. <.:;;.r, • .. ·e=. Cü c.:;~o, ~'!::~?:!b1'!'~~!"-':!mos el 
siguiente mejor desempefio como norma. 

medición, 
cantidad, 

Finalmente. 
como veremos, 

y costo. 

Sistemas de Medición 

al igual que en los sistemas de 
los estándares pueden ser de calidad, 

En cualquier sistema o método de evaluación, se 
debe contar con una .forma de establecer una unidad de medida para 
calificar un desempefio. Definimos una medida como un indicador 
especifico que se usa para medir la ejecución en alguna dimensión 
especifica. Estos indicadores pueden variar, por ejemplo, la 
"exactitud" puede ser medida de muchas maneras: por la cantidad 
rechazada , por cantidad de error o por cantidad de quejas de los 
clientes. Mientras más exacta se pueda hacer una medida, mejor¡ 
de cualquier manera, en algunos casos. la medida de la ejecución 
requiere de un juicio valorativo para evaluar las dimensiones de 
calidad. Por ejemplo. la calidad de una presentación de ventas 
puede ser medida observando la presentación y evaluándola contra 
un criterio especifico, como pudiera ser una lista checable. 

Al establecer una unidad de medida, se puede 
hacerlo en forma cuantitativa ("costo por unidad", "unidades por 
hora", "porcentaje cubierto del trabajo") o en forma cualitativa 
(apreciación de "originalidad", o una lista para examinar ciertos 
factores de calidad) dependiendo de la naturaleza de las 
funciones que estén siendo medidas. 

La mayoría de las funciones pueden ser medidas con 
una o más de las siguientes dimensiones: calidad, cantidad y 
costo. Estas dimensiones se describen más detalladamente a 
continuación : 
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CALIDAD 

Exacti.tud 

Categor1~ 

Innovación· 

CANTIDAD 

cuota 

Tiempo limite 

Volumen 

COSTO 

Mano de obra 

Material 

Administración 

&:val.uaci6n 

Exención de error u om1s1ón o aproximaci.ón 
cuando se compara con un ideal. 

Para un grado de calidad mas alla de la mera 
exención de error. 

Originalidad en alguna forma. 

Productividad, cuando la canti.dad 
producción total es relativa al tiempo. 

de 

Cuando se tiene un periodo de tiempo critico 
o limite absoluto. 

Cantidad de producción. cuando el tiempo no 
es un factor importante. 

Costo directo de la mano de obra. 

cualquier costo de material, como 
abastecimiento, equipo, energia, material de 
desecho, etc. 

costo 
extra,. 
etc). 

indirecto de 
tiempo de 

mano de obra (tiempo 
supervisión, honorarios, 

En esta columna se debe evaluar el desempeño que 
ha tenido cada función en un periodo de tiempo, y no existe 
limite en la periodicidad de su ejecución¡ sin embargo se 
recomienda que se haga al menos dos veces por año. El empleo de 
esta herramienta permitiré conocer cualitativamente cual es el 
comportamiento que se esta presentando. y permite saber en qué se 
esté teni.endo un comportamiento bajo, dado que normalmente para 
asignar la calificación, se toma en cuenta las opiniones que 
existen de fuentes externas al módulo, las cuales incluso pueden 
ser .opi.niones de usuarios de esos servicios. 
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La escala de calificaciones propuesta es la 
siguiente : 

Insatisfactorio (1) 

función, 
obtenido 
mejorado. 

Esta calificación se utilizaré solamente cuando la 
después de un periodo razonable de tiempo de haber 
la calificación de Satisfactorio Menos, no haya 

Satisfeetorio Menos (SH) o (S-) 

La función no cumple con las asignaciones y tareas 
especificadas. La calidad del trabajo no es la deseable. 
Requiere de supervisión constante. 

Satisfactorio (S} 

La función cumple con sus asignaciones y tareas. 
cumple con 
supervisión. 

los requisitos m1nimos definidos. Requiere de 

Satisfactorio Hés (S+) 

La función se desarrolla con calidad y cumple con 
sus objetivos y tareas a tiempo. Requiere de poca supervisión. 

Excelente (E) 

La función se desarrolla con alta calidad y 
cantidad. Cumple con sus objetivos y tareas. frecuentemente 
adelanta en tiempo sus objetivos. Requiere poca supervisión. 

Excelente M6s (EH) o (E+) 

La función sobrepasa los requerimientos 
frecuentemente asume responsabilidades de otras 
Requiere supervisión basicamente sobre resultados y 
sobre la manera de realizarlos. 
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Sobresaliente (O) 

La función realiza en forma excepcional las 
actividades correspondientes. Requiere supervisión exclusivamente 
sobre resultados. 

Comentarios 

Finalmente la última columna 
comentarios que se consideren pertinentes y 
utilidad para una revisión posterior. 

EVALUACION CUANTITATIVA o¡;;¡. HOD-:;::.o. 

se deja para 
puedan ser de 

La segunda herramienta de la metodologia 
corresponde a la evaluación cuantitativa del desempeño del 
módulo; para lograr esto se toma como base la evaluación 
cualitativa de sus funciones que se realiza con el instrumento 
descrito anteriormente. En la figura C.4.2 se muestra la segunda 
herramienta de esta metodologia, que como resultado final nos 
proporcionará una calificaciOn para el desempeño del modulo en 
base a la siguiente fórmula 

donde 

c ==> Calificación del módulo. 

==> calificación de la función. 

==> Peso asignado a la función. 

La manera de emplear la forma es muy simple, ya 
que basta con marcar el casillero que corresponda a la 
calificación de cada función. y luego realizar las operaciones 
indicadas, con lo que se obtendrá un resultado único que 
corresponde a la evaluación final del m6uulo. 

113 



RVALUACJON CUANTITATlVA DEL DESEMPENO DE FUNCIONES 

Resultado por cada Funcion 
<Xarque el nivel de desempeno mostrado CALIFlCACION 

RESULTADOS para cada funcion> FINAL 
---------------

140 
135 

SOSRESAL!El'lTB 130 
125 

120 
EXCELE!ITE ALTO 115 

110 
1C~ 

95 
EXCELEllTE 90 

85 
80 

75 
SATISFACTORIO + 70 

65 
60 

55 
SATISFACTORIO 50 

45 
40 

~ l 
1 1 l ¡ : ¡ 1 ! ' 1 

1 1 ¡ l ! 1 ' i l 
! 1 l 1 1 ¡ ' 1 - 1 

! 1 l 

' ¡ 1 1 1 ¡ ·--¡--·-· 1 
1 1 

35 
SATISFACTORIO - 30 

25 
20 

15 
IliSA T 1 SF ACTOR !O 10 

1 l 1 1 1 
l ' : 

t- --;--..¡ 
1 1 : 1 

¡ 1 i ! ' 
1 

' 
i 1 

: 
1 

1 ¡ l ' 1 ·-r-i=-t ~--·I-+ 1 !--.- i 1 1 
5 1 ¡ 1 1 1 ! 1 

o 1 ! 1 ¡ : 1 1 1 

FUNCJONES A ¡ B ! e D ! E ! F 
1 

G 
1 

H 1 
1 

J 
1 

K 

PESO ASIG!iADO + + + + + + + + + + --------------------------------------------
PESO POR RESULTADOS + + + + + 

R2 
CALlFlCACIO!l FlllAL DBL MODULO = ------ = 

Rl 

+ + + + + 

1 

! 

1 
Rl 

R2 

FlGURA C.4.2.-EVALUAClOll CUA!iTITATlVA DEL DESEXPENO DE FU!iCIO!lES 



A continuación procederemos a explicar en 
detallada la constitución de la forma. 

forma 

La columna de la izquierda corresponde al RANGO DE 
CALIFICACIONES que se pueden asignar con la evaluación 
cualitativa. y se subdivide en un ajuste fino basado en cuartos. 
de tal manera que a cada una de las calificaciones le corresponde 
un rango de 4 puntos. que permite realizar un segundo juicio 
respecto a donde se ubica su desempefio en la calificación que se 
le asignó-

En la par~e inferior de la formR g~ id~nt~!ic~n 

ld~ FUNClONgs ae A hasta K. cualesquiera que éstas sean. esta 
identificación corresponde en forma directa a cada una de las que 
se hayan identificado y plasmado en la forma de EVALUACION DEL 
DESEMPEfiO DE FUNCIONES. es decir la primera que se haya anotado 
sera la equivalente a "A". la segunda la "B" y asi sucesivamente. 
en caso de ser necesario. se puede ampliar el rango de funciones 
e identificar tantas como se requieran. 

La linea debajo de la identificación de funciones. 
corresponde al PESO que se le haya asignado a cada una de las 
funciones. debe ser uno y sólo uno para cada función. 

La si9uiente linea sera el RESULTADO PONDERADO del 
peso por la calificación de cada función. 

Finalmente al emplear estos datos obtenidos y 
aplicar la fórmula mencionada. se obtiene el VALOR CUANTITATIVO 
del desempeño que ha mostrado el módulo, el cual se indicara 
haciendo una anotación en la casilla que corresponda a ese valor 
obtenido. ya que la escala es la misma. 

Con la aplicación de estas dos primeras 
herramientas. se cumple el primer objetivo de la metodologia. ya 
que se obtiene como resultado dos conceptos de suma importancia 

Es posible obtener una idea de que tan uniforme o 
balanceado se estén desarrollando las funciones 
adscritas a un determinado módulo.(resultado 
cualitativo) 

Se obtiene una calificación promedio o ponderada 
para el desempefio de todo un módulo.(resultado 
cuantitativo) 
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El emplear en forma sistemática estas 
herramientas. le permitirá al nivel gerencial contar con una 
forma rápida de evaluación y de identificación de secciones donde 
pudiera ser recomendable intervenir o tomar acciones directas a 
fin de identificar y corregir posibles deficiencias, asi como 
tener una visión general de qué tan balanceada o desbalanceada se 
encuentra la distribución de actividades-funciones entre módulos. 

Panorama General y Tendencias Futuras_ 

La ultima herramienta de que consta nuestra 
metodologia propuesta, consiste en aprovechar los resultados de 
las dos ~rimex~s, y 'h~dldnc~ ld dpl1cdc1on ae consLaeraciones e 
información con que se cuente en el nivel gerencial, vislumbrar a 
futuro cómo evolucionará cada uno de los módulos. En la figura 
C4.3 se muestra esta herramienta matricial. 

Esta matriz de evaluación tiene como finalidad, 
llevar un REGISTRO/CONTROL de la tendencia que scguirAn los 
módulos del área de operación, que hemos considerado. cumplen con 
las funciones asignadas a esta área: este registro. nos 
permitirá determinar acciones que serAn tomadas en base al 
planteamiento a futuro. que "controlen" la incertidumbre del 
desarrollo de dichas funciones y de confirmar las decisiones 
tomadas de acuerdo con la tendencia marcada. a través de factores 
cuantificables, y de las estrategias que se conciban. 

Este mecanismo de 
siguientes columnas. que son 

evaluación, 

Funciones. 

Calificación anterior y Porcentaje. 

Factores Cuantitativos. 

Factores Estratégicos. 

Calificación de la Función 

Calificación del Módulo. 

Funciones. 

consta de las 

En esta columna, se deberán anotar los nombres de 
las funciones que correspondan al módulo que se va a evaluar. 
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PANORAMA GEJIERAL Y TEliDEJICIAS FUTURAS 

XODULO CALlF. F A C T O R B S e A L I F 1 e A e I o & 
A!IT. Yt--~~~~~-.-~~~~~-+~~~~~-..~~~~~-i 

FUNCJON % CUANTITATIVOS ESTRATEGICOS FU:RCION MODULO 

TBl= TE2= CF= 

FSl= FS2= 

Fll= Fl2= 

TCl= TC2= 

TEl= ITE2= CF= 

i>-B2= 
¡ . -- ¡ 1 

Fll= 1Fl2= 
! 

í 
¡TC2= 1 

1 7Cl= J 

TEl= 

1 

TE2= CF= ! 
!FSl= 

1 

jFS2= ¡ 1 

jFI,l= 1 jFI2= ¡ 
lrc1= 

1 
TC2= 

TEl= 
1 

TE2= CF= 1 1 

!FSl= ! FS2= 1 

1 

1 

! !Fll= ¡ Fl2= ¡ 1 
1 

TCl= TC2= 1 
1 1 

TEl= 1 TE2= CF= 1 

FSl= ¡ FS2= 

1 
FI l= 

¡ -·------
Fl2= 

TCl= '~.,.. TC2= ....... 

F!G C.4.3.-PANORAXA GENERAL Y TENDENCIAS FUTURAS 



Cal1L1caci6n anterior y porcentaje ( • 

Este dato se tomaré de las evaluaciones que del 
módulo y de cada una de sus funciones se tiene como resultado al 
aplicar las herramientas de evaluación cualitativa y 
cuantitativa. donde se calificaron en función del desempefto 
global de las actividades de cada uno de ellos. 

Ademés se calcula el porcentaje que representa 
cada función. con respecto a la suma de las calificaciones 
cuantitativas. con este porcentaje se podré comparar y asi 
finalmente determinar el crecimiento o disminución en las 
funciones de cada módulo. 

Este calculo consiste en evaluar el porcentaje de 
cada tunciOn en relación a la suma de los valores obtenidos por 
cada una y cuyo total correspondera al 100• • 

CA : Calificación Anterior 

Fl •• FN Función l a N 

M Módulo 

La relación se repreeentaria 

CAFl + CAF2 + + CAFN = SCAF 

SCAF equivale al 100 % y es la suma de las 
calificaciones de cada función. 

De esta manera el porcentaje de cada función estaré dado por 

%Fl CAFl/SCAF: %F2 = CAF2/SCAF : ••. ; 

tFN = CAFN/SCAF 

Factores Cuantitativos. 

En 
en función de 
reportes. etc.) 
que se desempeña 

esta columna se consideraran valores obtenidos 
la documentación de control (estadisticas, 
que determinan por si solos las condiciones en 

la función. 
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Esta columna consta de tres factores a considerar: 

Tendencia estimada. 

Factor de seguridad. 

Factor de importancia. 

Tendencia estimada. 

Representa una estimaciOn del comportamiento esperado 
de la funciOn en un determinado periodo de tiempo. 

Su valor oscila entre cero (0) y cien (100) por ciento. 

El valor nulo se deberia emplear cuando se considere 
que la funciOn no sufriré ningan cambio. y el valor méximo 
cuando se piense que su tendencia pueda llegar a duplicar 
las actividades de la función. 

Factor de seguridad. 

Representa el grado de certeza o confiabilidad. 
la tendencia propuesta en cada función se produzca 
el periodo de tiempo que se esta evaluando. 

Su valor oscila entre cero (OJ y uno (1). 

de que 
durante 

Correspondiendo al valor unitario. cuando el evento sea 
un hecho seguro y el de cero. cuando se tenga la certidumbre 
de que por ningan motivo podrá ocurrir durante el periodo a 
evaluar. 

Factor de importancia. 

Representa el nivel de gravedad o impacto que la 
realización de la tendencia prevista pueda tener en el 
periodo de tiempo evaluado. 

Su valor oscila entre cero (0) y uno (1). 

Indicándose con el cero. que el evento o tendencia. en 
caso de presentarse no tendré repercusión importante en el 
desempefto de la función, el valor unitario correspondiente 
al hecho opuesto. es decir la realización del evento implica 
graves consecuencias para la función. 
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Con estos tres factores, se define la ,tendencia 
calculada con la siguiente fórmula 

TCl TEl * FSl * Fil 

En donde 

TC# Tendencia Calculada 

TE# Tendencia Estimada 

FS# Factor de Seguridad (Rango 0,1) 

FI# Factor de Importancia (Rango 0,1) 

1 - Cuantificables 
# 

2 - Estratégicos 

Factores estratégicos. 

En esta columna obtendremos un calculo similar al 
anterior. sólo qu~ las estimaciones son mas subjetivas, ya que se 
determinan considerando el medio ambiente del departamento y sus 
necesidades de cambio y adaptación. y seran los indicadores que 
sefialaran la ruta que deba seguir el crecimiento y/o desarrollo 
del ares, teniendo como consecuencia un posible cambio en el 
curso de los objetivos de cada función y por consiguiente del 
módulo. 

La fórmula que se aplica es la siguiente 

TC2 TE2 * FS2 * FI2 

TC2.TE2,FS2,FI2 definidos anteriormente. 

Los f~ctores cuantificables y las estrategias, 
seran las bases por medio de las cuales evaluaremos la tendencia 
de cada función, y también los valores de ajuste como lo son el 
factor de seguridad y el factor de importancia. 
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Se observa, que en caso de existir un valor nulo 
para cualquier tactor, automaticamente invalidará el efecto que 
pudiera llegar a representar para la función, ya que el resultado 
de las consideraciones cuantitativas y estratégicas, representan 
un posible incremento o decremento de la función correspondiente. 

ca11ticación de la función. 

~s el nuevo valor que toma 
aplicados los factores cuantitativos y 
representa el crecimiento o disminución en 
la función del módulo correspondiente 
calificación anterior. 

la función una vez 
estratégicos, qu~ 

que se verá afectada 
en relación a su 

Para calificar cada una de 
obtendremos un promedio de las evaluaciones de 
calculadas que se obtuvieron anteriormente, a 
siguiente fórmula : 

CF ~ CAF • (l + TCF) 

Donde: 

las funciones 
las tendencias 
través de la 

TCF = ( ( TCl + TC2 ) / 2 ) / 100 

Definiendo TCF Tendencia Calculada de la Función 

CaliticaciOn de módulo. 

La ultima columna de este documento, nos da los 
valores representativos de las tendencias para cada uno de los 
módulos, estimada a un p~riodo determinado de tiempo a futuro. 

Para obtener la calificación del módulo, 
calcularemos el promedio de las calificaciones por función de la 
siguiente manera : 

TCM = ( TCFl + TCF2 + ••• + TCFN ) / N 

Definiendo: 

TCM Tendencia Calculadd del Modulo 

N Cantidad de funciones 
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c}DescripciOn de ventajas y conceptos a considerar. 

En este inciso es nuestra intención. describir las 
ventajas y bondades que se pueden obtener mediante el empleo 
correcto y eficiente de la metodologia que hemos desarrollado. 

Durante el transcurso del presente capitulo. hemos 
definido las variables y comentado la manera para re~lizar l~ 
aplicación de las aif~r~n~c= h~rLatni~ntas de que consta la 
m&Lodologia. por lo que ahora es tiempo de que describamos lo que 
obtenemos al evaluar en forma global las funciones e interpretar 
los resultados que ella nos proporciona. 

En primer lugar, debemos hacer hincapié en la gran 
importancia que tiene el definir los estandares y sus sistemas de 
medición. ya que como lo mencionamos anteriormente. de ellos 
dependeré el obtener resultados reales. objetivos y confiables; 
se debe evitar caer en el error de plasmar los primeros que se 
nos vengan a la mente. por lo que se recomienda que durante el 
proceso de su est~blecimiento. de ser necesario, se invierta el 
tiempo que sea requerido. incluso asesorándose de personas con 
mayor experiencia o conocimientos. y hasta realizar pruebas 
independientes para cada caso. con lo que se aseguraré una mayor 
veracidad y confiabLlidad durante su aplicación. 

Procederemos a revisar la utilidad que presenta el 
empleo de la metodologia propuesta. Como hemos visto. ésta consta 
de tres herramientas. de las cuales. la primera nos permite 
realizar una evaluación en cualquier momento que se desee. de qué 
tan bien se esté cumpliendo con las funciones u objetivos que se 
han asignado a un determinado módulo. en base a hechos concretos 
ya. acaecidos, es decir en base a lo que ya es historia, mientras 
que la tercera herramienta permite plasmar de cierta forma. las 
informaciones o consideraciones que se crea que pueden llegar a 
afectar esas funciones. es decir. se trata de preveer o planear 
el futuro de las mismas; la liga entre las dos situaciones la 
proporciona la segunda herramienta. 

Si pensamos en nuestra metodologia bajo los 
conceptos de antes y después del momento de la evaluación. 
entonces podemos decir. que si realizamos la aplicación de la 
primera parte de la metodologia. con cierta frecuencia. ésta nos 
permitiré tener una visiOn de como se estén llevando a cabo las 
funciones del érea: nos permitiré reconocer donde estamos 
fallando. o dónde se demanda una mayor intervención. a fin de 
mejorar su desempeño; que seria el caso de aquellas funciones que 
no estan cumpliendo con el minimo esperado de ellas ó el caso 
contrario se daré cuando después de varias evaluaciones. se 
detecte que existen funciones que cumplen con su estándar sin 
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problema aparente, lo que podria significar una oportunidad pa·ra 
aumentar su calidad y productividad, es decir, seria necesario 
revisar los esténdares correspondientes, que podrian ya ser bajos 
u obsoletos, por lo que seria necesario su redefinición. Durante 
la aplicación de estas herramientas, se podria obtener también. 
la información de qué tan balanceados ó desbalanceados se 
encuentran nuestros módulos. lo que nos proporciona ria 
oportunidades de mejora en la distribución de cargas de trabajo 
por módulos y funciones. 

En lo que respecta a la segunda parte de la 
metodologia, es decir • la tercera herramienta. nos permitiré 
plasmar en forma de incremento o decremento de los valores de las 
funciones. toda aquella información que se considere pudiera 
llegar a afectarlas; esta información puede ser de dos tipos: 
cuantificable y estratégica. 

L~ inforn~ac!Gn cu~~t~!~c~~!c. =c!!c=c ~ ~cd~ 
aquella que es empleada para realizar las planeacioncs normales. 
es decir, aquella que es del dominio publico, como pueden ser los 
resultados y reportes de los controles establecidos dentro de 
cada módulo, asi como consideraciones o sugúrencias del personal 
responsable de cada uno de ellos. 

La información que llamamos estratégica, es la que 
normalmente, para el personal gerencial responsable. es dificil 
de evaluar o ponderar, ya que en la mayoria de los casos, es 
información confidencial que no se debe comentar ó consultar ni 
con subalternos. ni con colegas o gerentes de mayor nivel; ó 
simplemente planes o estrategias personales de cambio, que no 
conviene hacerlos del dominio publico; es en estas situaciones, 
cuando se muestra la utilidad de nuestra tercera herramienta, ya 
que simplemente con la asignación de valores estimados. se puede 
analizar el impacto, que en la organiz&ciór1 del área~ pudiera 
tener una cierta consideración o directriz. 

Con lo descrito en los parrafos anteriores, 
creemos haber mostrado las ventajas y logros que se pueden 
obtener mediante la aplicación en forma programada y eficiente de 
la metodologia propuesta, unicamente nos queda por mencionar su 
Oltima ventaja: no existe restricción para su empleo lo que 
implica que es tan versatil. que se puede aplicar con la 
frecuencia, profundidad y en las areas que se desee. 
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EVALUACION DE CASOS PRACTICOS 

Nuestro propósito en este capitulo es ei de 
aplicar la metodologia desarrollada a través de esta tesis a 
casos reales. los que ejemplificaran en detalle el uso y 
funcionalidad asi como la realidad de su situación actual 
existente en cada caso y los factores que influirán en el futuro 
de sus áreas. Esta ejemplificación la realizaremos aplicandola a 
dos situaciones especificas: una institución de educación 
superior y a una fábrica de la industria automotriz. 

EVALUACION DE UN CASO PRACTICO ANALIZADO A NIVEL DE UNA 
INSTITUCION DE ENSEñANZA SUPERIOR. 

Para poder tener una ubicación que nos permita 
entend.er con más facilidad la present:e cv:iluacion, ae consideró 
pertinente realizar un pequeño esbozo a cerca de la estructura 
administrativa en la que se encuent:ra situada el área sobre la 
cual se realizará la evaluación. 

En primer lugar diremos que en una institución de 
enseñanza, reviste de gran importancia el proceso de enseñanza­
aprendizaje y para que éste se lleve a cabo con éxito no es 
suficiente con que existan alumnos y profe~or~~, ya que se bien 
ellos son parte importante del proceso, hay muchas actividades 
que se requieren como apoyo y complemento. Estas actividades 
forman una infraestructura en la cual se asientan las labores 
administrativas, sin las cuales. dificil seria cumplir con ese 
proceso de enseñanza-aprendizaje. y aun más, cuando el numero de 
alumnos' y población académica con que cuenta son elevados. 

En este caso consideramos una institución de 
enseñanza que cuenta con una dependencia encargada de la 
administración escolar a la.que podemos llamar: Coordinación de 
Administraci.ón Escolar: teniendo como uno de sus principales 
objetivos el proporcionar atención e información a la comunidad 
en materia de Administración Escolar. 

A esta dependencia de Administración Escolar le 
c'orresponde ser responsable de ·registrar, resguardar, oficializar 
la 1.nformación escolar y expedir los titulos.certificados, grados 
y constancias que otorga la Institución. 
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Para alcanzar sus objetivos y llevar a cabo sus 
funciones, esta coordinaci6n se encuentra organizada en tres 
subdirecciones, que son: 

fig. c.5.1 

La Subdirecci6n l. 

Responsable de la selecci6n y admisión de los 
alumnos de Primer Ingreso. 

La Subdirecci6n II. 

Responsaole 
registro de 
Institución. 

u~~ e~~===! ~~ 1~ reinscripci6n y 
calificaciones de los alumnos de 

La Subdirecci6n 111. 

el 
J. .. 

Responsable de la certificaci6n de los estudios de 
los alumnos de la institución. 

Lo an.terior se esquema-.:iza en el organigrama de la 

La dependencia encargada de la administracci6n 
escolar a travéz de la Subdirecci6n II, brinda el apoyo necesario 
a las diferentes escuelas y facultades para el mejor desempeño de 
sus funciones administrativas-escolares. 

La Subdirección 11, es la encargada de 
proporcionar el servicio de procesamiento de la información; es 
responsable del control de la reinscripci6n y del registro de 
calificaciones de todos los alumnos en los niveles medio-superior 
y superior. Esta integrada por dos unidades. la Unidad encargada 
del soporte técnico, referido ünicamente al software; y la Unidad 
encargada de la producci6n. 

La fig. c.5.2 muestra el organigrama completo de 
esta Subdirección. 
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La aplicación de la metodologia se haré en la 
Subdirección II considerandola como el Departamento de 
Procesamiento de Datos (DPDJ que se ha manejado durante el 
desarrollo de esta tesis, y se evaluarán cada una de sus unidades 
considerandolas como los módulos de un DPD. 

Primeramente identificaremos las funciones de cada 
unidad. 

Unidad de Soporte Técnico. 

Investigación en el érea de cómputo. 

Esta función abarca la investiqación de nuevas 
técnicas y procedimientos tanto para la 
realización de nuevos sistemas, como para la 
óptima utilización de los recursos de cómputo. 

Proporcionar mantenimiento a los 
de aplicación. 

sistemas de 

Aqui se agrupa todo lo referente a la evaluación y 
actualización de los programas que componen el 
sistema de registro y control escolar, con el 
propózi~o de adecuarlos a las necesidades actuales 
y futuras para el correcto manejo y control de la 
información. 

En esta función se incluye la atención de 
en los programas durante su operación. 

Apoyo a usuarios externos. 

fallas 

Analizar, diseñar e implementar sistemas 
computarizados para el apoyo a los planteles en lo 
referente a la Administración Escolar. 
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AdministraciOn de personal.~ 

Implica el control, supervisiOn y manejo del 
personal que labora en el area. 

Unidad de ProducciOn. 

Establecer el calendario de compromisos. 

En esta función se coordinan las 
administrativo-escolares de las 
facultades para acordar con ~~~~ un~r 
de actividades para la realización de 
computarizados. 

Procesamiento de la informaciOn. 

actividades 
escuelas y 
~!. ::.:ilcnd.:irio 
los procesos 

Coordinar y supervisar los procesos de operación 
de los sistemas de Reinscripción y de Historias 
Académicas, para lograr el cumplimiento de los 
compromisos contraídos con los planteles: asi como 
también, los procesos de emisión de reportes, 
documentos y microfichas. 

·Resguardo de la información. 

Esta función es muy importante pues la integridad 
de la información es esencial para cualquier 
tramite escolar y sobre todo que esta información 
la respalda la institución, ademas aqui se 
establecen los lineamientos y normas para su 
m_anejo. 
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Prote~ción de la información. 
~ 

Mantener ciclos 
cada sistema, 
archivos. 

de protección actualizados para 
tanto en programas, como en 

Administración de personal. 

Implica el control, supervisión y manejo del 
personal que labora en el area. 

Con la determinación de estas funciones estamos en 
condiciones de realizar la Evaluación Cualitativa del Desempeño 
de Funciones. para lo cual procederemos a vaciar en el documento 
corespondiente las funciones de cada Unidad. 

En las figs. c.5.3 y c.5.4 se muestran las 
con la evaluación realizada para cada módulo. 

formas 

los valores 
formas. 

A continiación hablaremos de lo que representan 
de peso y evaluación asentados en las mencionadas 

Iniciaremos por la Unidad de Soporte Técnico. 

El valor de PESO asignado a la primer función, 
obedece a que para esta unidad es primordial contar con nuevas 
herramientas que permitan el desarrollo de sistemas mas dinamices 
y sobre todo mas eficientes, con lo cual poder aprovechar los 
recursos con que se dispone. en una forma lo mas optima posible; 
ademas de que esto se revierte en un mejor servicio a los 
planteles y en un aumento en la capacidad de brindar ese 
servicio. En lo referente a su evaluación de s. es porque 
actualmente esta función tiene un desempeño a nivel suficiente 
sin que exista una dedicación continua. asignando sólo lapsos de 
tiempo cuando las cargas de trabajo lo permiten o cuando las 
necesidades lo reclaman. 
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EVALUACION CUALITATIVA IJEL IJESEMl'END !>E FUNCIONES 

Bnlist.e lns funciones ee.pE!clficn~ principalc..-h que el modulo deher·a cubrir en el periodo a evaluar (si no 
es suficiente el e&pncio, anc~xe hojas> en la columna dn funciones.Anote para cada· unea da estos su peso 
en una e&cala de 1 a 5.En 16 col\1mnu de evnluocion indique unn Gola cHlif1cacion <O,E+,E,S+,S,SM.I>. 

PROPORCIONAR MAN­
TENIMIENTO A LOS 
SISTEMAS DE APLJ­
CACJON 

Al'OYO A \ISUARJCIS 
EXTEHNOS 

5 

5 

AL DIA EN 
CUANTO A 
TliNll!WC 1 AS, 
EQUIPO Y 
TECNICA~ !JE 
Pl<Cl1"";}{AMAC 1 -
UN. 

l(i0% llF. CA-­=; ATENDl­
llOS EN EL 
MENO!i TIEM­
PO 

j 10(>% !JE E!l>­
LJ C l T\lf>ES 
ATFNlllllAS 

No. lJli 
APORTA­
CIONES 

REAL! ZA­
DAS 

No. DE 
CASOS Y 
TIEMf'O DE 
RESPUESTA 

1 ¡ No. T1E ! 
¡m~1c1_-r,u-¡ 

I
DH .. AlF-N­
llll>AS 

ADMJNJSTRACIClN !>E MAXIMO Rl-:N- ICALI!JAD 1 
PERSONAi. 4 lllMIHNTO DEI. DE 1 

-------.. --------- ------- --- ----- ~'.T~'_-'.OllAL _ '-TRAHAJO I 

COMENTARIOS DE RESULTADOS 

s 

St 

E 

FIGURA C.5.3. -EVALUACWN CUALITATIVA DEL MODULO DE 

SOPORTE TECNICO. 



liVALllACICIJI CllAl.ITATIVA llF.L DESEMPEIW DE FUNCIONES 

Enl:lt;;t.e lns funciones espec1J1cn& princi¡.H1lt:-f" que Pl lllOdulo drbern cubrir en el periodo a evalusr <si no 
es suf"iciente e] eE•pncio, onexe hojns> en le. columna d('> func:iones.Anole pnra cadt11 una. de estas su peso 
en unn t"SCl"llt1 df" la 5.En lf\ column.~ <lP f:!Vnluncion indiq\1e unrt aoll'l cnl.ificacion (0,B+,E,S+,S,SM,I>. 

--r---------,~-·-· ··----·--- --, -·~r~-r.;,;-"--1-----· ----··--··---1---· 
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,_.E_!ST_A_B_L_Ec-E-_R_R_L ·-¿;.::-· · Euiú·l.I R A - ¡ ¡¡~,, IJ~: · ¡ 
~~~RlO llE COMPRO- 5 in.i"~'. fts 1 ~;g~p¡¡f;~I- .S+ 

CCIMPRCIMJSCIS lct1MPl.IDCISI 

·-··-·--·---- ··- ----------------i 

PROCESAM 1 RllTO l1H LA 
l!IFORMACION 

RESGUARDO DE LA 
lllFORMACIOJI 

PROTECC. IOR DE LA 
lllFORMACIOJI 

ADMllllSTRACION DE 

5 

5 

5 

PBRSOJIAL 4 

¡A T 1 EMPO 

100":. DE TRA-l No, llE 
BAJOS PROCE-1ATRA7.0S Y 
SADOS :O:IJI RFCl.AKOS 
ERROR Y A 1 
TIFMPO 

1001. DE IN·- 1 No. DE 
FORMACION RECLAMA-
CONFl AR!.R \CIOJIES 

PROTECCJCJ!i I JI<'. DE 
llF. POR W PROTEC -
MENOS, !.AS 3 CIONES 
ULTIMAS VER- SEMANALES 
SIONES DE 
I.OS SISTEMAS 
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HIEJITO ¡ 
PERSONAL 'REJIDl-

PERS~JIAI: \ . 

S+ 

SI 

S+ 

FIGllHA C.ti . .\,-EVAl.UACl(IJI CUAJ.ITATIVA DEI. MODULO 

llE PRDll\ICCIOJI. 



La función de proporcionar mantenimiento a los 
sistemas de aplicación. representa gran importancia en esta 
estructura organizacional. pues es el apoyo total y directo a la 
producción. En ella descansa la responsabilidad del correcto y 
adecuado funcionamiento de todos y cada uno de los programas de 
aplicación y si esto no se cumple, el impacto que produce en la 
producción es considerable: pues se ve reflejado en el no 
cúmplimiento de los compromisos contraidos. sin mencionar la 
c·onsecuente afectación a los usuarios. De ahi el valor que se le 
asigna. 

Dado su desempeño mostrado hasta 
consideramos adecuado evaluarla con suficiente mas. 

ahora. 

En lo que se refiere al apoyo a usuarios. diremos 
que en la medida en que pueda atenderse las peticiones de los 
planteles, se difundira la automatización de los procedimiento 
administrativos con lo cual se ayuda a un manejo mas confiable y 
eficiente de la información escolar en cada plantel. su desempeño 
logrado es un poco mayor al suficiente. considerando las 
dificultades que hay para dedicar mayor tiempo y recursos a ello. 
no es aün el deseado pero se considera que ira en aumento. 

En la administración de personal. la asignación de 
un peso menor con relación a las otras funciones no significa que 
la administración de personal no sea imperante. sino que debido 
al tipo de personas que trabajan dentro de esta unidad permite 
concentrar la atención en las demas funciones dejando, 
practicamente que la función de administrar se de por si sola. 

pasamos al 
Desempeño de 
calificaciones 

Después de terminada la Evaluación Cualitativa, 
segundo documento; Evaluación Cuantitativa del 
Funciones. que nos permitira establecer las 
para cada función y para el módulo. 

En las figura~ c.5.5 y C.5.6 se muestran los 
documentos conteniendo la evaluación para cada módulo. 

Como consecuencia de la aplicación del segundo 
documento, vemos que el desempeño de ambos módulos es. en valor. 
casi el mismo; lo cual nos habla de un desempefto balanceado de 
estas unidades dentro de la Subdirección, qu~ puede interpretarse 
como satisfactorio mas. de acuerdo a la escala de resultados que 
se muestra en la forma. 
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EVALUACIOJi CUANTJTATIVA DEL DESEJlPEJiO DE FUNCl~ 
MODULO DE SOPORTE TBCNICO 

RESULTADOS 

SOBRESALIE!il'TE 

EXCELENTE ALTO 

EXCELEJITE 

SATISFACTORIO + 

SATISFACTORIO 

SATISFACTORIO -

INSATISFACTORIO 

FUJiCIDJIES 

PESO ASIGNADO 

140 
135 
130 
125 

120 
115 
110 
100 

95 
90 
85 
60 

75 
70 
65 
60 

55 
50 
45 
40 

35 
30 

'25 
20 

Resultado por cada Funcion 
<Marque el nivel de desempeno mostrado 

para cada funcion> 
CALIFJCAClON 

FJJllAL 

rro 111111 fl ~ 
1-i-il i 1 ~ 

r---+--+i ! '. i \ t ~ 
,--¡ •---,--,X-¡- : t : , , , l 
• • ' l ---r---i- l ,--,----~ 
,--~---~----¡--.-+- . i---i---¡ ' 

:-:--;- --,---~-·~~ '.~----i 

~~~~=-~+t=+-=t= 
1
: 1

1 

t---i F-- ~ 
1 ! ! 1 1 1 : • ~--l 

i~ ;-~-i-- ;-, --+--+--+--;---,1--t--;--+---; ¡--1 
5 ~_j_-+--t-t---+---+---+---l---+--+-~ y 
O ,~-A~;-B~-¡~ ~C~:!~-D-~~j~-E--~,...,---O'::~G~:~H~:~~::~J TKl~-K~ . 1 

5 + 5 + 5 + 4 + + + + + + ~ 19 ' ' 

PESO POR RESULTADOS 200+375+300+360+ + + + + + + =1235 

1 
1235 

CALIFICACION FINAL DEL MODULO = ------ = 65 
19 

FIGURA C.5.5.-EVALUACIO!i CUANTITATIVA!>;'"- DESEKPEllO DE FUllCIOllES 



RESULTADOS 

SOBRESALIENTE 

EXCELENTE ALTO 

EY.':!:L!:~TE 

SA T!SFACTOR !O + 

SATISFACTORIO 

SATISFACTORIO -

IHSATISFACTORIO 

FUNCIONES 

PESO ASIGNADO 

RVALUACION CUANTITATIVA DEL DESEl!PENO DE FUNCIONES 
XODULO DE PRODUCCION 

140 
135 
130 
125 

120 
115 
110 
100 

95 
~u 

85 
80 

75 
70 
65 
fo O 

55 
50 
45 
40 

35 
30 
25 
20 

15 
10 

5 
o 

Resultado por cada Funcion 
<Marque el nivel de desempeno mostrado 

para cada funcion> 
CALIFICACION 

FINAL 

r ---;-r-=+=J 
1 . 1 . : : : ¡ ! 1 

1-----,__~ .. --g=~-~-=~=~·· -1 ~ 
----·-- . ' 
~· : : '. -r--;--+-=-; -:-==: ~! 
i----+--+-.;...-J---+--1 : ' _¡_ : 1 

;~+~x~~±--~~~-E;G;~ . -
! ' 1 1 1 ! 1 i ; ' ' 

FlTf:~ r~ t:l f 1 
f-!-=t=é---: -~---i---l-.-.:.._,___~--+-~ ~ 
,-~--1-·;----~- :-:_-::::;=_:::::-l:--:- t::-·i -1 ~Ir-. 
1 • • ' • • ·__¡_ . . 
:-¡-·--t-¡- ¡ l i 1 ! ¡_ ! 3 ¡--····-· : . 
¡.-! '-··· -T---+--¡___.!........-.it--1---1---1 i=¡-~--i---'.--; .. '--i---+--+---1---1 
1 L_~ __ l_ ' . 1 -' _ _,_ _ _,_ _ _, ~ 

PESO POR RESULTADOS 325+350+375+375+160+ + + + + + -
--------------------------------------------1585 

:_;_¡_;_~-~-~;_'._;_'._:_~_:_'._:_'. ___ '._'._\_: __ 158254 
1,

1 

CALIFICACION FINAL DEL MODULO = ------ = 66.04 
24 

FCGURA C.5.6.-EVALUACIOH CUANTITATIVA DEL DESEKPENO DE FUNCIONES 



El obtener una calificación de satisfactorio més, 
indica un nivel aceptable en el cumplimiento de los objetivos de 
la Subdirección 11 como la prestadora del servicio. pero ello no 
puede de ninguna forma, ser el nivel último de desempefio que se 
deba tener, por lo tanto es de esperar un mejoramiento en el 
mismo y por ende un aumento en el de sus funciones. 

Esta tendencia de crecimiento es la que se debe 
asentar en el tercer documento Panorama General y Tendencias al 
Futuro, en donde tendremos la oportunidad de analizar la 
situación presente y. haciendo uso de nuestra visión del 
desarrollo de actividades, de la experiencia adquirida y del 
conocimiento del medio de trabajo, establecer una tendencia a 
futuro que nos servira de parametro para el desarrollo y 
mejOrdllti~laL0 ~C¿ e~~8~~~~~ ~C! ~=~~ ~~~~~~~~R de ofrecer el 
servicio a los usuarios, que para nuestro ca;o es la Subdirección 
II y los planteles de la Institucion. 

En las figuras C.5.7 y c.5.8 se muestran los 
documentos del Panorama General de cada uno de los módulos. 

Analizando los documentos se observa la tendencia 
de aumento esperada en cada una de las funciones y de los 
módulos. Esta tendencia esta representada por los valores 
finales calculados y nos dan idea porcentual del aumento esperado 
en el tiempo al que se estima la tendencia. 

de cada 
confirmar 
módulo. 

De esta forma si observamos las calificaciones 
función óenLro d~l n.6dulc de soporte ~écnico podremos 
la tendencia en el aumento de las funciones de este 

Asi, se puede ver que para la 
investigación en el area de computo. se tenia una 
anterior de 40 y que la calificación a futuro es de 
que representa un aumento de 6.08 en esta función. 

función de 
calificación 
46.08 lo 

Este aumento se ve de igual forma en las funciones 
restantes, donde el proporcionar mantenimiento a los sistemas 
pasa de una calificación anterior de 75 a una de 93 al futuro y 
la de apoyo a usuario~ externos de un 60 a un 67.56 y por 
último, en la administración de personal se registra un aumento 
de 90 a 91.08 

De igual forma se puede ver que para el módulo de 
producción se tiene que para la función de establecer el 
calendario de compromisos se pasa de un 65 a un 65.49, para el 
procesamiento de la información se incrementa de una calificación 
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inicial de 70 a una de 91.60, en el caso de la función del 
resguardo de la información se tiene que de 75 pasa a 93, con lo 
que la tendencia es crecer, lo mismo se tiene en para la 
protección de la información en donde de un 75 de calificación al 
inicio se espera llegar a un 88.01 y por ültimo, la 
administración de personal se desplasa de un 40 a un 48.64, 
siendo la que muestra el menor incremento, sin embargo mantiene 
la tendencia general del módulo a crecer. 

Con lo anterior se ha llegado a establecer la 
tendencia esperada a futuro y ademas hemos podido identificar 
aquellas funciones que requeriran mayor apoyo para llegar a 
cumplir con el propósito establecido. 

Esca nerramienc& camoi~n no~ p~r1111t~ r~alizdr el 
seguimiento de dicha tendencia de acuerdo a las acciones tomadas 
a través de la aplicación de la misma en forma periodica. 
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PANORAXA GENERAL Y TENDENCIAS FUTURAS 

XODULO DE SoPORTE TECli!CO 

XODULO CALIF. F A e T o R E s e A L 1 F I c A c r Oii1 
ANT. Y¡-------~-------+-------.-------; 

FUNCIOli! % CUANTITATIVOS ESTRATEOICOSI 

IJNVESTIGACJON 40 TEl= 15 1 • !TE2= 20 • • 
E1i EL AREA DE 1 

¡... ----11 : 
¡c.oxPuro 15 z !Fsl=0.9 j Fs2=0.9 ¡ 

i. 1 IFil=0.9 1 ¡FI2= l 1 

1 

¡rc1= 12.2-:. ¡rc~2z 

!PROPORCIONAR 75 !rEl= 20 1 . ¡rE2= 30 

l
)(A!JTENIMIENTO 1 
ALOSSISTF.MAS 28~ÍFS1=0.9, /FS2= lj 

!DE APLICACION !Fil= 1 IFJ2= l ¡ 

1 ¡ ¡rc1= ia~ ;rc2= 30~ 

FUNCJON 

CF= 46.08 

CF= 93 

jAPüvo_A_U_S_U_A __ -.1_6_0--t-¡T~E~.1~---=2~0:-r,-~T,~TE~2~--~2~0--;;--::-;-C~F~=--:6~?~.~5~6-, 

1 RIOS_ EXTERNOS 
1 23 -:. [Fsl;o:g-1 jFS~ ! 

1 1 iFJl=0.6 i IFI2=0.8 ¡ i 
· ' lrc1= lo.a: !rc2= t4.4Z 1 

IADMINISTRAC1onl 90 lrE1= o ! • ¡rEZ= ~ t CF_=_9_1-.o-a-~ 
IDE PERSONAL 1 34-:. llFSl=0.9 ! iFS2=0.6 . 

1 ¡: !rn= i ! ¡rn;;-o:aj 
1 

r::--:-:------- . 
. ; :TCl= o ¡rc2= 2.4: 

--.,i----·tTEl= ! TE2= CF-

¡-¡:;s-¡;-- ··¡ : FS2= 

l. iFl2= Fl l= . 

1 TCl= 1 TC2= 

F!G. C.5.7.-PANORAMA GENERAL Y TENDENCIAS FUTURAS 

l!ODULO 

'74.43 



JIODULO 

FURCIOB 

ESTABLECllR EL 
CALBJIDARJO DE 
COXPROICJ sos 

PROCESAXJEJITO 
DE LA 

JRFORMAClOJi 

RESOUARDO DE 
LA JJIFORJ(ACJ 011 

PROTRCCJOR DE 
LA IJIFORJf.J!.ClOr. 

ADXJ:II STRACJ OR 
DE PBRSORAL 

PAROllAXA GmmRAL Y TERDl!J'CJAS FUTURAS 

XODULO DE PRODUCCJOJI 

CALIP. p A e T o R ¡¡ s e A L I p 
urr. y 

'X CUARTITATIVOS ESTRATEGJCOS FURCION 

65 TEl= o . TE2= 10 . CF= 65.49 
: : 

20 ':; PSl=0.9 FS2=0.5 

Fil=0.9 Fl2=0.3 
..,..,.. .. _ e:; H.;;= 1.5% 1 ....... -

70 TEl= 35 . TE2= 45 . CF= 91.60 
: : 

21 ':; FSl=0.8 FS2=0.9 

Fll=0.9 Fl2=0.9 

TCl= 25.2% TC2= 36.5 1 

75 TEl= 20 . TE2= 30 . CF= 93 
: : 

23 ~ FSl=0.9 FS2= 1 

.Fll= l F12= 1 

TCl= 18% TC2= 30'X 

75 TEl= 15 . TE2= 25 . CF= 88.0l 
: : 

23 ':; FSl•0.9 FS2=0.9 

Fll=0.9 Fl2= l 

TCl= 12.~ TC2= 22.5% 

40 TEl= 70 . TE2= 30 . CF= .48.64 
: : 

"12 'X PSl=0.4 FS2=0.6 

Fll=0.9 Fl2= 1 

TCl= 25.~ TC2= 18% 

I 

FJG C.5-.8.-PAJiORAxA Gl!lraRAL y TERDIU!CJAS FUTURAS 

e A e I o R 

XODULO 

77.348 

1 



EVALUACION DE UN SEGUNDO CASO PRACTICO ANALIZADO A NIVEL DE UNA 
EMPRESA TRANSNACIONAL. 

Para esta segunda ejemplificación de la aplicación 
de la metodologia. se considera un centro de computo de una 
compañia trasnacional manufacturera de automóviles. 

Los servicios que proporciona el érea de operación 
a toda la compañia se pueden clasificar en : 

módulos 

Procesamiento de Sistemas en forma de lote¡ para 
lo que los usuarios correspondientes envian su 
información, la cuRl ~~ ~Rp~1>r~~~ ~, ~~~ce~~da, 

regresando a los usuarios sus transacciones junto 
con los resultados de sus sistemas. 

Procesamiento de Sistemas en linea; 
usuariosr reali~an tanto la consulta, 
procesamiento de su información. 

Transmisión/Recepción de información; 
diferentes plantas de la empresa. 

donde los 
captura y 

entre las 

El area de operación esté constituida por cinco 

Producción o R~cursos Humanoe. 
Recursos No-Humanos. 
Recursos Tccnicos. 
Administración de Bases de Datos. 
Atención a Usuarios y Soporte a Producción. 

El organigrama correspondiente se muestra en la 
figura C.5.9 y los objetivos de cada una de las areas son: 

Producción 

Cuenta como objetivo el realizar la ejecución de 
todos los sistemas de acuerdo a la programación establecida, para 
lo cual debe administrar los recursos de personal y equipo con 
que cuenta la instalación, y sus funciones son : 
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; __ . 

l RECURSOS 1 l NO-HUMANOS! 

G E R E N T E 

::~~::: 1 
.___ ____ __, 

: ADMHHSTRAl 
1 CIO!l DE i 
1 BASES DE i 
j DATOS J 

FI.GURA C.5.9. -ORGANIGRAMA DE OPERACION -E.TEMPLO 2-

1 ATENC!ONl 
i A lJSUAR ros'! 
•Y SOPORTE ! A PRODUCC.' 



Ejecución de procesos. 
Respaldo de la Información. 
Transmisión/Recepción de Archivos: 
Administración de Personal. 

Recursos No-Humanos 

Su objetivo principal consiste en garantizar que 
todos los suministros requeridos por el area se encuentren 
controlados y disponibles. asi como asegurarse del cumplimiento 
de los proveedores. · 

Las funciones que le corresponden son 

Control de Almacenes. 
Control de Proveedores. 
Control de Captura. 

Recursos Técnicos 

Tiene como objetivo el mantener 
operativo todo el software de la instalación. 
solución de problemas técnicos que se presenten 
aplicación. 

Sus funciones son 

Control de Software. 
Solución de Problemas Técnicos. 
Solución de fallas de software. 
Responsable de Comunicaciones. 
Asesorias. 

Administración de Bases de Datos 

actualizado y 
asi como la 
en cualquier 

Es responsable de las Bases de Datos que se 
encuentran en producción. asi como del cumplimiento de las normas 
y estandares establecidos. para todos los sistemas liberados - a 
producción. 
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Las funciones correspondientes son 

Procedimientos y esténdares. 
Auditoria de Sistemas. 
Control de Bases de Datos. 
Capacitaci6n de Personal. 

Atenc16n a Usuarios y Soporte a Producci6n 

El objetivo principal consiste en brindar atención 
y respuesta a todas las solicitudes que se reciban de los 
usuarios del Area, de igual manera debe coordinar y planificar la 
producci6n de la misma y proporcionar soporte inmediato al 
secci6n de Producción ante cualquier falla o emergencia y es 
responsable del empleo de los computadores. 

sus funciones son 

Atención a Usuarios. 
Soporte a Producción. 
Calendarización de la Producción. 
Control de Uso de Computadores. 

Después de haber descrito las funciones de los 
cinco m6dulos del érea de operación, procederemos a evaluar con 
las herramientas propuestas: Evaluaciones Cualitativa y 
Cuantitativa, el desempe~o que actualmente presenta esta érea, 
recordemos que la base de dicha evaluación está en función de los 
controles implementados para cada módulo. los que servirén como 

-sitema de medici6n en las funciones que evaluaruaremos enseguida. 

aplicaci6n 
procederemos 
valores. 

En las figuras C.5.10 a C.5.24 se realiza la 
de la metodologia propuesta.y a continuaci6n 

a explicar las razones para la asignación de los 
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RVAl.UACION CUALITATIVA DEI. DESEMPENO DE FllNCIO!IES 

MODULO l>E PRODUCCION 

Bnliste ltas funciones especificas principttler:. que el JDodulo dt:!bern cubrir en el periodo n evaluar <et no 
es suficiente el espacio, anexe liojtio> éfl la columna de funciones.Anote parBi cnda una de estaa au peso 
en una e&cala de 1 a 5.En la columnzi de evnluac1on indique ur1a sola calificttcion (0,B+,E,S+,S,SJl,I>. 

F U ~ C 1 O ~ E S 

1-~~~~~~~--~~i-------· 

BJECUC!Oll DE PROCE- 5 100 % DE REPORTE 
DE PRO­
DUCC ION 
DIARIA Y 
QUEJAS DE 
USUARIOS 

SOS LOS PROCESOS 
A TIEMPO Y 
CORRECTOS 

RESPALDO DE INFOR­
MACIOR 

TRARSJllSION Y RECEP 
CJOR DE IRFORMACION 

ADMINJSTRACION DE 
PERSONAL 

5 

5 

100 % DE LA 
lllFORMAC 1 ON 
RESPALDADA 

CONTROL 
DE RESPAL 
DOS 

100% DE LAS CONTROL 
TRANSMISJO- DE TRANS­
RES A TIEMPO MISIONES 

O RECLAMOS QUEJAS DE 
DEL PERSONAL LOS EM­

PLEADOS 

E 

s+ 

E 

EH 

C.OMERTARIOS DE RESULTADOS 

NO HAN SIDO RESPALDADS TODAS LAS BASES DE 
ACUERDO A LA PROGRAMACION 

FIGURA C.5.10.-EVALUACJON CUALITATIVA DEL DESEMPENO DE FUNCIONES 

DEL MODUl.ü DE PRODUCCION 



EVAL\lAC.IOll CllAllTlTATlVA DEL DESEXPE!IO DE FO!IClOllES 
MODULO DE PRODUCCIOll 

RESULTADOS 

Resultado por cada Funcion 
<Marque el nivel de desempeno mostrado 

para cada funcion> 
CALJFICAC!Oll 

FINAL 

140 
135 

SOBRESALIE!ITE 130 
125 

120 
EXCELENTE AL TO 115 

110 
100 

\f~I 

EXCEUliTE 90 
85 
80 

75 
SATISFACTORIO + 70 

65 
60 

55 
SATISFACTORIO 50 

45 
40 

35 
SATISFACTORIO - 30 

25 
20 

15 
llfSATISFACTORIO 10 

5 
o 

FUllClOllF.S 

PESO ASIGNADO 

: l 1 l 
T 1 ¡ 

----+--l 1 1 1 
-¡ T 1 1 . 

1 1 1 
1 1 1 

¡ -, --¡ 

' ' X 1 

; 1 ; -l ' l ' 
1----~1---'-~~--'---~-:~--t---\----1----'---l 
.._;: ' ,·~T--,-·---,_ !-----'. ---:--X-~ ' -¡---¡ 

\-j--\ --r-1 1--~ 
r+x-:;--* 1 : ! 
r-~ '1--_.¡_ _ _._ ___ _.__-'-_ : 

L , 1 , ! +----1 
r~-r----r---+-----~------>------?-----r-----! 
¡ ~ ¡ ¡ ! l ¡ 
j--~---+---t ~ H- : ; \-·-if---1--+--+---+---+---j 
[__¡ i 1 

H-·--+-_¡.\----+-~--i.--1--H 1 1 

~~-~: _ __,_1-___ ~--+----i.---1----l---i'--_1-J ~-r---~ 
'----'---'--+---i---'---+---+--1---l-__,--¡ 
' ' ~--~---'---'--.1---1----l---+---+---' 
1-----i--+--t--+---'----'---'---+---•--->---< 
l--~+-~4¡---ll'---1--!--+--+---+---1---+----I 
~~~l. _ __,! __ ___._ __ i.___..._ ___ ..__ _ _.__ _ _._ __ -+---~:1--<? 
L_L_. __ l __ --'-!---'---''---'---'--~-_._--"·'---J 

H f7TYJ 
5+5+4+5+ + + + + + + 

PESO POR RESULTADOS 475+375+360+550+ + + + + + + 

1760 
CALIFICACIOH FINAL DEL MODULO = ------ = 92.63 

19 

FIGURA C.5.11.-MODULO DE PRODUCCIOH 

19 

1760 



XODULO 

PANORAMA GENERAL Y TENDENCIAS FUTURAS 

XODULO DE PRODUCCION 

CALIF. F A C T O R E S e A L I F I e A e 1 o N 
AllT. Yf--~----~-~~~--+-~~---~~-~----1 

FUNCION 

EJECUCION DE 
PROCESOS 

RESPALDO DE 
lNFORJIAClOll 

% CUANTITATIVOS ESTRATEGICOS! 

95 ·TEl=lO + 

25.68%)FSl=0.9 
¡ . i l !Fll=0.8 

¡TCl= 7.2 % 

1 75 ¡TEl=lO +¡ · 
!20.27'Z FSl=0.9 
. --j 

Fll=O.l : 

TE2=20 +1 " 

_j 

; TCl= ti % ! TC2= 0.9 % 

FUNCION 

CF= 103.74 

CF= 81.75 

:---~---~--~~-~~~~--·1-----~~-.---.~--~~--< 
: TRANSMIS!O!I Y 1 90 ! TE1=50 +) j TE2=10 +¡ CF= 100.84 
: RECEPCION DE f '----j 
jlNFORlli\ClON j24.32"Y.11 FS1=0~ !FS2=0.8 ¡ 

1 .Fll=0.5 ¡ !Fl2=0.2 1 

1 1 f--rr.~s z ¡-:rc2= 1.6
1 

z 
: AI>lU~ISTRACICINl 110 l TEl=lO +j 1 TE2=10 +j 
; DE p,,RSQNAL 1 ¡----:.-J ¡ 27.73'.1.¡FSl=0.8 ! IFS2=0.3 \ 

¡ l !Fil=~~] :_-F-12-=-o-.7! \ 

, 1 Tc1 = o·ª.~_ .. _' __,;~T_c_2_=_2_._1~-t---+

1
¡ _____ --; 

l TEl= : TE2= CF= \ ___ _ 
J FS1= 

1 
:·F82~~--] r -_-1 )FI~--J 

jTCl= ÍTC2= 

CF= 109.28 

FIG C.5.12.-PANORAJIA GENERAL Y TENDENCIAS FUTURAS 

MODULO 

98.9 

1 
1 

i 

1 

1 
· 1 

1 

l 
' 



EVALUACIOll CUAl,ITATIVA DEL DESEMPEllO TlR Fll!ICIOllES 

:MODULO DE RECURSOS 110-UUNANOS 

Bnlist~ lna funciones especificas pr1ncipalP.s que el modulo debern cubrir en el periodo a evaluar (ai no 
es suficiente el eapncio, nnexe hojas> Pn ln columnn de funciones.Anote paro cada una de estas su peso 
en una escalo de l n 5.En ln colnmna de evnluncion incHqUP. unn 8oln cnlifiC":ncion <O,H-t-,E,S+,S,SM,J>. 

F U N C 1 O 11 E S PESO 

CONTROL DE Al.l'IACE- 5 
llF.S 

COllTROL DE PROVEE- 4 
DORES 

CONTROL DE CAPTURA 5 

ESTAllDARES 

---··-------· 
100 '); DE 
LOS AUIACE-
llES COllTRO-
LADOS Y SUR 
TI T>flS 

J1 ~;,~~~~~Tj· ~~'~'c'°' 1 ·. ~°"'"''""'" '"'L"= 
IllVF.llTA- E 
RIOS PR­
FIOI>!C:OS 

- y FF.PORTFI 
TlF PRO­
DUCCIOll 

100 '); DE w 
PROV. BAJO 
CONTROL 

S REPORTES 
DE PRO­
llllCC IOll 

100'.l: DE LAS 
TRA!ISACCIO-

REPORTE 
TlE PRODUC 

PO CIOll llF.S A TIEM 

l 
L---------

_L __ _ 

S+ 

E 

Al.GUllAS FALLAS DE EQUIPO 110 HAN SIDO RllPA­
RADAS DENTRO DE LO ESPECIFICADO Bll LOS 
CONTRATOS 

·----------·-··- -------------------------' 
FIGURA C.5 .13. -EVALUAC!Oll CIJALITATIVA DEL DESEKPEllO DE FUKCIOKHS 

DEI, MODUl,0 DE RECURSOS 110-HUKARDS 



BVALUACIOJll CUAJllTITATIVA DEL DESEMPENO DE FUNCIONES 
XOOULO DE RECURSOS NO-HUMANOS 

Resultado por cada Funcion 
<Xarque el nivel de desempeno mostrado CAL!FlCACIOB 

RBSOLTADOS para cada funcion> FINAL 

140 
135 

SOBRESALIENTE 130 
125 

120 
EXCELENTE ALTO 115 

110 
100 

11111111 ! u 1 
1 1 I] 1 1 T i- 1-r H 95 

EXCELENTE 90 
85 
80 

75 
SATISFACTORIO + 70 

65 
60 

55 
GATISFACTORIO 50 

45 
40 

35 
SATISFACTORIO - 30 

25 
20 

,'--;:-1--x •• . L.~-+-~-+-----i--+--~ 
t- -4-- 1 l 1\ -f-_..¡ 
! ¡ i 1 1 í i i 
¡ '. X ~· --+--~-+\ __ -·1::::::::::::.:-::::::.:-::::~:::::-'-< 
e:+=--~: --+-----~-------· --~'-->----! 

1 j 

l 
i - '. ! r--1 1 i 1 ! ! 1 

f 1- ! i 
! ' 1 1 1 ! -+--- -i---l 

¡ ! 1 1 ¡ ¡ 1 -i 1 1 ! i i 1 

1--- 1 1 ! 1 :----r-'------·¡ ¡ 1 1 ¡ 1 

' 1 j 1 1 
1 r ! 1 

1 ' ! \ 

' ' 
-

1 1 ' ! 1 ' í 1 --
1 1 ¡ ¡ i ' 

15 
IlllSATISFACTOR!O 10 

5 

¡-+-- 1 ' ! ' ¡ -, +---¡ ! 1 
! ! 1 1 

o 1 1 1 1 1 1 ! 

FUJllCIOJffiS A B C D ! E ! F G H 
~~-~-~---'--~--'----<---'----'---'----' 

J K 

PESO ASIGNADO 5+4+5+ ¡. ¡. + + + + 

PESO POR RESULTADOS 400+300+450+ + + + ¡. + + 

1150 
CAL!F!CACIO!i F!liAL DEL XODULO = ------ = 82.14 

14 

FIGURA C.5.14.-KODULO DE RECURSOS lllO-HUXA!iOS 

14 

1150 



XODULO 

FUllClOJI 

CONTROL DE 
ALXACEJiES 

!CONTROL DE 
j PROVEEDORES 

1 

COR TROL DE 
CAPTURA 

PANORAMA GEllERAL Y TERDBJICJAS FUTURAS 

RECURSOS 110-HUXAllOS 

CALIF. F A e T o R E s e AL 
AllT. y 

I F I 

1. CUAllTITATIVOS¡ESTRATEGICOS FUJIClOll 

80 TEl= o : 
32.657.\FSl=0.9 \ 

1 ! 
\Fll=O. l j 

-l lTCl- O.O 1. 

1 ' ¡ 75 1TE1= l ~, 

l~n ri~l~~1~1 n ! ! ...... _, .. 4,, ! .... - -
1 r;:-:-:--::--. 
¡ 1 F! l=O. l ; 

\ ' 1 
l i TCl= o. 1 

\ 90 (TE1=70 -: 

\36.747.jFSl=0.9 j 
¡ íFil=0.8 \ 

\ \ TC.l=-50-:"4 
1 

\ \ TEl= ¡ 

\Fs1= l i 
i 

¡ 1El= 

1. 

. 

1. 

jTE2= o l 
\FS2=0.0 1 
\Fl2=0.0 ' l 
~: ___ __¡ 

, -¡TC~- O.O % 
1 
'TE2= Ci 

'F82=0.0 i 

Fl2=0.0 ! 

TC2= o.o 
TE2=10 -¡ 

\FS2=0.2 
; 
¡ 

.-· ---i 

1. 

!Fl2=0.l i 

\rc2=-o.2 
1 

JTE2= i i ' ¡FS2= ! .._ 
jFl2=1 

!rc2= 

~ 

1. 

CF= 80 
¡ 
1 
! 
\ 

' 
CF= 7:,.04 

¡ 

1 
1 
1 

\ 
CF= 67.:;3 

i 
¡ 
l 
¡ 
1 

\ 
CF= 

! 

CF= 

J 
1FSl= 
' \ Fl l= 
' \TCl= 

\TE2= 
ÍFS2= 

¡TC2= 

e A C I O R l 
\ MODULO 1 

l 
' 74.09 

1 
1 

1 
i 1 
1 

1 ¡ 

¡ 

' 
1 
1 
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1 
1 
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¡ 

i 

FJG C.5.15.-PARORAJIA GENERAL Y TENDENCIAS FUTURAS 

i 
l 
\ 
i 
l 
\ 
\ 



EVAL\IACIOH CUALIIXI IVA l>FI. l>bSEHPENU !>E FllNCION[;S 

llC.llllJW IJE l<ECUR!X>E: TECNICOS 

Enliste las furiciones e&pt:'ciíicab I>rinc:ipl'll(..~n que el modulo dfobert, cubrir en el ¡1eriodo et: evalunr (si no 
es suficiente el espacio, anexe hojas> t'n l~• columna de funciones.Anote paro. cada una de estas su peso 
en una escala de 1 n 5.En ltt columnn de ev11lunclc.m indique una e;oln co.lificacion CO,E+,B,S+,S,SM,l>. 

¡;--;;;-;:~~¡ PE~.-r -~~:~~:~~~:-¡~:!t~:.:-¡ ·:.v ~~,~JA;;~~ r·----~ll~~~~;~: DE 

~LDE-ScÍFTWARE -5 lic)C,.i DEL jREPüRTE j E 
1
¡1 ------------

! ~:~~~i~~~~-1 ~LFri~ü~~:, !j 

RESULTADOS 

SOLUCICIJI DE PROBLF.-· 
JCAS TECJllCOS 

SC1LUCION llE FALLAS 
DE SOFTWARE 

RESPONSABLE HE 
CCOlllNICACICINES 

ASESORIAS 

4 

5 

3 

-------·---- -----·-··-

\RAT!VCI 

l 1 C'.11% llE l:OS i Cf!H~ROL 1 E 
1 Pl<Ol!LF.llAS 1 DF- REPOR-

<.(>Ll!C 1 ClllAf>C>S D 1 ENTES 

1 

REPf1RTADO.S TES 1-'EH-

J (1(1% l>l' !.AS ¡' CONTROL 
FALLA::> SOi.U·- IJE REPflR-
CIOllAhAS TES PEN-

1 

lll ENTES 

~19 ll. !JE LA C.C•llTRO!. 
RED DE COHU-¡llE HEPílR-
JllCACIONES TES f'hN-

90:4 !>E LAS BITACORA 
CONSULTAS DE REPfJR-
ATENlllDAS TES l'hll­

lllENTES 

li 

S+ 

s+ 

OPliRATI VA llll Er.TE:S 1 

----- --- --- -~ ---- - -·------·· 

FALLAS INTERMITENTES EN LINEAS l Y 2 

FIGURA C.5.16.-EVALUACIOH CUALITATIVA DEL DESEMPENO DE FUNCIO!IBS 

DEL llOD\ILO DE RECURSOS TECNICOS 



EVALUACIO!i CUABTlTATIVA DEL DBSEJIPEJIO DE FUBCIOJ'IES 
MODULO DE RECURSOS TECHICOS 

Resultado por cada Funcion . 
<Marque el nivel de desempeno mostrado CALIFICACION 

RESULTADOS para cada f~ncion> FINAL 

140 
135 

SOBRESALIENTE 130 
125 

120 
EXCELEliTE ALTO 115 

110 
100 

95 
EXCELEliTE 90 

85 
80 

75 
SATISFACTORIO + 70 

65 
60 

55 
SATISFACTORIO 50 

45 
40 

35 
SATISFACTORIO - 30 

25 
20 

15 
IliSATISFACTOR!O 10 

5 
o 

FUJIC IOJIES 

PESO ASIGNADO 

1 1 ' 
t--f--i ¡ 
' ' 1 ' 

/ .. 
i ~\ ! f 

t x-+.-x ¡ ' i , 

l>----+!----i---,-. 1' 11-iTJ 
' 1 ¡ 1 1 ¡ 
¡ ¡. - ! ~ l ! ¡ 1 ·1 :n 111 , 1Tr1 
1111!111 ltH 
t ! l 1 i 1 1 1 1 1 ¡ 
1 

A 
1 

B 
1 

e ¡ D 
1 

E ! F ! G ! H 
1 

J 
1 

'J ! K 

5 + 4 + 5 + 5 + 3 + + + + + + 
--------------------------------------------

22 

PESO POR RESULTADOS 475+360+475+375+225+ + + + + + 1910 

1910 
CALIFICACIO!i FINAL DEL MODULO = ------ = 86.82 

22 

FIGURA C.5.17.-KODULO DE RECURSOS TECliICOS 



PAIORAJIA GEJIBRAL Y TEliDEJICIAS FUTURAS 

RECURSOS .TEClllCOS 

)(QDULO CALIF. F A e T o R E s 1 C A L l F I C 
AHT. y 

FUJICIO..'f z CUAllTITATIVOSIESTRATEGICOS! 

CONTROL DE 
SOFTWARE 

j 
' 1 
¡SOLUCIOJI DE 
1 PROBLE>IAS 
¡TECN!COS 

' ¡ 
1 

'. .2.0LUC!Oll DE 
iFALLAS DE 
'SCIFT\IARE 

95 TEl= 1 +) . 
: 

22.09Z FSl=0.9 1 
IFll=0.1 ! 
jTCl= 0.09 Z 

90 TEl= l +
1 

• 

1

20.94zjFSl=0.9 i 
ÍF!l=O.l 1 

¡ !Tcl= o.o~ ':l. 

1 ¡ 1 
1 g5 ; TEl= 1 + 1 
1 ,_'¡ -----; 

Í22.09':1.FSl=0.9 
1 '¡---......¡ 1 

/11=0.l ¡ l jrc1= o.o9 ~ 
• 1 

j TE1=50 +j • \RESPONSABLE DEI 75 
,COllUJilCACIOJIES 
l j 17.44':1.jFSl=0.9 l 

\ TE2= O i 
1 

1 FS2=0.0 ! 
!F!2=0.0 1 
1 1TC2= o.o ':l. 

1 TE2=10 + 1 • 

1 1 ¡ FS2=0.9 \ 
1 ¡ 
1 F!2=0.l ¡ 
¡ TC2= 0.9 ':l. 
: i TE2= O 

j FS2=0.0 

\ 
1 

1 
1 
1 

i 

: FI2=0.0 \ 
~ __ ____¡ 

jTC2=-0.0 ':l. 1 

¡TE2=20 +¡ 
i FS2=0.9 

i 

¡ ¡ ' 
¡ , Fll=0.9 lFI2=0.9 i 
i l 1 

FUllCIO!I 

CF= 95.04 

CF= 

CF= 95.04 1 

1 
1 

1 

CF= 96.26 i 
! ! TCl= 40.5 % \TC2= 16.2 % . 

¡ASESOR 1 AS 1 75 ! TEl = O ·¡ ---·-; TE2;-Qi-·tcF= 
i 117.44':1.iFSl=O.O ; ¡FS2=0.0 i 1 

75 

¡ L__-t i ' 
¡ jFll=O.O ¡ ~2=0.0 j '1 

1 !TCl= O.O ':l. :TC2= O.O ':l._ 

FIG C.5.18.-PANORAJIA GENERAL Y TE!IDEllCIAS FUTURAS 

A C I O !í 

MODULO 

90.36 



EVAL\IACIOll C\IAJ.ITATJVA DEL DESEMPENO llE FUNCIONES 

JIODUl.O DE ADM 111 l STRAC l UN DE BASES DE DATOS 

Enl:lste l~e. funciones e5pecificns principnleE" .. Que el roodulu ácl•.e1 u ~ul1¡ .:.. ,,;. i:l ;;C';~('lr-!!"I ,., ~v,..1nl°'r (si no 
ea &uf:i ciente el espacJ o 1 nnexti hojoF>) en la e.o 1 itrnnn de funcionPG. AnotP pnrn cada una de estna su peso 
en una eecnln de 1 "5.En ln columnn dP t~vnluncion 1.ndiquo una fi.oln cal1-f1cBcion <0 1 Ji+,B,S+

1
S,SX,J>. 

,----~-

F U N C 1 O N E S PESO 

PRCICEll 1 M IENTOS Y 5 
ESTANllARBS 

AUDlTORIA DE SJSTE- 4 
MAS 

CCJNTRCIL DE BASES DE 5 
DATOS 

CAPACITACIOJI DE 3 
PERSONAL 

_L __ _ 

--- ¡---- --1 
SISTEMA 1 F.STAllDARFS ll E 

MEDIC.ION 

o '.4 DE- slsl-!dt.uii_l_TlJRIA 
MAS F\IE:iiA T•F.¡ EXTERNA 
liSTANDARF.S 

100 '.4 DE LOS' AllDI TORI A, 

~fi~ii~~ i EXTERNA 

O PERDIDA DE, REPORTE 
IJIFORMACIOJI DB LOS 

llS\IARIOS 

100 % DEL 'CONTROL 
PERSONAL CA- DE CAPACI 
PACITADO TAC!ON 

1 

1 

____ J ______ L 

F.VAJ.UAGIOll ¡-- --- ---L.C~EllTAR!OS DE RESULTADOS 

EX 1 f;TJ:rn 5 SI STFHAS FUERA DE ESTAllDARES S• 

S•- EXISTEN 5 SISTEMAS FUERA DE ESTANDARES 

E 

E 

FIGURA C.5.19.-FVALUACION CllAI.ITATIVA DEL DESEMPENO DE FUNCIONES 

DFJ. MClllllJ.O DE A!JMINISTRACIOJI DE BASES DE DATOS 



BVALUACIOR CUANTITATIVA DEL DESEJ4PERO DE FUNCIONES 
MODULO DE ADKINISTRACION DE BASES DE DATOS 

RESULTADOS 

Resultado por cada Funcion 
<Xarquo el nivel de desempeno mostrado 

PDra cada funcion) 
CALIFICACIOR 

FINAL 

140 
135 

SOBRESALIE!lTE 130 
125 

120 
EXCELE!ITE ALTO 115 

110 
l(Jú 

95 
EXCELENTE 90 

85 
80 

75 
SATfSFACTOR!O + 70 

65 
60 

55 
SA T r SF ACTOR lO 50 

45 
40 

35 
SATISFACTORIO - 30 

25 
20 

15 
lllSATISFACTOR!O 10 

5 
o 

FURCIORES 

PESO AS!GllADO 

1 1 

1 1 ! 1 1 1 1 1 

' ! ¡ ' 1 1 

1 1 i ! ' 1 

1 1 ! 1 i ! 
1 1 

1 ! 1 1 1 

' 1 1 ¡ 1 1 
___ ¡ 1 ' .. .. 

1illl11i!111 
l,l,111111±! 11 EE 1 1 ¡ 1 1 : : : •. 
1 : i ¡ ¡ ! i 1 i i i ! 
H=-TI 1 i 

1

-i pj 
L-+ i 1 1 1 
! : ! i 1 i ' l ' 1 
1 ! ! 1 1 

! ¡ 1 . +---1 i--

¡--¡----z---¡ ---t-, ' 1 
¡ ! 1 l 1 1 

! \ , ~ l ¡ 1 

A B e l D--J_E__,__F_[<J,_H__, _ __.._J_,__K__. 
5 + 4 + 5 + 3 + + + + + + 

PESO POR RESULTADOS 375+280+475+255+ + + + + + + 

1385 
CALIFICACIO!I FI!IAL DEL )(QDULO = ------ = 81.47 

17 

FIGURA C.5.20.-KODULO DE ADMl!lfSTRACrO!I DE BASES DE DATOS 

17 

1385 



! 

J(ODULO 

FUJICIOll 

PROCEDIXl Kli'TOS 
Y ESTANDARES 

AUDITORIA DF. 
SISTEJIAS 

COJiTROL I>E 
BASES DE DATOS 

CAPACITACIO!i 
DE PERSOJIAL 

1 

1 
! 

PAJIORAXA GEJIERAL Y T:ERDEJICIAS FUTURAS 

ADXIJIISTRACIOJi DE BASES DE DATOS 

CALIF. F A e T o R E s C A L 
AliT. y 

1 F 

'Z. CUAJITITATIVOS ESTRATEGICOS FUNCJOli 

75 TE1=20 +¡ - TE2= O 1 CF= 82.72 
: 

23.08% FSl=l .O 1 FS2=0.0 ! i 1 

'Z. ¡ FI l=0.2 ¡ IF12=0.0 1 

ITC2= 
1 

TCl= 20.6 'Z. o.o 
70 ·TEl~lo + - CF= 70.07 

1 e 

1 

1 
1 
1 
l 

/TE2= O ! j 
1 1?1 e::¡.-.,! T-'"'"1 -"' • ! : 1 

- ~ ,. ~ ._,_ - .... . ... l iz:3~;:...(J.(J ! ! i 
lFil=0.2 IFI2=0.0 1 t 
!rc1= 0.2 'Z. írc2= o.o 'Z. / 

95 jTEl= 5 .. ¡ ITE2= o 1 
; 1 1 ¡ 2íL23'1.)FSl=O .5 ¡ ! FS2=0 .O 

jFI};_o:¡¡ !FI2=0.~ 1 

CF= 

1 
95:121 

1 

¡---~ ' 
¡ rc1_=_0_. 2_5_'Z. _ _,¡_r_c_2_=_-_º_·_º_~_z__,¡ ___ ___¡ 

85 !TE1=3Cl +/ • \TE2=10 +¡ . ·'' CF= 88.36 i 
•-----' 1 ' 26.l5:t!FSl=0.5 1 FS2=0.2 ) ' 

)Fií=0.5 / !FI2=0.2 ! 
11

¡ 
,__ ______ l 1 TCl = 7. 5 'Z. 1 TC2= O.~ 'Z. . 

1

1 

1 TEl= ; TE2= l CF= 

! ~ 1:;:: 1 
1 TCl= 'Z. jTC2= : 

FIG C.5.21.-PAJIORAJIA GENERAL Y TEJIDEIICJAS FUT.URAS 

A C I o lil' 

JIODULO 

84.07 

1 

1 
1 
l ¡ 
i . ¡ 
i 
1 

! 
¡ 



l!VAl.UACIUN C.llAl.I TATI VA l•EI. l>i'ShMf•ENO l>E FUNC.lüNES 

hnlist.to'! Jl:lb iun<.:lCJJU."b C"bJH,_•c.;a í .i<...ob J•• iuLt("u_,.t.:. t¡\u.~ t!1 .11n.JllU.1.u ....ieu~J ~ t_ULH J.• tiu t!l l'~' io<lu a ~vtriluur (bi no 
es suficiente el espacio, anexe hojnF>.> en ltt columna de funcior1eh.Anote ¡iurn cnda una de estas su peso 
en una escala de 1 n 5.En ln c0lunma de t'"valuucion indique una sola cnlificncion (0,E+,E,S+,S,SM.,J>. 

F u JI e 1 o ~-~s - ---~=-¡- ~~AIH>A~~s , -si~T~MA 
MH>ICICl!l 

ATE11clc1iiA-usul.R íos 5 110ú- i: nE -1.0SI ú-Ciurii;.s · 

SOPORTE A PRO!>llC­
CJOJI 

CALEHDARIZACION DE 
LA PRODUCCJON 

CONTROL DE u~:o llE 
LOS COHPUTAl>CIRES 

5 

USUARIOS DE LOS 
~:AT 1 SFECHOS llSUAk 1 OS 

1 

1 

(1 ATRA8f1S EN REPORTE 
J•kí>l>UCC 1 ON DE l'IWllllC 

CION 

l 1 OC> :. l>E LA 1 REPORTE 

l l'RUl•ll<·:c 1 uN Al DE l'Ruuuc 
TIEMPO CION 

1 O l'ROHL!iKAS kEPORTR 
POR FALTA llEI !JE PROllUC 
RECllT<SOS CION 

---- -----r-·------------------
EVAl.llAC.1rn1 COMENTARIOS DE RESULTADOS 

St HAN EXISTIDO QUEJAS DE USUARIOS HO ATENDl­
IJOS CON PROHTI TUD 

E+ 

E 

E 

FIGURA C.5.22.-EVALUACION CUALITATIVA DEL DESEKPENO DE FUNCIONES DEL 

MODULO DE ATENCICIN A USUA!.IJOS Y SOPORTE A PRODUCCION 



EVALUACIOH CUAHTITATIVA DEL DESEMPENO DE FUNCIONES 
MODULO DE ATBNCION A USUARIOS Y SOPORTE A PRODUCCION 

Result8do por cada Funcion 
<Marque el nivel de desempeno mostrado CALIFICACION 

RESULTADOS para cada funcion> FlliAL 

SOBRBSALIE!ITE 

BXCBLBliTE ALTO 

EXCELENTE 

SATlSFACTORIO + 

SATlSFACTORIO 

SATlSFACTORIO -

IHSATlSFACTORIO 

FUJICIOHES 

140 
135 
130 
125 

t 
1 
1 
! 

1 

120 i 
115 ~~x.-;-~-+~-+~--+-~-+-~-·~· ~--+----+-~-+-~~ 
110 1 1 

95 
90 
85 
80 

75 
70 
65 
60 

55 
50 
45 
40 

35 
30 
25 
20 

15 
10 

5 
o 

1 l i ' 
u • ( 1 1 1 1 1 t 

100 

1 1 Al!_T _ '1· i \-.:_~.:J 
>---+---+1-X~ j ; --¡j---¡---ll' 

1
1 1. 1 11 

¡ ¡ : ¡____ 
~X 1 , ' : ' . ' 

-+---t----+J---f!--1-!----~~·~---+¡-_-_:-· !=- ! -j 

r---i--t--+-- + · --~---i~r--r--~-==~ 
l l i \ 1 : i \ i _j_ ¡ ¡--t----t ' ; 1---t--t- ! -·~ 
,---¡-- ¡ : 1 : ¡ ! ' ' • 
• 1 ¡-¡--¡-~ --7-~. --¡--;----; 
. 1 1 11 '¡"¡:': \---r-¡--i- - ; ·-¡----r---j-t---J 
1 1 • 1 . 1 1 1 1 ! 
~ ! ! 1 1 1 -+--¡---¡ 1 ' +---:--,. : . . ~ 
. : ' -=!--=+= ' . ' ¡ : ¡3 l ; \ -r-1 i 1 ¡ ¡ ¡ I , 
bLJ:=i_l=_f-H 1 1 1 d 

PESO ASIGHADO 5 + 5 + 5 + 4 + + + + + + + 19 

PESO. POR RESULTADOS 375+575+400+380+ + 

1730 
CALIFlCACIOli FlHAL DEL MODULO• ------ = 91.05 

19 

+ + + + 1730 

FIGURA C.5.23.-·MODULO DE ATENCIO!I A USUARIOS Y SOPORTE A PRODUCCIOH 



PANORAMA GENERAL Y TEllDEJIClAS FUTURAS 

ATEJIClOJi A USUARIOS Y SOPORTE A PRODUCCION 

MODULO CALIF. F A e T o R E s C A L 1 F 1 e 
AIIT. y 

FUJIClOll 7. CUANTITATIVOS 

ATENClON A 75 TE1=70 .,.¡ -
¡usUARIOS : 

20.55% FSl=0.9 i 
!Fll=0.8 . 

, j TCl = 50. ~ ~ 

ESTRATEGJCOS 

TE2=70 +\ 
FS2=0.8 1 

. 1 
i ' ¡Fl2=0.9 ¡ 

. 
: i 

1 

"l:. ! 
1 

FUllClOll 

CF= 112.8 

i 115 ITEl=lO +i . 
i31.50%,FS1=0.l 1 

[Tc2= -5()~4 

ITE2= o ,-· CF= 115.06 ¡ 
! 

1 
1 Fll=O.l l 
~--.J l ¡rc1= 0.1 % ¡rc2= o.o% 

,_P_R_OG_R_A_M_A_C_l_O_ll __ ~i _8_C_1 _ _,l,_T_E_l_.;· 5 + ¡ -.- TE2= O 

I1ELA • ¡ - 1 : 

IPROD\JCCION 121.927.IFSl=0.9 1 .FS2=0.0 i 
l lFll=0.1 ! IFl2=0.0 1 
·~ 1 

)Tc1 = o. 45 % )Tc2=-o. o 

1 

1 
'¡; ¡ 

CF= 80. lf\ 

COJITJlOL llE USCI 95 TEl =20 + ; • CF= 98.13 
DE LOS COMPU- ' 

TCl= 1.0 % TC2= 5.6 % 

1 

.1 
·1 
! 

1 

1 -

\"""'""' i" º~*"'"º·' ' 1 FI'l=O .::__j 
-+------..--+------..---+--------; 

1 1 

TEl= 1 TE2= 

FSl= ¡FS2= 

CF= 

Fl l= F12= 

TCl= % TC2= 

FlG C.5.24.-PA!IDRAXA CHNERAL Y TEllDEllCIAS FUTURAS 

A C l o Ji 

MODULO 

101. 54 



Tratamos de ser lo más objetivo e imparcial 
posible, por lo que, en las evaluaciones cualitativas y 
cuantitativas se muestran ~reas donde se sobreentiende que existen 
problemas que requieren de especial atención y cuidado para su 
corrección. Estos casos son aquellos a los que se les haya 
asignado una calificación inferior a excelente (el estándar 
corporativo es que todos los servicios que se proporcionen deben 
ser de excelente calidad), estos fueron : 

En el módulo de producción (Figs. c.5.10, c.5.11) 
se identificó que no se estaba cumpliendo con el estándar de 
tener el 100 • de la información respaldada, al realiz~r un~ 
investigación sobrA P] ~~~~!0~~ ~e ~1Jconcró que existieron dos 
~LoOiemas simultáneos; uno !ué que talló la utileria de respaldo 
empleada por exceder el limite de cantidad de archivos que podia 
manejar, y el otro que el supervisor encargado se encontraba de 
vacaciones y su suplente no habia llevado en torma correcta la 
bitácora de respaldos. ~u solución consistió de dos acciones : 

Turnar el problema al área de soporte técnico el 
cual lo reportó al proveedor del software. substituyendo el 
empleo de la utileria por otro comando de operación. 

Hace~ una llamada de atención al 
supervisor, reforzando el control de respaldos. 

suplente del 

En el módulo de recursos no-humanos (Figs. c.5.13, 
C.5.14) se prestó especial atención a la función correspondiente 
al control de proveedorc~, yd que producción habia reportado mal 
servicio en la corrección de tallas reportadas para un 
determinado equipo; la forma en que se solucionó, una vez 
realizada la investigación correspondiente, fué realizando una 
reunión con el proveedor, y se identificó que éste habia mandado 
una comunicación solicitando que por un plazo determinado se 
veria en la imposibilidad de cumplir con el tiempo de respuesta a 
reportes de fallas pactado. esta misiva nunca fue recibida, se 
lleg6 al acuerdo de incrementar la frecuencia de mantenimiento 
preventivo de ése equipo mientras el proveedor solucionaba su 
problema. 

En el módulo de recursos técnicos (Figs. C.5.16, 
C.5.17)se identificó un bajo desempefto en lo correspondiente al 
rubro de comunicaciones, este fué un caso especial ya que la 
información o queja del usuario se obtuvo en una manera informal 
proporcionada por el gerente de otro departamento de la compafiia: 
al cuestionar al módulo de recursos técn~cos al respecto, se 
encontró con que no tenia ningón reporte abierto , se realizó una 
investigación y se encontró que el usuario habia reportado que 
algunas de sus terminales no funcionaban correctamente, se habia 
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seguido el procedimiento establecido, revisando las terminales 
correspondientes y se encontraban en perfecto estado, esta 
situaciOn se presentó" tres veces después el usuario se 
acostumbro a la falla y dejo de realizar los reportes; se 
identificó que recursos técnicos habia confiado excesivamente y 
no habia hecho el chequeo rutinario de ratificar con el usuario 
la solución de su problema.La solución consistió en 

Al realizar los chequeos periódicos por parte de 
recursos, se ratificó la falla, se requirió aplicar la técnica de 
"Anali.sis de Problemas y Toma de Decisiones" para identificar que 
la "causa més probable" era una interferencia interminente en la 
alimentaciOn de voltaje, al realizar la revisión de la 
1nstalaci6n eléctrica se encontró que ésta consistia en que habia 
sido instalada una méquina copiadora en una de las oficinas 
adyacentes a la del usuario. la cual habla sido cargada a su 
1nstalaci6n eléctrica, se soluciono balanceando la· linea de 
alimentación. t:11iC::c tz l.~.:;.. 

En el módulo de Administración de Bases de Uatos 
(Figs. C.5.19, C.5.20) se recibieron comentarios de auditoria en 
lo referente a procedimientos, esténdares y auditoria a sistemas, 
al re~lizar la investigación se encontró 

Los cinco sistemas que estaban fuera de 
esténdare~, ae enconcraban en etapa de s~r 

substituidos por uno nuevo que se liberaria en 
loa siguientes seis meses. razón por la cual no 
se estaba invirtiendo mayores recursos a los ya 
existentes, se solucionó con un reporte de la 
situación a la casa auditora externa. 

En el módulo de Atención a Usuarios y So~orte a 
Producción (Figs. c.5.22, c.5.23) ~e presto espe~'~l ~~enciOn a 

_1as quejas que se habian recibido de los usuari~s. al valorar la 
situación, se encontró que éstas provenia~ de usuarios en linea 
que trabajaban turnos diferidos y cuyos reportes eran atendidos 
hasta el dia siguiente; la solución consistió en establecer un 
procedimiento para proporcionar atención a usuarios en un 
servicio extendido a horas inhébiles. 

Hasta este momento hemos analizado exclusivamente 
la información que nos proporciono la utilización de las primeras 
dos herramientas de que consta la metodologia, como hemos visto 
en los casos comentados, aparte de identificar problemas internos 
del •rea, nos permitió canalizar y aprovechar información externa 
.(J.magen que el usuario tenia del area) para mejorar su desempeño. 
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La aplicación de la tercer herramienta estaré 
enfocada a vislumbrar el impacto que la función de captura de la 
información. pueda causar por la tendencia de procurar que el 
usuario proporcione en forma directa su información, en vez de 
realizarla a través de un proveedor , con lo que se ganará que el 
usuario se haga responsable de su calidad y confiabilidad. 

Se considera que durante el transcurso del próximo 
año. los sistemas de aplicación evolucionarán de dos formas : 

Los usuarios harán uso de microcomputadores 
~~r~ ~y tL~,~~¡¡,l~i~n y rQc~~clór1 d~ su 
información. 

Los usuarios requerirán y dispondrán de mas 
sistemas interactivos en linea. 

Revisaremos a continuación los resultados 
obtenidos basándonos estrictamente en las apreciaciones y 
consideraciones de la persona que realiza la evaluación, por lo 
que explicaremos en forma detallada, en el momento oportuno, 
cuáles fueron las que intervinieron en este caso. 

Area de Producción 

Al aplicar los resultados de la evaluación 
cuantitativa, y trasladarlos a nues~ra ~ercera herramienta de 
trabajo, (Fig. C.5.12) obtenemos el panorama actual del módulo: 
a partir de esta información deberemos determinar qué fact~res 
con~cemos que puedan afectar a cada una de las funciones : 

Ejecución de procesos. 

Para los factores cuantitativos, 
siguientes valores : 

se asignaron los 

Tendencia estimada 10 T 6 + siendo la razón 
principal para este valor, el que se planea liberar para su 
producción, durante el próximo ano, sistemas que se estima 
representarán una carga de trabajo ligera para esta función. 

Factor de seguridad = 0.9 ya que el incremento de 
procesamiento es casi seguro. 

Factor de importancia 0.8 debido a que no 
obstante que la tendencia estimada sea baja, el impacto d 
gravedad que representa para el desempeño de la función es alto. 
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se tiene 

se deberé de 
de costos: y 
presentar la 
por lo que. 
pl.asmar en la 

En lo correspondiente a los factores estratégicos, 

Tendencia estimada = 20 T ó + ya que se estima que 
continuar con la politice corporativa de reducción 
de continuar la mala situación financiera. se puede 

necesidad de realizar otra reducción de personal. 
a pesar de ser información confidencial. se debe 
metodologia. 

Factor de seguridad = o.a siendo la razón la misma 
que en el factor anterior. la información confidencial. 

Factor de importancia = 0.7 debido a que la puesta 
en préctica de las estrategias corporativas tendran cierta 
repercución en esta función. sin llegar a ser criticas. 

Respaldo de Información. 

Para esta 
valore.5 cuantitativos : 

función se asignaron los siguientes 

Tendencia estimada = 10 1 o + siendo en cierta 
forma consecuencia. de la función anterior, ya que se espera un 
incremento en el almacenamiento de la información a respaldar, 
a~g~n los históricos de crecimiento. 

Factor de seguridad = Q.9 ya que es casi seguro el 
crecimiento esperado. 

Factor de importancia 0.1 puesto que la 
·'"·gravedad. en el caso de que suceda, es minima. 

En lo que recpccta a los factores estratégicos 

Tendencia estimada = 10 T ó + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.1 
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Se consideró en la asignación, información como la 
de que es probable que se conviertan algunos sistemas actualmente 
en producción a bases de datos, situación que se definiré una vez 
que se concluyan los estudios de costeabilidad e implantación 
correspondientes. 

Transmisión y Recepción de Información. 

Para este rubro. los valores que se le asignaron a 
los factores cuantitativos son : 

Tendencia estimada = 50 1 o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.5 

y los correspondientes a 
estratégicos: 

Tendencia estimada = 10 1 o + 

Factor de seguridad = 0.8 

Factor de importancia = 0.2 

Para definir los valores asignados, 
siguiente información y consideraciones 

los factores 

se pondero la 

8n base a lo planeado de substituir la captura de 
información de los usuarios, se estimo que la carga de trabajo en 
los procesadores, para atender y controlar los archivos que se 
estén recibiendo, se veré incrementada, ademas se ,cuenta con 
información gerencial de otras plantas de la empresa, entre cuyos 
planes de desarrollo se contemple intercambio de información, que 
afectaran esta función, los factores de seguridad e impacto 
fueron definidos en base a la certeza y confiabilidad de estas 
informaciones'. 
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Administración de personal 

valores 
Para esta función fueron definidos los siguientes 

cuantitativos 

Tendencia estimada = 10 T o + 

Factor de seguridad = 0.8 

Factor de importancia = O.l 

Siendo las causas de estos valores. el que 
existirá un periodo de transición. durante la conversión de 
captura. en que se puede esperar que el personal se muestre 
reacio al cambio o incapaz de manejarlo. sin embargo su gravedad 
para la función • cuando se presente. no sera de gran 
importancia; en lo que respecta a la estrategia. se definieron 
los siguientes valores : 

Estratégicos 

Tendencia estimada = 10 f o -
V 

Factor de seguridad = 0.3 

Factor de importancia = 0.7 

La justificación corresponde a la información 
c~nfidencial con que se cuenta; posible recorte de personal por 
directriz de la compa~ia; en ezte caso se estima la magnitud de 
l& tendencia en 10. con un valor negativo. ya que seria un evento 
que no reforzaría la función, la certeza de que suceda durante el 
p~riodo a evaluar se consideró de 0.3 y la gravedad en caso de 
que suceda de 0.7. 

Habiendo aplicado los valores estimativos. y 
calculando de acuerdo con las fórmulas establecidas 
~nteriormente. ·obtenemos como resultado que la función 
Producción. sufrirá un incremento de 9.2 % en sus actividades. si 
las tendencias se cumplen de acuerdo con las expectativas. 
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Observamos ·que 1as funciones de Respaldo de 
Información, Transmisión y Recepción de Información, también se 
ven afectadas en un incremento porcentua1 de acuerdo con las 
tendencias; pero también vemos que, la función de Administración 
de Personal, se verá disminuida en sus actividades un 0.65 % 
debido a las consideraciones ya planteadas. Los resultados nos 
dan la pauta para- tomar decisiones (correctivas, adaptaciones, 
actualizaciones, etc ••• ) en forma inmediata ó en el momento que 
se considere. 

Area de Recursos Uo-Humanoe 

Para esta área (Fig. C.5.15) se obtuvo lo 
siguiente : 

Control de almacenee 

Puesto que no se identificó ningun posible 
incremento necesario, ni existe información que permita preveer 
algon posible impacto en esta función. se asignó un valor de cero 
a los factores. se ejemplificó, con las dos posibles variantes, 
asignando el valor nulo a todos 1os factores ó a sólo uno de 
ellos. 

Control de proveedores 

Para esta función se presenta una situación 
similar a la anterior. ya que estratégicamente, no existe 
información que la pueda afectar, sin embargo cuantitativamente 
se asignaron los siguientes valores : 

Tendencia estimada e l t o + 

Factor.de seguridad= l 

Factor de importancia 0.1 

En este caso se sabe que será necesario hacer 
revisiones de contrato y pos·ibles acuerdos, al menos con los 
proveedores que actualmente proporcionan los servicios de 
captura. el factor de certeza es bajo debido a que es improbable 
que sea necesario realizarlos durante el presente afio, que se 
encuentra cubierto por los contratos vigentes, por 10 que su 
impacto en la "función también es bajo. es simplemente 
recomendable tenerlo en cuenta corno una actividad a ser asignada. 
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Control de captura 

Para esta 
motivó, la realización 
siguientes valores : 

función, que es bésicamente la 
de todo el análisis, se asignaron 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = 70 J o -
V 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.8 

Estratégicos 

Tendencia estimada = 10 1 o -
V 

Factor de seguridad = 0.2 

Factor de importancia = O.l 

que 
los 

Las razones que llevaron a definir los valores 
anteriores son 

Al realizar la conversión de captura a 
transferencia de archivos. implicaré que la ca~ga de trabajo para 
esta función disminuirá en forma considerable. por lo que 

·representa un impacto negativo, la certeza de que suceda y la 
gravedad que representa son altas; adicionalmente se pondera la 
información estratégica de como impactaré la reducción del 
personal, ya programada. que reali=a esta función. 

Observarnos que las calificaciones y porcentajes 
obtenidos en éste módulo, por su distinta visión de 
comportamiento a futuro (las dos primeras se mantienen y el 
control de captura tiende a disminuir), nos indican diferentes 
acciones a tomar, sin embargo el porcentaje diferencial entre la 
calificación anterior del Control de Captura y la calculada ( 90 
y 67.23 _respectivamente) nos da un 25.3 % de reducción en las 
actividades de esta función que se deberé considerar para 
reasignar actividades en éste módulo ó ajustar sus tiempos de 
supervisión. 
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Area de Recursos Técnicos 

Para esta érea CFig. C.5.18) encontramos 

Control de software 

cuantitativos 

Tendencia estimada = l 1 o + 

Factor de seguridad = 0.9 

E:strategicos 

Tendencia estimada = FS = Fl = O 

Siendo las razones para estos valores el que, se 
prevee que se presente algun problema con el software de la 
instalación, al inicio de la etapa de conversión de captura, sin 
embargo la gravedad para la función sera minimo. 

Solución de Problemas Técnicos 

cuantitativos 

Tendencia estimada = 1 1 o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia u 0.1 

Estratégicos 

Tendencia estimada = 10 1 o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.1 
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Las razones son de que el registro de fallas 
atendidas permite esperar que se mantenga la frecuencia de ellas. 
y estratégicamente se considera que con la conversión de captura 
seré necesario su inter~enci6n para el anélisis y optimización de 
los.recursos del centro; al considerarse como delegación implica 
una certeza de que suceda pero el impacto para la función es 
peque5o, se puede preveer una peque5a sobrecarga de trabajo. 

Solución de Fallas de Software 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = l ! o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = O.l 

Estratégicos 

TE = FS FI = O 

:.Re:Sponsable de Comunicaciones 

Cuantitativos 

Tendencia estimada a 50 l o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.9 

Estratégicos 

Factor de.seguridad 20 T o + 

Factor de seguridad 0.9 

Factor de importancia = 0.9 
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Los valores anteriores estén basados en que 
históricamente los registros muestran un claro aumento en la 
atención que requiere la red de comunicaciones; ademés de que con 
la conversión de captura, éstas se volverén més critices; la 
certeza de que suceda lo considerado asi como la importancia que 
representan para la función son muy altas. 

Asesorias 

Los valores asignados para esta función son nulos, 
debido a que tanto en registros como en consideraciones 
estratégicas, no existe información que pueda permitir preveer 
alg~n comportamiento diferente al observado hasta ahora, por lo 
c¡uc ne .ce c~t::r..~ VOJ.~iQ.c.i6n 1;1.¡9uua. · 

Podemos observar que al calificar esta area de 
Recursos Técnicos, se presentan resultados que indican un 
comportamiento estable en las funciones de : Control de Software, 
Solución de Problemas Técnicos, Solución de Fallas de Software y 
Asesorias, encontrando solamente, un incremento sustancial en la 
f~~ción de Responsable de las Lineas de Comunicación, ya que las 
calificaciones anterior y calculada, de un 75 crece hasta un 
96.26, que representa la necesidad de programar una atención 
especial al desarrollo de esta función. 

Area de Administración de Bases de Datos 

Para esta area (Fig. C.5.21) se definió 

Procedimientos y Esténdares 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = 20 T o + 

Factor de seguridad = 1.0 

Factor de importancia = 0.2 
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Estratégicos 

TE = FS ,. FI ,. O 

Esta función se sabe que se veré afectada en lo 
relacionado a redefinir, desarrollar, autorizar e implantar 
nuevos métodos y procedimientos, para el nuevo lineamiento en 
cuanto a la captura de información. la carga de trabajo esperada 
no se estima que sea muy alta, al igual que la gravedad que 
representa, sin embargo, esta actividad se debe realizar para 
cumplir con los regl~mentos y ~~~~n~~rc~ <lb ld compafi1a~ por ·10 
~~? l~ c~.~~za e5 l. 

Auditoria de Sistemas 

cuantitativos 

Tendencia estimada = 10 r o + 

Factor de seguridad = 0.1 

Factor de importancia = 0.2 

Estratégicos 

TE ~ FS = FI = O 

Unicamente se asignaron valores a los factores 
cuantitativos, puesto que se considera de acuerdo a los registros 
históricos. que no existiré un incremento considerable de trabajo 
para esta función. 

cont~ol de Bases de Datos 

cuantitativos 

Tendencia estimada = 5 T o + 

Factor de seguridad = 0.5 

Factor de importancia = O.l 
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Estratégicos 

TE = FS = FI = O 

Las razones para los valores anotados fueron 
nuevamente, la tendencia histórica de crecimiento de las bases de 
datos que se ha observado hasta la fecha. 

Capacitación de Personal 

Los valores correspondientes son 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = 30 ¡ o + 

Factor de seguridad = 0.5 

Factor de importancia = 0.5 

Estratégicos 

Tendencia estimada = 10 T o + 

Factor de seguridad = 0.2 

Factor de importancia = 0.2 

Los valores definidos son altos, debido a que 
cuantitativamente se ha considerado como una de las metas u 
objetivos a alcanzar para esta función, el incrementar la 
capacitación de todo el personal de Operación en el empleo del 
software de los procesadores, adicionalmente se consideró también 
la necesidad de capacitar al personal en los diferentes tipos de 
microcomputadoras que los usuarios estén empleando; y 
estratégicamente se planea proporcionar capacitación especial a 
ciertos recursos humanos, a fin· de estar cubiertos e·n caso de 
existir mas ajustes de personal, en ambos casos la certeza e 
impacto son relativamente bajos. 

172 



Al haber calificado el érea de Administración de 
Bases de Datos, nos damos cuenta que en forma general el area 
tendrá un comportamiento similar a como se ha desempefiado 
actualmente, y solo observamos un crecimiento marcado en la 
función de Procedimientos y Estándares cuya califición anterior y 
calculada de 75 a 82.75 respectivamente, nos representa la 
necesidad de cubrir adecuadamente el crecimiento de ésta función, 
asignándole el tiempo y los recursos necesarios para que pueda 
soportar el cambio. 

Area de Atención a Usuarios y Soporte a Producción 

Para este módulo o érea CFig.c.5.24) ~~ ~~igndron 
los siguientes v~l~r~= : 

Atención a usuarios 

cuantitativos 

Tendencia estimada = 70 T o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.8 

Estratégicos 

Tendencia estimada = 70 T o + 

Factor de seguridad = 0.8 

Factor de importancia = 0.9 

Las razones que justifican estos altos valores, en 
lo que respecta a factores cuantitativos , es que el registro 
histórico muestra una clara tendencia al incremento en los 

.servicios, ya que el usuario se está acostumbrando a relizar 
negociaciones y solicitud~s a una sola área en lugar de andar 
consultando en diversas dependencias, estratégicamente se planea 
~signar mayor autoridad y posiblemente mayores recursos a esta 
función~ es obvio también que el cambio en la captura repercutirá 
en mayor carga de trabajo , la certeza e importancia para esta 
función son altos. 
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Soporte a producción 

Los valores asignados son 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = 10 t o + 

Factor de seguridad = 0.1 

Factor de importancia = 0.1 

TE = FS = F! = O 

Siendo la justificación que las fallas atendidas 
por motivos de captura, aunque el histórico de fallas muestra que 
se han mantenido dentro del rango permitido, se estima que 
presentaré un periodo en que se incrementaré. debido al cambio en 
la captura de la información. 

Calendarización de la Producción 

Se asignaron los siguientes valores 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = 5 l o + 

Factor de seguridad = 0.9 

Factor de importancia = 0.1 

Estratégicos 

TE = FS = Fl = O 

Se espera 
a esta función aunque 
necesario adecuar el 
necesidades reaÍes del 
identificar hasta que se 

que el cambio en captura afecte también 
en pequefia proporción, ya que seré 
calendario de procesamiento a las 
usuario, las cuales solo se podrén 

realice el cambio en captura. 
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Control de Uso de Computadores 

Para esta función se tiene 

Cuantitativos 

Tendencia estimada = 20 T o + 

Factor de seguridad = 0.5 

Factor de importancia = 0.1 

Estrate'gicos 

Tendencia estimada = 10 T o + 

Factor de ~~~urid~d = 0.7 

Factor de importancia = 0.8 

Los valores son altos debido a que; 
cuantitativamente las cifras históricas muestran que el uso de 
los .procesadoras se está acercando al limite corporativo, 
estratégicamente se considera que durante el presente a\o no se 
autorizarán erogaciones en computadores. lo que implica que es 
necesario hacer un estudio y revisión para optimizar su uso y 
preveer y evitar situaciones criticas. hasta que se liberen 
fondos para optar por una solución a largo plazo. 

En esta area de Atención a usuarios y soporte a 
Producción, resalta la función de Atención a Usuarios, ya que 
sufrirá un crecimiento en sus actividades de acuerdo a lo que nos 
indican sus caliricacionc~ de 75 a 112.8. mostrándonos un 
incremento sustancial que se previene al evaluar esta situación. 

Finalmente al observar los resultados obtenidos en 
la tercera herramienta para cada uno de los módulos, podremos 
observar como se afectan las funciones para cada uno de ellos. 
una vez que se han evaluado todas las consideraciones descritas. 
se puede identificar aquellas que requerirán una atención 
especial, asi como qué tanto un cambio en la captura de la 
información • afectará a otras funciones, tanto del mismo módulo 
como de los otros, se puede observar también que posiblemente , 
una vez concluido el cambio, sea necesario revisar la 
organización actual y su distribución de recursos, ya que la 
desaparición de la función de captura para el módulo 
correspondiente. puede significar el estar deesperdiciando 
recursos. los cuales pueden ser redistribuidos. 
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e o H e L u s I o H 

En forma de resumen. concluimos el presente 
trabajo, comentando sobre los resultados obtenidos al aplicar la 
metodologis propuesta. 

Loa primeros resultados proporcionados por la 
metodologia en los ejemplos elaborados anteriormente, . nos 
permiten ubicar en forma explicita la realidad que presentan las 
éreaa evaluadas, ya que se conjuntan los diagnósticos de los 
controles que actualmente emplean. apoyando de esta manera a 
proporcionar una rápida visión d~ lq ~nli~~d 7 c~ntid~d Ge los 
servicios que se están brindando. 

Partiendo de estos resultados y aplicando los 
conocimientos intrinsecos de politices. normas, evolución y 
tendencias, obtuvimos nuevos resultados, que nos indican las 
funciones que tendrán cambios a futuro y a las cuales habrá que 
darles una atención especial para que esten oportunamente 
preparadas al cambio. 

Estas dos caracteristicas son el motivo principal 
que consideramos como necesidad actual de las áreas de operación: 

metodologia, 
del. Area de 
originalmente 
ventajas : 

Integración de 
establecida. para 
del comportamiento 
que se desee. 

información de control ya 
conocimiento e identificación 

general del area en el momento 

Detección de funciones que presentan una gran 
posibilidad de cambios a futuro para torna de 
decisiones y medidas adecuadas. 

Al cumplir con estas caracteristicas, esta 
aporta una herramienta para la mejor administración 
operación, siendo congruente con los objetivos 
planteados ya que cumple con las siguientes 

&ficaz. Puesto que realmente permite conjuntar y 
analizar en forma lógica. situaciones y resultados ya 
acontecidos (historia). con c·onsideraciones tanto 
personales como corporativas y situaciones de 
incertidumbre (futuro); obteni~ndose resultados 
cuantificables y fAciles de visualizar o sopesar. 
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Faeil de emplear. Ya que la metodologia no requiere de 
conocimientos especlficos y sofisticados. puesto que 
esta basada en operaciones elementales y estructurada 
en forma lOgica y secuencial mediante el empleo de las 
tres herramientas que la constituyen. 

Flexible. Cumple con esta ventaja ya que durante su 
desarrollo. se tuvo en mente realizarla y estructurarla 
de tal forma que permitiera su aplicaciOn a cualquier 
"funeiOn". sin ningün condicionante o restricción para 
su deterrninaciOn y/o modificación requerida. al igual 
que en su frecuencia de empleo. 

Versdtil. Su versatilidad consiste en que no es una 
metodologia disefiada para una aplicación especifica 
ünicamente, ya que la definición de funciones puede 
abarcar cualquier rango que se desee. 

Realista. Los resultados que se obtienen son 
completamente veraces, ya que toda la metodologia se 
fundamenta en la información y criterios empleados en 
el trabajo cotidiano. 

Confiable. La familiarización y experiencia que se 
obtenga del empleo periódico de las herramientas 
propuestas, proveen por si mismas su confiabilidad al 
permitir evaluar en forma conjunta tanto la informaciOn 
que proporcionan los registros y controles que se 
tengan establecidos como en la informaciOn no 
registrada: dando oportunidad a intervenir con los 
criterios de valorización y certidumbre. lo cual, 
aunado a que las evaluaciones se encuentran 
condicionadas a sus correspondientes estAndares y 
sistemas de medición~ evita la intervención mal 
intencionada y previene la contaminación de resultados. 
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HISTORIA DEL PROCESAMIENTO DE DATOS 

Tradicionalmente la historia del procesamiento de 
datos se concentra sobre los dispositivos de cómputo, desde el 
Abaco a la moderna computadora electrónica progamable. Sin 
embargo, pensamos que el procesamiento de datos es un proceso 
natural que comienza con el primer signo de inteligencia en 
objetos animados y de que la computadora no es más que una entre 
varias herramientas importantes de procesamiento de datos. A 
continuación se presenta una reseña cronológica de la evolución 
del procesamiento de datos en la historia del hombre : 

4-3 mil millones de año~ A. c. 

La historia del procesamiento de datos se inicia 
con el desarrollo de organismos unicelulares que tienen la 
capacidad para responder a cambios en las condiciones ambientales 
y reproducirse por si mismos (actividades que requieren 
perceptores sensoriales y una forma primitiva de memoria). 

2-1 millones de años A. c. 

El desarrollo del procesamiento de datos humano es 
simultáneo con el desarrollo de las especies. Las capacidades 
para comunicar, recordar. prevenir, dar y seguir instrucciones, 
utilizar simbolos y calcular valores son esenciales para la 
evolución del cerebro humano y de la civilización. 

500,000-200 años A. c. 

La narración histórica se utiliza para legar, de 
generación a generación, hechos acerca de la historia, creencias 
religiosas, costumbres sociales y operaciones comerciales. Los 
narradores son individuos respetados que tienen notable capacidad 
de memoria e imaginaci~n fértil. suelen emplear dispositivos 
mnemotécnicos para recordar acontecimientos trascendentales. 
2ugares y personas (el cinturón de cuentas de concha de los 
nativos de América, por ejemplo, es un dispositivo nemotécnico 
para ayudar a la narración histórica y registrar acuerdos). 
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300.000 aftos A. c. 

Los hombres primitivos utilizan palos con muescas 
y huesos, quizAs cuerdas con nudos, para recordar y comunicar 
información comercial y personal, tal corno recuentos de ganado, 
edades de los hijos y distancias de desplazamiento. 

30,000-1,400 aftos A. c. 

Muchas culturas primitivas utilizan pinturas en 
roca para registrar información ( a estas pinturas en roca se las 
denomina petroglifos ). A veces, representan una información 
literal (las irnagenes ilustran directamente un acontecimi~nt~ ~ 
hecho}. En otras ocasiones, hay representaciones figurativas de 
conceptos, relaciones y sucesos. 

28.000 años A. c. 

Los hombres de Cro-Magnon, que viven en toda 
Europa, utilizan el arte en las paredes de las cavernas para 
representar acontecimientos y para transmitir información acerca 
de la caza de animales salvajes y de ceremonias rituales 
asociadas con la caza. Los simbolos que se utilizan parecen 
representar recuentos, localizaciones. clases de animales y acaso 
también calendarios. 

9.ooo años A. c. 
Monedas de arcilla se utilizan en el Medio Oriente 

corno herramientas contables. Estas medallas o monedas, tienen 
simboloa ideograficos (simbolos que ilustran su significado) que 
parecen representar posesiones que son objeto de comercio o que 
de cualquie~ otro modo, son objeto de cuenta y razón. Tienen 
formas distintas que representan unidades (en 10 y en 60). Este 
sistema de contaje ha sobrevivido hasta nuestros dias en el 
sistema de horas, minutos y segundos. 

5,000 años A. c. 

Tablillas de arcilla que contentan cálculos, 
calendarios, fórmulas e i~strucciones para calcular valores, se 
utilizan en el Oriente Medio, particularmente en las zonas 
habitadas por los antiguos babilonios (los arqueólogos han 
llegado a la conclusión, a partir del estudio de estas tablillas, 
de que los babilonios resolvian ecuaciones algebraicas complejas 
y documentaban las fórmulas con instrucciones paso a paso, 
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incluyendo ejemplos). Estas tablillas representan las 
instrucciones de proceso de datos més antiguas conocidas y las 
instrucciones incluyen también el empleo de variables. 

3,500 anos A. c. 

Las tablillas de arcilla se utilizan en las zonas 
de Oriente Medio por los antiguos sumerios para registrar 
información. Estas tablillas indican la primera forma de 
lenguaje escrito no ideogréfico. Los sumarios emplean una 
herramienta para escribir en torma de cuña para grabar palabras y 
otros simbolos en tablillas de arcilla blanda que. luego. se 
secan para endurecer y conservar los registros de proceso de 
datos. Esta clase de escritura se denomina cuneiforme. 

3,000 anos A. c. 

Los egipcios desarrollan una forma de escritura 
denominada jeroglifico para registrar acontecimientos y 
patrimonios. Hay evidencia de que grandes grupos de egipcios se 
emplean en las actividades de contaje. valoración y registro de 
los patrimonios del imperio. Evidentemente. los egipcios tienen 
los primeros grupos organizados de "administrativos" cuya Onica 
función es procesar datos. 

2,600 anos A. c. 

Los més antiguos registros conocidos de recibos. 
elementos de pagaduria. contratos de ventas y préstamos se 
mantienen por los babilonios en t8blillas de arcilla almacenadas 
en recipientes etiquetados que sirven como armarios de archivo. 
(los babilonios y los egipcios parecen haber utilizado la misma 
clasificación de cuentas y controles contables casi 
simulténeamente. Hoy en dia no esté todavia claro si los 
primeros registros contables se efectuaron realmente en hojas de 
p~piro egipcias o en tablillas de arcilla babilónicas.) 

2,500 anos A •. c. 

facilitar 
comerciales. 

El primer ábaco se utiliza an Medio Oriente para 
los cálculos aritméticos rápidos para fines 
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2.000 aftos A. c. 

Los 
alfabeto moderno. 

1.900 aftos A. c. 

antiguos palestinos semitas inventan el 

Stonehenge. en la llanura de Salisbury en 
Inglaterra meridional y otras numerosas estructuras pétreas 
similares, construidas a través de todo el mundo, se utilizan 
como observatorios y elementos de cómputo para la predicción de 
las estaciones y los eclipses. 

1.200 aftos A. c. 

Cuerdas con nudos. denominadas quipos. se utilizan 
por los antiguos peruanos (incas) para registrar hechos 
administrativos, impuestos y censos de población. Un quipo 
consiste en un palo con muescas, del cual estén suspendidas 
varias cuerdas de material diferente, anudadas de forma 
distintiva para representar hechos e ideas distintas. 

700 aftos A. c. 

Una forma silébica de escritura es inventada por 
los persas. (En escritura silébica, cada silaba fonética se 
representa por un ~1mbolo: una palabra de una silaba tiene un 
solo símbolo. una palabra de dos silabas tiene dos simbolos, etc. 
Las formas de escritura japonesa hiragana y katakana actualmente 
utilizadas son ejemplos de escritura silébica.) 

400 aftos A. c. 

Los griegos y los romanos mantienen registros de 
datos en libros de tablillas. que estén hechos' de dos a diez 
hojas de madera revestida con cera en donde pueden realizarse 
impresiones para registrar datos. Las herramientas de grabación 
son estiletes metalices. de hueso y de madera. cuando los 
registros han quedado sin utilidad, la superficie de la cera se 
funde hasta que sea suave y luego se vuelve a utilizar (estas 
tablillas son los mas antiguos medios conocidos de registro 
reutilizable para archivos escritos en procesamiento de datos). 
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300 aftos A. c. 

Los atenienses tienen el primer uso registrado de 
auditores . para verificar la precisión de los registros y 
procedimientos de procesamiento de datos. Los atenienses tienen 
tambi6n leyes que requieren la publicación de estados 
financieros. 

300 aftos A. c. 

Los griegos utilizan un convenio de señales de 
antorcha para transmitir mensajes de una ciudad a otra (el 
convenio de señales se asemeja al código de HollerithJ. Los 
mensajes se transmiten de un puesto de mensajes a otro y en cada 
puc::ta de t:-~n=t.";.!:: ión hCi.~· do.:;. pür(;;:.d.;.~ dt;: uuu.'.:i !:u:'i~ pi~::s de a.l cura 
contiguas, cada pared tiene posiciones para sujetar cinco 
antorchas. Segun se ve desde la próxima estación de señales, lás 
combinaciones de antorchas puestas en la pared superior de las 
paredes izquierda y derecha significan letras en alfabeto. Por 
ejemplo, dos antorchas en la pared izquierda y tres en la pared 
derecha representan la letra H. Cada puesto de mensajes tiene 
una tabla de señales de cinco filas y cinco columnas. Es facil 
compre.nder la señal con el empleo del número de antorchas en la 
pared izquierda para seleccionar la tabla y el numero de 
antorchas en la pared derecha para seleccionar la columna de la 
tabla. Este sistema se denomina el telégrafo de Polibio. 

200 aftos A. c. - 1,400 aftos D. c. 

La copia de registros se realiza por grupos de 
estudiantes contratados por los gobiernos y organizaciones 
religiosas. se desarrollaban muchos estilos de escritura y se 
presta gran atención a la legibilidad y al estilo. El método de 
escritura de izquierda a derecha y de arriba abajo da lugar a la 
necesidad de la reproducción a mano mas rapida posible por los 
copiadores predominantemente con la mano derecha. 

290 aftos D. c. 

El emperador romano Diocleciano establece el 
primer servicio postal conocido para ciudadanos privados, con el 
empleo de estaciones postales con mensajeros que emplean caballos 
para ir de una estación a otra. 
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.1066 

el Conquistador es responsable del 
es un registro del gran catastro de la 

Inglaterra y de los tributos (impuestos) 

Guillermo 
"Doomsday Book", que 
propiedad feudal de 
sobre la propiedad. 

1150 

El empleo del papel en Europa es promocionado por 
los moros en España. 

1200 

Se desarrolla el abaco chino, basado en el sistema 
decimal (todavia hay millones de usuarios del ébaco actualmente 
en el Lejano Oriente, aunque la barata calculadora de bolsillo lo 
está sustituyendo rápidamente). 

1211 

El P•imer sistema de contabilidad completo es 
inventado por un banquero florentino. 

1290 

La Universidad de Paris establece una versión 
actualizada de un sistema postal. Aprovechándose del hecho de 
que sus alumnos proceden de todos los paises europeos, la 
universidad utiliza· a los alumnos como medio para transmitir 
mensajes y transferir dinero entre las principales ciudades de 
Europa. 

1340 

El más antiguo sistema conocido de contabilidad de 
doble entrada se utiliza en Génova. Italia. LLeg6 a ser conocido 
como el "métod.o veneciano" o "método italiano". 

186 



1350 

La producción a gran escala de papel se extiende a 
través de toda Europa. 

1455 

la prensa 
rápidamente 
Europa. 

1580 

Johann Gutemberg, de Maguncia. Alemania. inventa 
impresora y publica un ejemplar de la Biblia. que 
populariza la idea de la imprente a través de toda 

Un noble escocés llamado John Napier crea juegos 
de varillas grabadas con tablas de multiplicación para ayudar a 

-realizar operaciones de multiplicación. Estas varillas llegan a 
popularizarse y se las conoce como huesos de Napier. 

1633 

·un dispositivo llamado los circules de proporción 
es inventado por William Oughted. Este dispositivo se basa sobre 
la noción de logaritmos de John Napier para multiplicar y dividir 
y conduce a la primera regla de célculo d~l mundo (ls regla de 
célculo ha sobrevivido hasta nuestros dias y sólo se sustituyó 
recientemente por las calculadoras de bolsillo de funciones 
m~ltiples). 

1642 

Un matemático y fil6soto francés llamado Slaise 
Pascal. desarrolla una calculadora de rueda giratoria (que 
funciona sobre la base de un principio similar al odómetro del 
automóvil). 

1714 

El ingeniero inglés Henry Mill obtuvo una patente 
para la primera máquina parecida a la actual de escribir. Nunca 
llegó a fabricarse. 
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1790 

Un sistema de transmisión de mensajes denominado 
"Chappe Semaphore" utiliza un poste alto con dos brazos móviles 
unidos a su parte superior. los dos brazos están colocados en 
diversas combinaciones de posiciones y cada combinación 
representa una letra del alfabeto. El sistema llego a extenderse 
por toda Europa. 

1622 

La or1mera fotoarAf1A perm~nente se realiza por un 
francés llamado J •. Nicephore Niepce. 

1826 

La producción a gran escala de plumas con puntas 
postizas comienza en Birmingham. Inglaterra. 

1629 

Louia Braille. un invidente. realiza el invento de 
una forma de alfabeto de puntos en relieve para uso de los 
ciegos. 

1633 

El francés Xavier Progin inventa la máquina que 
llega a ser el prototipo para las primeras máquinas de escribir 
fabricadas a gran escala. 

1835 

Samuel Morse inventa el telégrafo electromecánico 
que puede dibujar puntos y rayas en el extremo receptor de un 
circuito eléctrico. Las letras mayusculas, versales del 
alfabeto, se emplean en el extremo emisor del circuito para 
generar mensajes de puntos Y. rayas. Cada bloque de las tres 
tiene una combinación de nervaduras largas y cortas que pasan por 
debajo de un contacto. La magnitud del t~empo de contacto con 
las nervaduras determina los impulsos de puntos y de rayas para 
el circuito y la combinación de puntos y de rayas para cada letra 
del alfabeto se llama Código Morse. Por ejemplo, la letra A se 
representa por un punto seguido de una raya. 
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1842 

El ingeniero y matematico britanicd Charles 
Babbage dise~a dos tipos de calculadoras diferentes: la maquina 
de diferencias y la maquina analitica. Esta ultima puede 
programarse para evaluar una amplia gama de funciones diferentes. 

1842 

Ada Augusta, la condesa de Lovelace e hija del 
poeta inglés lord Byron, es la primera programadora de software 
mundialmente reconocida, porque escribe los primeros programas 
para una calculadora programable: la maquina analitica de 
Babbage. 

1842 

El proceso cianografico para la copia de planos se 
introduce por Sir J. W. F. Herschel. 

1846 

Se inventa la prensa rotativa, con un tipo 
sobre un cilindro giratorio. Esta invención posibilita 
progresos en la velocidad de impresión y da lugar a la 
proliferación de materiales publicados. 

1857 

montado 
grandes 

rapida 

La primera grabación de sonido se realiza por Leen 
scott. 

1861 

Johann Reis acuña la palabra teléfono para 
describir un sistema de reproducción de lo voz y de la musica, 
que desarrolla en su laboratorio. 

1870 

A. B. Dick desarrolla el proceso mimeografico para 
crear copias de documentos de papel. 
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1872 

La transmisión d~plex se 
Stearns, un electricista de Boston quien 
red de la Western Union permitiendo una 
bidireccional. 

desarrolla por joseph B. 
dobla la capacidad de la 
transmisión simultanea 

1874 

Las primeras máquinas de escribir 
practicas se producen en serie y se comercializan en 
Un!do= ~0M~ l~ ~~~ry~ne ~~ Shnl~~ y d~ Glidden~ pero 
denomina Remington. 

1876 

realmente 
los Estados 
pronto se 

El 14 de febrero de este año. Alexander Graham 
Bell, de veintinueve años de edad. notifica a la Oficina de 
Patentes de Estados Unidos el invento de un dispositivo que 
eléctricamente transmite y recibe la voz humana. Sólo cuatro 
horas más carde, un dispositivo similar se describe a la Oficina 
de Patentes por Elisha Gray, como cofundador de la Western 
Electric Manufacturi.ng Company. 

1876 

La primera reproducción audible de sonido grabado 
se consigue por Thomas A. Edison. 

1877 

Thomas A. Edison descubre una forma de grabar la 
voz imprimiendo configuraciones de ondas generadas por la voz en 
cilindros de cera. esta invención da lugar al desarrollo .de 
gramófonos, los precursores de los reproductores fonograficos (la 
finalidad original de los gramófonos es para el dictado en 
oficinas). 

1880 

Comienza la 
estilográficas. 

producción significativa de plumas 
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1884 

George Eastman y W. H. Walker inventan el sistema 
de fotografia de pelicula en rollo. 

1884 

El concepto de transmisión eléctrica de imagines 
C.televisiOn) se introduce por P. Nipkow. 

1890 

Herman Ho.llerit:h, un t:écnico est:adistico de la 
Oficina del Censo de Estados Unidos, desarrolla procedimientos y 
~quipos que utilizan tarjetas perforadas para tabular resultados 
·del censo de los gscadu~ Un~~o= ~~ !9q0, mAs adelante. Hollerith 
forma su propia compañia tabuladora que, a la larga, evolucionó .;. 
la tnternat:ional Business Machines Company (IBM). 

1890 

El desarrollo del proceso de media tinta permite 
el amplio uso de ilust:raciones en material impreso,el cual amplia 
en gran medida, la capacidad para registrar información que 
conserve su significado sin requerir la interpretación por 
posteriores recuperadores de datos. 

•1890 

A. c. Cowper, de Inglaterra, desarrolla un método 
de utilización de las redes t:elegréficas para reproducir textos y 
dibujos a grandes distancias con el empleo de reostatos y 
electroimanes. Este sistema sirve como el precursor de los 
sistemas de transmisión en facsimil desarrollados a mediados del 
siglo XX para transmitir registros comerciales a largas 
distancias con el empleo de las redes telefónicas. 

1896 

El inventor it:aliano Guglielrno Marconi obtiene una 
patente para telegrafie sin hilos sobre la base del empleo de 

·ondas eléctricas. 
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1900 

La grabación magnética de la voz en un hilo de 
acero se introduce por v. Poulsen y se le da el nombre de 
telegrafono. Un hilo muy delgado se pasa rapidamente a través de 
electroimanes activados por corrientes que corresponden al sonido 
que se graba. Esta técnica permite el borrado de la grabación 
original y la reutilización del medio. Hacia la misma época. 
Emile Berliner introduce la superficie de disco tipo plano para 
la grabación del sonido. Los dos conceptos se fusionaron en la 
forma de discos de acero. o no metélicos, revestidos con material 
magnético tal como óxido de hierro. 

1905 

construir 
Rosing. 

1915 

Empleo de un tubo 
imagenes de televisión, 

de rayos catódicos 
segün se propone por 

para 
Boris 

La Western Union Company construye redes de 
sistemas telegréfi~os que utilizan un dispositivo llamado 
telégrafo impresor. Este dispositivo utiliza relés electrónicos 
y ruedas que contienen letras de alfabeto para imprimir mensajes 
en papel en el extremo receptor de un circuito de mensajes. En 
el extremo transmisor, una maquina se emplea para perforar 
agujeros en cinta de papel la cual se pasa a través de un 
dispositivo sensor electrónico que utiliza las perforaciones para 
generar impulsos. un código binario de cinco digitos se utiliza 
para representar letras del alfabeto, nümeros y otros simbolos. 
La presencia de un agujero genera un "l" y la ausencia de un 
agujero genera un "0". 

1919 

Se construye la primera maquina de escribir 
eléctrica. 

1937 

Howard Aiken concibe la primera computadora 
digital automatica a gran escala que fundamentalmente es mecanica 
mas que electrónica. IBM construye el· dispositivo en 1944 Y le 
llama Mark l. 

192 



1937 

También en 1937, Chester F. carlson inventa un 
proceso de copia electrostética que se desarrolla posteriormente 
por la Haloid Company. Una placa eléctricamente conductora se 
expone a una imagen, la placa se descarga en las zonas con 
brillo, dejando una imagen electrostética de tonos variables en 
las zonas més oscuras: esta imagen se transmite al papel con 
particulas de tinta electrónicamente cargadas y luego, se 
calienta para mantener su forma y obtener adherencia al papel. 
(Més adelante, la Haloid Company llega a ser la Xerox Corporation 
y aprovecha la tremenda necesidad de procesamiento de datos para 
hacer copiaz permanentes de información, que pueden almacenarse 
en ficheros y se difunden a otros para su posterior 
procesamiento.) 

1940 

Las méquinas tabuladoras para clasificación, 
impresión, célculo, ' reproducción y registro contable de datos 
llegan a ser muy utilizadas en instalaciones oficiales y grandes 
organi_zaciones. 

1945 

John W. Mauchly y J. Presper Eckert completan la 
construcción de la primera computadora electrónica en su 
totaliadad. producida a gran escala. en la Moore School of 
Engineering de la Universidad de Pensilvania. con la denominación 
de Calculadora e Integradora Numérica Electrónica (ENIAC), 
utiliza 18~000 vélvulas electrónicas y puede realizar 5,000 
adiciones o sustracciones por segundo: sus programas estén 
construidos mediante cableado de conexiones entre componentes. 

1946 

John von Neumann. un técnico consultor en el 
proyecto de ENIAC. concibe la primera computadora de programas 
almacenados y nace la noción de software. 

1947 

El doctor William Schockley descubre el "efecto 
transistor" mediante el cual puede controlar el desplazamiento de 
electrones en un material semiconductor. influyéndoles con un 
campo"eléctrico exterior. 
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1949 

Maurice V. Wilkes de la Universidad de Cambridge, 
de Inglaterra, construye la primer computadora de programa 
almacenado, la cual se denomina calculadora Electrónica 
Automética de Memorias de Lineas de Retardo CEDSAC). 

1951 

La primera computadora digital de producción en 
serie se construye por Mauchly y Eckert y se instala en la 
Oficina del Cens~ de Estados Unidos. se le denomina Computadora 
Automética Universal (Universal Automatic Computer - UNIVAC). La 
compafiia de Mauchly ~ E~~~~~ =e ~dquiriú pos~eriormente por 
Sperry-Rand (anteriormente conocida como Remington-Rand y més 
adelante conocida como Sperry-Univac). 

1951 

El primer sistema transcontinental de microondas 
para transmitir mensajes se construye por la Bell System. Este 
sistema abre por si mismo. las comunicaciones masivas costa a 
costa. sus circuitps se utilizan para transmitir sefiales de 
televisión, conversaciones telefónicas privadas y registros de 
procesamiento de datos de computadora. 

1953 

IBM crea la c~mputadora comercial a gran escala 
IBM 701, que es desplazada por la IBM 705 en 1959, y esta Oltima 
supone el firme establecimiento de IBM en la industria del 
procesamiento de datos. 

1953 

IBM crea la IBM 650, una computadora de tamafio 
mediano. Habiendo previsto la construcción de solamente 50 
unidades. los ejecutivos de IBM se ven sorprendidos al tener unas 
ventas de suministros a un millar de entidades mercantiles 
americanas ansiosas de intentar la mejora de su tecnologia de 
procesamiento de datos. 
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1957 

El compilador FORTRAN. pionero en su clase. es 
objeto de desarrollo convirtiéndose en el primer lenguaje de 
programación de alto nivel que permite a los programadores 
escribir procedimientos sin tener que conocer las caracteristicas 

_internas de las computadoras en las que han de ejecutarse sus 
programas._ 

1959 

La Conference on Data Systems Language (CODASYL) 
G~ci~.=..r=oll::. U!."H!. e~p~~"! f1 t:::"~'=i6n de lenguaje para uno de naturaleza 
c~mercial. de autodocumentación. fAcil de aprender. similar al 
inglés. que se denominó Common Business Oriented Language 
{COBOL). este lenguaje ha llegado a ser de aceptación universal 
para escribir aplicaciones comerciales. 

1960 

La era de las comunicaciones via satélite a nivel 
mundial nace con el lanzamiento del Echo I. el primer satélite 
pasivo de comunicaciones, en el que las señales se reflejan en el 
satélite sin amplificación: mas adelante en el mismo año se 
lanza el Courier lB como el primer satélite activo de 
comunicaciones. el cual recibe y amplifica señales que luego 
retransm-1 te a tierra. 

1960 

El lenguaje algorítmico (ALGOL) se desarrolla por 
una comisión internacional. La finalidad primaria de ALGOL es 
utilizarse para resolver problemas numéricos en matemáticas, sin 
'embargo. es rápidamente adoptado como un lenguaje de programación 
de sistemas por algunos fabricantes de computadoras, debido a sus 
excelentes estructuras lógicas y a su capacidad para construir 
funciones complejas con un método de "bloques de construcción" 
funcionales. 
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1961 

IBM establece la era actual de procesamiento de 
datos computarizado a alta velocidad con el System 360 (que 
actualmente se emula por más de una decena de importantes 
fabricantes de computadoras). El Systern 360 recibe este nombre 
porque es capaz de procesar el circuito completo (360 grados) de 
las exigencias de procesamiento de la información comercial y 
cientifica. 

1963 

El primer satélite de comunicaciones lanzado en 
una órbita síncrona es el Syncom 2. Esta órbita permite que el 
satélite- se man~enga ~n u110 ~~~ic!t~ r~!ot!~~~~n~~ fije en el 
firmamento. 

1963 

Los profesores John Remeny y Tom Rurtz. en el 
Darmouth College. desarrollaron el lenguaje BASIC (Beginner's 
All-purpose symbolic lnstruction Cede) para su uso en enseñar a 
sus alumnos corno ~mplear la computadora en la resolución de 
problemas matemáticos; BASIC es el primer lenguaje interactivo 
en el que los programas pueden escribirse. ejecutarse. cambiarse 
y volverse a ejecutar sin necesidad de pasos de compilación. 

1965 

Se coloca en 6rbi'ta el primer satélite de 
comunicaciones de carácter comercial. el Intelsat l (también 
llamado el "Pájaro del Alba " o "Pájaro Madrugador"). Este 
satélite tiene capacidad equivalente a casi la mitad de todos los 
circuitos de cable tendidos bajo el océano Atlántico. 

1966 

IBM desarrolla el lenguaje de programación PL/l 
para combinar los atributos de FORTRAN. COBOL y ALGOL en un 
lenguaje de programación anico de uso general. 
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1970 

Los técnicos de la Intel Corporation tuvieron 
6xito en su objetivo de concentrar casi todo3 los componentes de 
un procesador en una sola pastilla integrada de material 
semiconductor (silicio) con unas dimensiones de 1/4 de pulgada 
cuadrada. esta "computadora en una sola pastilla" revoluciona la 
arquitectura de los sistemas de computadora y conduce a la gran 
cantidad de sistemas de computadora introducidos en los ültimos 
años en la década de los setenta. 

1974 

Las compantAs MITS e IMSAI int.roduci:.:r. le:: º~itsº 
de microcomputadora, permitiendo a los aficionados construirlas 
en sus propias hogares. 

1975 

Bill Gates y Paul Allen crean el primer intérprete 
de B,ASIC para microcomputadoras. Este intérprete es 
singularmente responsable de dar credibilidad a las 
microcomputadoras, ya que demuestra que los lenguajes de alto 
nivel pueden utilizarse efectivamente en microcompuadoras, dando 
lugar al desarrollo de importantes aplicaciones comerciales para 
estas microcomputadoras. 

1976 

Steve Jobs y Steve Wozniak integraron 
Computar y encontraron un mercado de computadoras 
asombrosamente receptivo para su computadora Apple 11. 

la Apple 
personales 

1976 

Commodore adquiere MOS Technology, fabricante 
pastillas integradas de micrcprocccador, y comienza la venta 
PET~ una computadora personal pionera y de prestaciones 
satisfactorias. 
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1977 

Hace su aparición la segunda generación de 
fabricantes de microcomputadores. entre estas compañias se 
incluye Dynabyte. Victor Graphics. Ohio Scientific, Altos. 
Processor Technology. Cromemco, Tandy Corporation (fabricante de 
la serie Radio Shack TRS-80} y North Star: fabrican sistemas 
completos de computadoras en componentes pequeños y de uso 
inmediato. 

1977 

Gary Kildall, fundador de Digital Research of 
Pacific Grove, california, crea el programa de control para 
microcomputadoras (CP/M), que rápidamente llega a ser el sistema 
operativo estándar de la industria para microcomputadores y 
posibilita que se elaboren miles de aplicaciones para 
comercialización a gran escala. 

1978 

Daniel 
programa de uso gene.ral 
(durante un periodo 
computadora Apple 11, 
en los paquetes de 
computadoras Apple. 

1979 

Bricklin desarrolla el VisiCalc, un 
para análisis financiero que inicialmente 
de once meses) ejecuta solamente la 

VisiCalc se considera una innovación clave 
software que aumenta el éxito de las 

Microsoft, lnc., un fabricante de 
microcomputadoras. crea el primer compilador verdadero para 
BASlC. sus compiladores de COBOL, FORTRAN y BASlC sirven como 
los patrones de la industria de las microcomputadoras para dichos 
lenguajes. 

1981 

Dynabyte Corporation y varios otros fabricantes de 
microcomputadores introducen las aplicaciones de negocios de 
usuarios m~ltiples que se ejecutan en sistemas de 
microcomputadores de sobremesa, este desarrollo aumenta. en gran 
medida, la relación óptima costo/eficdcia del hardware de 
computadora. 
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1981 

IBM y Xerox Corporation comercializan computadoras 
personales para usos caseros y de pequenos negocios a través de 
los puntos de venta al por menor normales, tales como los 
establecimientos Sears y Computerland: ello indica una nueva 
postura hacia donde, cómo y por medio de qué se utilizara la 
energia de.la computadora. 
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SUCESOS QUE HICIERON POSIBLE LA ERA DE LA COMPUTACION 

Es natural que muchos de nosotros deseemos pasar 
por alto el aprendizaje de nuestra herencia tecnológica, puesto 
que después de todo. parece que muchos de los objetos que vemos y 
usamos regularmente (televisión. automóvil, avión, computadoras, 
etc. ) han estado a nuestro alrededor desde tiempos 
inmemoriales, sin embargo, el estudio de un tema en particular 
nos proporciona indicios sobre la forma en que ha evolucionado y 
nos ubica en su situación actual. por lo que la historia de la 
computadoras tiene especial importancia debido a que nos 
encontramos aun en sus etapas mas primitivas. 

Debido a lo anterior. a continuación relatamos los 
hechos mas sobresalientes que se han presentado en la historia de 
la computación. los cuales hemos clasificado en orden cronológico 
y por los personajes que los realizaron. 

Pascal y Leibniz. 

Blaise Pascal, matematico francés, recibe el 
crédito de la primera maquina de calculo mecanica alrededor del 
año 1642. Pascal tuvo la inspiración de su invento. cuando tenia 
19 años de edad, después de ayudar a su padre. oficial de 
impuestos. a elaborar informes para sus superiores en Paris. 
Pascal y su padre tenian que pasar muchas horas estudiando 
columnas y cifras y suméndolas tediosamente. Pascal descubrió 
que su ingrata y rutinaria tarea podia hacerse con mayor rapidéz 
y precisión por medio de una maquina. Después de muchos 
esfuerzos, construyó una. Este dispositivo -denominado pascalina 
por su inventor- era operado por palancas y engranajes y podia 
sumar y restar autométicamente. 

Curiosamente, la pascalina nunca se popularizó. 
Los escribanos y tenedores de libros. temiendo por sus empleos, 
rehusaron utilizarla. 

Mas tarde en el mismo siglo. Gotfriend van 
Leibnitz, filósofo y matemático aleman, dio un paso mas alla que 
Pascal e ideó una maquina que podia multiplicar y dividir asi 
como sumar y restar. Este dispositivo, como el de Pascal, era 
operado por palancas y engranajes. 
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El telar de Jacquard. 

Un suceso importante en el desarrollo de la 
computadora podría a primera vista parecer inconexo. En los 
primeros años del siglo pasado un tejedor llamado Joseph Jacquard 
invento un telar que producia automáticamente ropa modelada. Lo 
sobresaliente de esta maquina era que utilizaba tarjetas 
perforadas de cartón para controlar el modelo de ropa. Una serie 
de tarjetas pasaban una por una por un grupo de varillas, las 
cuales estaban unidas a los diversos hilos de colores que se 
utilizaban en el modelo. Los agujeros de las tarjetas 
determinaban que varilla se utilizaba en cada ocasión dada. 

~~ ~~l3~ a~ Jacquard introdujo dos conceptos 
importantes para el desarrollo futuro ae ld ~offi~~~od~~e: el 
primero fue que la información podía codificarse en tarjetas 
perforadas. Las tarjetas perforadas, como veremos más adelante, 
se convirtieron en el principal medio de entrada/salida para las 
primeras computadoras y todavía se utilizan en la actualidad. El 
segundo concepto importante fue que la información almacenada en 
las tarjetas podia actuar como una serie de instrucciones -un 
programa- cuando las tarjetas se colocaban juntas. 

Babbage y sus méquin~s. 

Una de las figuras más notables en la historia de 
las computadoras es el matemático inglés del siglo XIX Charles 
Babbage, quien fue un hombre que se adelanto a su tiempo ya que 
hace cerca de 150 a~c~ digeñO una maquina sorprendentemente 
parecida a las computadoras modernas. 

Babbage comenzó a interesarse por los dispositivos 
mecanices de cálculo mientras estudiaba tablas matemáticas. 
descubrió que estas tablas tenían muchos errores, algunos 
cometidos por los empleados que calculaban los números de las 
tablas y otros cometidos por el personal de la imprenta que 
colocaba manualmente los tipos de tales números. Babbage 
comprendió que una máquina que pudiera calcular automáticamente 
los números e imprimir los resultados produciría tablas mucho más 
confiables. 

Babbage logro obtener fondos del gobierno 
británico para construir una máquina como ésta, a la cual 
denominó máquina de diferencias. Tuvo éxito al construir un 
pequeño prototipo sin embargo, intentos por construir una 
versión más grande terminaron en fracaso. debido a que no existia 
la tecnología adecuada para fabricar las partes que él 
necesitaba. 
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Mientras trabajaba con su máquina de diferencias. 
Babbage concibió otra máquina mucho más poderosa a la cual 
denomino máquina analitica. Al igual que la máquina de 
diferencias constaria de engranes y ejes operados por un motor de 
vapor. Esta iba a ser una máquina de propósito general. capaz de 
realizar muchos tipos de trabajos de cálculo. dirigida por 
instrucciones en tarjetas perforadas. tendria una memoria interna 
para almacenar instrucciones y los resultados intermedios de los 
cálculos realizados. e imprimiria automáticamente los resultados. 

Hollerith, el censo y las tarjetas perforadas. 

Otro paso decisivo en el camino hacia la 
computadora se diO durante la tabulación del censo de 1890 en los 
Estados Unidos. Hasta ese año. las cifras de los censos se 
habian tabulado manualmente. Sin embargo • a medida que la 
población se expandia y que el tipo de información que el 
congreso deseaba que el censo proporcionara se hacia más 
complejo. se hacia también evidente que la tabulación manual 
consumia demasiado tiempo. El censo de 1880 tardó siete años en 
completarse y los oficiales se preocupaban por el hecho de que si 
no se hacia algo, los resultados del censo de 1890 no estarian 
listos a tiempo para iniciar el de 1900. 

El gobierno comisionó a un hombre llamado Herman 
Ho~lerith para construir una máquina que ayudara en la tabulación 
del censo de 1890. La máquina que Hollerith construyo utilizaba 
tarjetas perforadas y era alimentada por electricidad. Con esta 
ayuda. los censos se completaron en tres años. 

Hollerith no se conformó con sus glorias y fundO 
la Tabulating Machine Company para fabricar equipo de tarjetas 
perforadas y venderlo a empresas y al gobierno. La compañia de 
Hollerith se fusiono con varias otras en el año de 1911 para 
convertirse en la Computer-Tabulating-Recording Company. En 1924 
esta compañia cambió su nombre por el de International Business 
Machine Corporation (IBMJ. 

IBM se convirtió rápidamente en la empresa lider 
en la fabricación de equipos de tarjetas perforadas. con un 80 % 
de las acciones del mercado a mediados de la década de 1930. por 
aquel tiempo. las máquinas mecánicas del siglo XIX habian sido 
reemplazadas por dispositivos electromecánicos como el creado por 
Hollerith y aunque estos dispositivos represantaron un gran 
avance sobre sus ancestros operados a mano. tenian algunos 
defectos serios. por ejemplo. sus partes móviles tardaban 
bastante tiempo en alinearse por si solas lo que limitaba su 
velocidad y asimismo. el movimiento repecido de esas partes 
causaba desgaste. lo cual hacia que las máquinas estuvieran 
propensas a fallas. 
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Aiken, IBM y la Mark I. 

La era de los dispositivos electromecanicos de 
calculo alcanzó su cenit en los primeros años de 1940 con el 
trabajo de Howard Aiken. de la Universidad de Harvard. Aiken 
estaba interesado desde hacia mucho tiempo en el desarrollo de 
formas de utilizar las maquinas electromecanicas de tarjetas 
perforadas para realizar calcules cientificos. IBM y otros 
fabricantes diseñaron estas méquinas teniendo presente los 
usuarios dedicados a los negocios. pero a finales de la década de 
1920 y principios de la de 1930, muchos cientificos empezaron a 
utilizarlas para su trabajo también. Aiken tuvo la importante 
idea de que la tccnologia de estas maquinas podia ser adaptada 
p~ra ==e~= ~~~ ~~~~·:~~~~~~ ~n ~~nr~~i~n ?Pneral: una que pudiera 
programarse para realizar una amplia variedad de tareas de 
calculo. 

Con una subvención de 500 000 dólares de IBM y la 
ayuda de cuatro de los ingenieros més calificados de IBM. Aiken 
empezó a trabajar en su maquina en 1939. cuyo nombre oficial fue 
"Calculador automético de secuencia controlada". pero a final de 
cuentas se llamó si1nplen1ente Mark I. Se termino en 1944 y era 
gigantesca ya que contenia 800 kilómetros de alambre y 3 millones 
de conexiones elécXricas. con lo que podia realizar una 
multiplicación en aproximadamente seis segundos y una división en 
unos 12 segundos. Cuando se encontraba en operación sus miles de 
relevado res electromecónicos producian el ti pico "clic" al 
abrirse y cerrarse. 

La ABC. 

Mientras Aiken todavia trabajaba en la Mark I, 
otros se encentraban explorando el uso de una nueva tecnologia en 
el uso de computadoras -la electrónica- que haria obsoleta la 
Mark I casi tan pronto como se encendiera. Las computadoras con 
componentes electrónicas en contraste con las maquinas 
electromecanicas, no tienen partes móviles. En las maquinas 
electrónicas los elementos principales cambian de estado, en 
lugar de abrirse y cerrarse fisicamente como los relevadores. 

La primera persona en diseñar y construir una 
máquina de cálculo fue John Atanasoff en la Iowa State 
University. Atanasoff, a finales de la década de 1930, deseaba 
una maquina que pudiera ayudar a los estudiantes graduados con el 
tedioso trabajo de resolver ecuaciones lineales simultaneas. 
Ninguna maquina disponible en ese tiempo cubria sus necesidades, 
por lo que inició el diseño de la suya. 
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En los primeros meses de 1939, Atanasof f recibió 
una subvención por 650 dólares de la Iowa State University, suma 
que fue suficiente para pagar los servicios de medio tiempo de un 
estudiante graduado, Cliford Berry. y slgunos materiales. El y 
Berry construyeron una maquina a la que llamaron ABC. de 
Atanasoff-Berry Computer. Los componentes principales de la ABC 
eran 300 tubos de vacio (bulbos) y la maquina era capaz de 
resolver un conjunto de 29 ecuaciones simultáneas con 29 
variables. 

La ABC fue la primera computadora digital. No era 
sin embargo. una computadora general a gran escala. podia hacer 
solo un trabajo: resolver tipos limitados de problemas 
matcc~~ico=~ no cb~~~n~c. cofit~nl~ lhUC¡1~~ ~~ 1d~ Cdr~cceriscicas 
básicas del diseño de las máquinas más poderosas que la 
sucedieron. 

El ENIAC. 

La segunda Guerra Mundial creó una repentina 
demanda de capacidad de calculo. ya que el ej~rcito. por ejemplo, 
tenia · una urgente necesidad de tablas precisas que indicaran al 
personal de artilleria cómo apuntar sus armas. Estas tablas 
requerian un nómero considerable de arduos cálculos. Por ello. 
cuando J. Presper Eckert, ingeniero electricista. y John Mauchly, 
fisico, presentaron la propuesta de una computadora electrónica 
que podia realizar estos cálculos en segundos. recibieron un 
respaldo entusiasta. 

La computadora de Eckcrt y Mauchly. denominada 
ENIAC (Electronic Numerical Integrator And Calculator), fue 
presentada en 1946. siendo la primera computadora electrónica 
digital de propósito general a gran escala del mundo. Tenia 30 
metros de longitud, 3 metros de alto y 90 centimetros de 
profundidad. Contenta 18 000 bulbos y consumia 140 kilowatts de 
electricidad cuando se encontraba en operación. 

Von Neumann y el programa almacenado. 

El ENIAC, a pesar de ser un adelanto 
importante, a~n se encontraba un paso atrás de la computadora 
como ahora se conoce. Siempre que sus operadores querian 
realizar una nueva serie de cálculos, tenian que modificar los 
circuitos y reabrir los interruptores, proceso que podia tomar 
varia~horas. John Von Neumann. matemático. concibió una forma 
de atácar este inconveniente. Señaló que podia diseñarse una 
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computadora en la cual las instrucciones de procesamiento 
pudieran introducirse junto con los datos a procesar. Tanto el 
programa como los datos podian almacenarse en la memoria de la 
computadora. 

En esa computadora con programa 
almacenado,los operadores sólo tendrian que introducir un nuevo 
conjunto de instrucciones cuando quisieran que la computadora 
ejecutara un nuevo programa. No tendrian que modificar los 
circuitos de la maquina. Con este concepto de programa 
almacenado, nació la idea del software y de los programas 
escritos. 

La orimera comot1tAdora ~on pr09ram~ 

almacenado , llamada EDSAC de Electronic Delay Storage Automatic 
_...calculator, fue construida en Inglaterra en 1949. La segunda, 

llamada EDVAC (Electronic Discrete Variable Automatic Computer), 
fue construida en Estados Unidos en 1950. Con estas maquinas, se 
instituyó la etapa de la revolución de las computadoras y el 
crecimiento explosivo de la industria de la computación 
comercial. 
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M I e R o p R o e E s A D o R E s 

En la actualidad la reducción de espacio, la 
efectividad y la rapidez de respuesta de los sistemas 
computarizados son esenciales. Las maquinas computadoras de la 
llamada 4a. Generación, hacen posible todo ésto. aprovechando los 
adelantos logrados con la microelectrónica, la cual contiene 
ahora a los microprocesadores. 

Un microprocesaoox ~~ l~ ~~:~ce c~n~~81. aritmética 
y lógica de una computadora. cuya manufactura esta hecha sobre un 
encapsulado de silicio (CHIP) que contiene miles de transistores, 
resistencias, capacitares, etc, y debido a esta densidad de 
componentes. los microprocesadores pertenecen a la familia de los 
circuitos integrados a gran escala que reflejan el estado actual 
de la evolución de un proceso de miniaturización que se inició 
con el descubrimiento de los transistores en los años 50. 

Lo sobresaliente del empleo del microprocesador en 
las computadoras de. la 4a. Generación es su tamaño, ya que un 
microprocesador tipico mide 0.5 cms. por lado y para poder 
acoplarlo a un sistema completo de computación se tiene una 
superficie cuya arca no excede el tamaño de una hoja de papel. 
Alrededor de 20 tompañias norteamericanas estén fabricando cerca 
de 30 diseños diferentes de microprocesador con "chips" • y su 
precio se encuentra en el rango de U.S. $10 a $300. 

La tarea del microprocesador en la unidad de 
proceso central (CPU) es recibir datos en forma de lenguaje 
binario (O's y l'sl para almacenarlos y mas tarde procesarlos. 
realizando operaciones aritméticas y lógicas de acuerdo con las 
instrucciones dadas previamente. Los resultados requeridos son 
proporcionados por mecanismos de salida. tales como impresoras, 
pantallas de rayos catódicos o graficadores, etc •. 

El microprocesador tiende a tener la misma 
configuración besica funcional de una computadora digital. Los 
bloques funcionales requeridos incluyen una unidad aritm~tica y 
lógica {ALU), un decodificador de instrucciones, registros de 
almacenamiento temporal y circuitos de control y tiempo para 
secuenciaciOn. 
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La ALU realiza las operaciones aritméticas y 
10g1cas requeridas por las instrucciones, con los datos binarios 
guardados en los registros. Estas operaciones pueden ser 
realizadas usando la logica de la ALU para suma. resta. 
multiplicaciOn y divisiOn, asl como funciones de algebra booieana 
tales como OR, ANO, NOR, NANO, etc. 

El decodificador de instrucciones 
una ROM {Read Only MemoryJ, la cual traduce las 
codificadas para ser ejecutadas por el procesador. 
algunas veces localizada fuera del microprocesador 
al usuario definir y modif!~e~ f~=~!=c~=~ ~l 
instrucciones. 

usualmente es 
instrucciones 

La ROM esta 
para permitir 
conjur1co de 

Las secciones de control y tiempo interpretan las 
instrucciones y envlan las señales de sincronizacion correctas a 
la ALU y otras partes del sistema de la computadora. La 
operaciOn del microprocesador requiere la definiciOn de una 
secuencia de instrucciones para realizar una tarea deseada. Las 
instrucciones son definidas por un patrón de bits especifico para 
cada operacion. Ademas de las operaciones aritméticas y logicas. 
las instrucciones pueden causar transferencia de datos dentro del 
sistema o entre el microprocesador y los dispositivos externos. 

Los registros de almacenamiento temporal (BUFFERS) 
son utilizados como memorias de facil acceso. que permiten a los 
distintos bloques funcionales trabajar en forma continuada de 
acuerdo a las señales de tiempo y ~ccucnciacion. 

Debido a la velocidad a la que los 
microprocesadores se van desarrollando. se vuelven obsoletos unos 
con ot~os en un tiempo relativamente pequeño. Una introducción 
·fructifera al mercado de los "micro" es para clasificar 
jerárquicamente los sistemas. de acuerdo a su capacidad y 
función. 

Los microprocesadores representan realmente bajo 
costo, su economia es tan completa que ésto esta sirviendo no 
sólo en muchas aplicaciones donde el potencial de la computación 
era anteriormente muy costosa, sino también en aplicaciones, 
donde el control por computadora era antiauamente improbable. 

Un microprocesador puede ser organizado en dos 
distintas formas funcionales. En el primer tipo de organización. 
un acoplamiento estrecho de un grupo de microprocesadores esta 
diseftado para intercambiar un alto promedio de datos en 
distancias pequeñas con un alto grado de paralelismo, para 
alcanzar un rendimiento máximo de la potencia consumida por la 
compu~adora. Un sistema como éste podria ser usado para emular 
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una gran computadora, o para manejar un problema especifico que 
puede tener ventaja de algunos procesadores operando en paralelo. 
Ejemplo de tal distribución de sistemas se tienen en la 
aplicación de la automatización de fabricas • el control. de 
refinerias y plantas quimicas y el control de dispositivos en el 
hogar. 

El potencial de aplicaciones que se tienen de los 
microprocesadores es tan numerosa que es dificil de visualizar 
cualquier aspecto de nuestra vida contemporanea que escape a su 
empleo. En automóviles. desde el modelo 1977 se emplean para 
controlar el tiempo de encendido, para mejorar el rendimiento de 
gasolina, en un futuro no lejano se emplearan como dispositivos 
de seguridad tales como sensores para prevenir los malos caminos 
en 1as carreteras~ etc. 

En el area que nos interesa. la primera aplicación 
de los microprocesadores implicaré la distribución y control de 
la información. Las computadoras de escritorio se han convertido 
en herramienta indispensable en el trabajo. manejando datos 
especializados apropiados del trabajo de cada persona, asi como 
datos de personal. La transferencia de documentos escritos entre 
oficinas esta siendo reemplazada por memoranda electrónica. 
retransmitidos a través del sistema computarizado de oficina. 

Las aplicaciones en la industria, también son de 
gran variedad. Los microcomputadores harén posible una nueva 
generación de robots inteligentes, con manos y brazos capaces de 
realizar operaciones de ensamble, que antiguamente contaban con 
un mecanismo sumamente complejo. 

En el hogar, los microproccnadorcs han tenido ya 
su aparición en multitud de juegos de video y en algunas 
aplicaciones familiares como hornos de microondas. y se extienden 
rapidamente a controles de temperatura. refrigeradores, 
teléfonos, sistemas de energia solar, sistemas de alarma. etc. 

La versatilidad y conveniencia de los 
microprocesadores han alterado completamente la arquitectura de 
los modernos sistemas de computación. Por ejemplo, una terminal 
de entrada-salida debe tener un controlador para regular el flujo 
de información a través de éste. Originalmente las terminales 
simplemente enviaban entradas dadas por el operador a la unidad 
de procesamiento central y aparecian las salidas sobre una 
pantalla; actualmente la mayoria de las terminales son 
inteligentes y capaces de hacer algo en forma preliminar y 
procesar independientemente las indicacion~s del operador, antes 
de comunicarse con la unidad de procesamiento central. 
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BASES DE DATOS 

El campo de la programaciOn de sistemas es 
producto principalmente del esfuerzo de muchos programadores y 
administradores que han dedicado su capacidad creadora a producir 
programas de sistemas prActicos y ütiles para atender las 
demandas planteadas por el auge de la industria de la 
computación. 

Al principio. la prActica de la progamaciOn tuvo 
Ja e~11~~d a~ ~r~~, P,J~~ ~R~~ ~r~3r~~~~o~ ~e~!~ ~ue !n~cn~o~ =~= 
propias soluciones a diversos problemas. La capacidad 
relativamente pequena y los elevados tiempos de acceso de los 
dispositivos de acceso directo. la importancia tradicional 
atribuida a medios secuenciales como cintas y tarjetas, la 
cantidad limitada de memoria disponible en el computador mismo y 
otros aspectos semejantes tenian repercusiones significativas en 
el diseno original de la mayorla de los primeros sistemas 
utilizados. 

Actualmente. con el auxilio del Hardware y de las 
t6cnicas modernas se estan creando sistemas a gran escala basados 
en el enfoque relacional y varios sistemas comerciales que 
incorporan conceptos relacionales han empezado a distribuirse en 
el mercado. 

La tecnologia de las Bases de Datos se ha descrito 
como "una de las Areas de la ciencia de la computación y la 

.información de mAs rApido desarrollo" y en esencia no es mas que 
"Un sistema de mantenimiento de registros basados en 
computadores, es decir. un sistema cuyo propOsito general es 
registrar y mantener informaciOn permitiendo la multiple 
utilización de datos a partir de un banco coman", tal informacion 
puede estar relacionada con cualquier cosa que sea significativa 
para la organizacion donde el sistema opera. en otras palabras, 
cualquier dato necesario para los procesos de toma de decisiones 
inherentes a la administraciOn de esa organizaciOn. 

Un sistema de Bases de Datos incluye cuatro 
componentes principales: DATOS, HARDWARE, SOFTWARE y USUARIOS. 
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DATOS. 

Los datos almacenados en el sistema se dividen en 
una o mAs bases de datos, y una base de datos consiste en un 
depósito de datos almacenados, siendo en general tanto 
"Integrada" como "Compartida". 

Por "Integrada" se entiende que la base de datos 
puede considerarse como una unificación de varios archivos de 
datos independientes, donde se elimina parcial o totalmente 
cualquier redundancia entre los mismos. 

Por "Compartida" se entiende que partes 
individuales de la base de datos pueden como~r~i~~~ ~~~~~ 7~=ic= 
u~uacioti di~cíntos, en el sentido de que cada uno de ellos puede 
tener acceso a la misma parte de la base de datos y utilizarla 
con propósitos diferentes. Esta utilidad es en consecuencia del 
hecho de que la base de datos es integrada. 

HARDWARE. 

El hardware se compone del CPU como de los 
vol~menes de almacenamiento secundario : discos, tambores. etc .• 
donde reside la base de datos. junto con dispositivos asociados 
como las unidades de control. los canales. etc. 

SOFTWARE. 

Entre la base de datos fisica en si (es decir, el 
almacenamiento real de los da~os) y los usuarios del sistema 
existe un nivel de sottware, que a menudo recibe el nombre de 
sistema de administración de bases de datos o DBMS. Este maneja 
todas las solicitudes de acceso a la base de. datos formuladas por 
los usuarios. 
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USUARIOS. 

Se consideran tres clases generales de usuarios; 

La primera la representa el programador de 
aplicaciones, encargado de escribir programas de aplicaciOn que 
utilicen bases de datos. los cuales operan con los datos de todas 
las maneras usuales: recuperan informaciOn, crean informacion 
nueva, suprimen o cambian información existente, etc. Los 
programas an si pueden ser aplicaciones convencionales de 
procesamiento por lotes o programas en linea diseñados para 
apoyar a un usuario final, que interactua con el sistema desde 
una terminal en linea. 

La s@o11n~~ ~1e~~ ~= e! ~~~~L¡O iinai que accesa la 
base de datos desde una terminal empleando un lenguaje de 
consulta, proporcionado como parte integral del sistema o 
recurrir a un programa de aplicación escrito por un usuario 
programador que acepte ordenes desde la terminal y a su vez 
formule solicitudes al DBMS en nombre del usuario f\nal. de 
cualquier manera. el usuario final puede realizar, en general, 
todas las funciones de recuperación, creación. supresión y 
modificación. 

La tercera clase de usuario la representa el 
Administrador de Bases de Datos o DBA el cual se encarga de 
organizar el sistema de tal manera que se logre un desempeño que 
sea "el mejor para la empresa", asl como de hacer los ajustes 
adecuados a medida que los requerimientos cambien y de asegurar 
que el unico medio de acce=o a la bas~ de datos sea a través de 
los canales establecidos utilizando controles de autorización 
para que se apliquen cada vez que se intente el acceso a datos 
sensibles. 

Las Bases de Datos se clasifican principalmente en 
tres modelos 

Jer4rquico. 

Tipo Red. 

Relacional. 
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MODELO 3ERARQUICO. 

En el modelo Jerarquice depende de cada una de las 
entidades que estAn estructuradas una sobre de otra en dirección 

-ascendente. Este modelo es frecuentemente representado como un 
Arbol. invertido y tiene un tronco com~n del cual se derivan todas 
las ramas y las ramas mismas se subdividen en pequeñas 
ramificaciones. Lo significativo del arbol es que todas sus 
subdivisiones estAn en la misma dirección. 

La desventaja de este sistema es que no es posible 
efectuar una relaciOn directa entre laz ramas, sin embargo es 
posible recuperar datos en forma ascendente y descendente. 

MODELO TIPO RED. 

El modelo Tipo Red representa una estructura 
compleja. Es debido a su complejidad que se diferencia del 
modelo Jerarquice. comienza a partir d~ una raiz. con un sólo 
tipo de registro. y alcanza mayor complejidad a medida que se 
alcanz.an las ramas mas lejanas.. Oe:itro de una red un registro 
puede tener varios superiores inmediatcs como tambi0n muchos 
dependientes. en otras palabras. la restricción a una entidad 
jerArquica no es aplicable: el modelo de red esta contruido en 
base al concepto de conjunto, el cual es una relación entre dos 
tipos de registros. 

MODELO RELACIONAL. 

El modelo Relacional esta basado en el uso de 
archivos secuenciales simples y definidos a traves de una 
colecciOn de datos en forma tabular. Esta caracteristica lo hace 
atractivo a les programadores por su facilidad de utilizaciOn, ya 
que los enlaces encre las diversas tablas ~on realizadas a travAs 
de ~ampos repetidos. 

En este modelo cada una de las tablas en realidad 
es un caso especial de la contrucciOn conocida en matemAticas 
como "RelaciOn" -termino que tiene una definición mucho mas 
precisa que el t~rmino mas tradicional en procesamiento de datos 
llamado "Archivo" ó en es te caso. "tabla". La aproximación 
relacional a los datos se fundamenta en el hecho de que los 
archivos que obedecen ciertas restricciones se pueden considerar 
relaciones matemAticas y, por lo tanto. la teoria elemental de 
las relaciones se puede aplicar a varios problemas practicas 
relacionados con datos de esos archivos. 
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La razón por la cual una empresa debe optar por 
almacenar sus datos de operación en una base de datos integrada 
·(con el modelo que mejor se adapte a sus necesidades), es que un 
sistema de este tipo, proporciona a la empresa un control 
centralizado de sus datos de operación que son uno de sus activos 
mAs valiosos. Esto contrasta de manera aguda con la situación 
que prevalece actualmente en muchas empresas, donde a menudo cada 
aplicación tiene sus propios archivos y muchas veces su~ propias 
cintas y paquetes de discos particulares, de modo que los datos 
de operación se hallan muy dispersos y, por lo tanto. es probable 
que sean dificiles de controlar. 
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QUINTA GENERACION 

La historia se remonta al año 1950 con Alan Turing 
"Padre de la Inteligencia Artificial" quien propuso una prueba 
para determinar cuAndo una computadora desplegaba inteligencia. 

En 1956 se realizo una conferencia en Dartmouth 
cuya finalidad era proveer esfuerzos para simular la Inteligencia 
Humana en un computador; fue en esa reunion cuando el señor John 
Me. Carthy sugiriO el nombre de Inteligencia Artificial O Al como 
se conoce actualmente. Tambien en ese año se desarrolle la teor1a 
logistica y el primer programa de Inteligencia Artificial. creado 
por Allen Newell. J.C. Shaw y Herbert Simon, y el lenguaje 
utilizado para su d&~c::c!lo !~~ IPL !Informatic Processing 
Language) O lenguaje para el proceso informAtico. 

En 1958 John Me. Carthy desarrollo el lenguaje 
LISP. el cual se ha convertido en el lenguaje preferido de 
cuantos persiguen la meta de la Al, el nombre se deriva de 
Procesamiento de Listas, ya que tanto los programadores como los 
datos se estructuran de esa forma. Es tambien en ese año cuando 
Marvin Minsky funda. el laboratorio de Inteligencia Artificial en 
el Instituto Tecnologico de Massachussets, institución que ha 
aportado grandes adelantos a la Al. 

En 1968, Ed. Feigenbaun desarrollo DENDRAL. 
sistema basado en el conocimiento y en el anAlisis 
información. esta aportación es la base para el desarrollo 
sistemas expertos. 

un 
de 
de 

Shakey, el robot móvil fue diseñado en el 
Instituto Stanford por el grupo del señor Nil Nilsson, en ¡g59. 
Tres años despues se crea el sistema experto SHRDLU el cuAl fue 
desarrollado en LISP por Terry Winograd, y es un procesador de 
lenguaje natural. La representación del conocimiento se realiza a 
traves de reglas de sintaxis y conocimientos en construcciones 
gramaticales creadas acorde a los datos de entrada. 

En 1973 nace el 
Lógica) el cual junto con LISP 
utilizados en el estudio de Al. 
Reddy crea el primer programa que 
como HEARSAY. 

lenguaje PROLOG (Programación 
constituyen los lenguajes mAs 

Tres años despues el sr. Raj 
reconoce la voz humana conocido 
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El sr. john Me. Dermott desarrolla en 1976 el 
sistema R1, el cual permite configurar computadoras VAX dise~adas 
por DEC este sistema es a~n utilizado actualmente por toda 
la CorporaciOn Digital. 

En 1982 los japoneses se dan a la tarea de crear 
un proyecto para el desarrollo de Inteligencia Artificial (AI). 
~ste conjuntamente con el proyecto norteamericano. han sido los 
que a ~ltimas fechas han dado un gran impulso en el desarrollo de 
ésta interesante etapa computacional. 

Actualmente no ha sido posible dar una definición 
general de lo que significA AI~ p~ro ~~ h~n propor~ion~d~ ~o~ 

puntos de vista muy interesantes los cuales son el Academico y el 
del Usuario; el primero de ellos la define como el estudio de los 
procesos cognocitivos humanos para ser procesados por mlquinas. 
el segundo como una programación basada en reglas para el 
desarrollo de nuevas clases de aplicaciones. 

Las lreas por la que se han interesado estos 
estudios son: el reconocimiento de lenguajes naturales, los 
sistemas expertos, la robótica y el reconocimiento de la voz. 
Para llevar a cabo estas investigaciones se han requerido modelos 
complejos y cuantitativamente grandes y paralelamente al 
desarrollo de esta etapa, se ha diseñado tambien nueva tecnologia 
en el Area de la computaciOn. 

Para esta generaciOn se han creado ciertas ayudas 
para el desarrollo como lo son los lenguajes LISP y PROLOG, los 
procesadores para LISP. diversos sistemas expertos. mAquinas 
especificas para el procesamiento de listas, terminales con 
caracteristicas propias de AI. robots. etc .. 

La Inteligencia Artificial se basa en algoritmos 
que permiten simular le funciOn de aprendizaje y toma de 
decisiones, proveer diferentes métodos que permiten consultar los 
datos y estrategias para inferir nueva informaciOn. El éxito de 
la Inteligencia Artificial estriba en el uso de metodos directos 
y mAs naturales (sonido, luz. temperatura. voz. etc.) para el 
manejo de grandes y complejas aplicaciones. 
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r . 

deducir que 
un proceso 
fundamenta 
anteriores, 
demuestren 
bajo costo, 

De acuerdo a las tendencias actuales, podemos 
la implantaci~n de la Inteligencia Artificial tomara 
largo y muy costoso, debido a que su desarrollo se 
en bases completamente diferentes a las generaciones 
por lo que la industria actual lo aceptara cuando se 

grandes ventajas como versatilidad, confiabilidad, etc. 
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PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE UN CENTRO DE 

PROCESAMIENTO 

El objetivo basico de este anexo, es señalar la 
importancia que debe darsel~ a las instalaciones y a los equipos 
que sirven de soporte a un sistema de computo. 

Generalmente se encuentra que los equipos de apoyo 
electromecanico de un centro de computo, no son conciderados en 
su total importancia; quiza esto se deba porque son equipos 
que normalmente se encuentren a la vista y su tunciOn sea 
transparente. 

E=to= cquipv~ ~~ encuentran en los lugares m4s 
inaccesibles. como son los sotanas y las azoteas, y solo se habla 
de ellos cuando presentan una falla. ya sea por un deficiente 
mantenimiento o por saturaciOn. Es comün que se hable de 
incorporar un nuevo procesador, de aumentar la memoria, o de 
creser el numero de periféricos. pero al final el pr~blema se 
reduce a la disponibilidad de potencia y de aire acondicionado. 

Por otra parte es necesario señalar el tipo de 
equipos que son los mas adecuados por su confiabilidad y 
exactitud en el trabajo de apoyo que desempeñan. 

En lo que se refiere al lugar físico donde se 
instalara el centro de procesamiento, la situaciOn primaria que 
debe tomarse en cuenta es la selecciOn del area en donde se va 
instalar. su facil acceso de exterior al interior. asi como su 
orientaciOn. evitando la luz directa del sol para su iluminaciOn. 
por. logeneral una orientaciOn de norte a sur es la mas adecuada. 

Por lo que respecta a la climataciOn , se debe 
cuidar que las cargas térmicas exteriores no le afecten, ademas 
debera ser un area libre de pilares intermedios. con el propOsito 
de poder distribuir el equipo de la manera mas conveniente. 

Todas estas recomendaciones se tratan en forma 
desglozada siguiendo un orden lOgico que permitiré conformar una 
idea completa de un centro de procesamiento. 
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ELECCION DEL LOCAL 

En 1o que respecta a1 paso inicia1 en la 
instalaciOn de un Centro de Procesamiento de Datos, se ha de 
ana1izar 10 siguiente: 

Acceso de mAquinas. 

Disponibilidad y requerimientos de 
e1~ctrica Rdecuada. 

la fuerza 

Espacio para el equipo de Aire Acondicionado . 

UbicaciOn de1 compresor. 
Sisi:ema lmpu.i.sor dt= aiL·~. 
Intercambiador de calor. 

Altura del techo, Area de paredes exteriores y 
Area de ventanas de cristal. 

Capacidad de carga de piso (loza o piso firme). 

Normas de seguridad. 

Peligro de inundacion. 

Proteccion contra incendios. 

Facilidad de comunicacion interior y exterior con 
los restantes servicios. 

NECESIDADES DE ESPACIO 

Componentes especificos deseados. 

Area efectiva disponible del local. 

Situacion de las co1umnas. 

Prevision para futuras ampliaciones. 

Espacio para cintoteca y discoteca • 
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Espacio para estanterias. mesas. etc. 

Definir la ubicaciOn desde el punto de vista 
funcional del equipo de computo respecto a otras 
~reas. 

DISPOSICION DE EQUIPO DENTRO DEL SITE. 

Hablar con el repre;.entante de planificaciOn de 
instalaciones del proveedor. 

Antes de hacer el pedido de cables de 
comunicaciones, entre el procesador y 1os 
diferentes dispositivos perifericos. el cliente 
debe aprobar la disposicion y conocer: 

Unidades de control asignadas a cada canal. 
Dispositivos en todas las unidades. 
Distribucion balanceada del banco de discos 
respecto a la cantidad de canales disponibles. 

Debe haber acceso visual entre la consola de la 
unidad central y las unidades de cinta. discos 
removibles y entrada/salida. 

Estudiar los desplazamientos mas frecuentes de los 
operadores. 

Distancia y localización del almacen de paso. para 
los insumos de computo. tales como: papel stock, 
formas especiales. cintas para impresora. cintas 
magnetices nuevas. alcohol isopropilico. tela de 
bramante, etc. 

UbicaciOn de la boveda de almacenamiento de cintas 
y discos magnetices. 

Aislar las unidades productoras de polvo. tales 
como: lectoras, perforadoras, impresoras, 
separadoras y cortadoras de formas continuas; asi 
como. los equipos de generación y duplicacion de 
microfichas que requieren de substancias que 
pueden ser elementos de contaminacion en la sala 
qel computador (amoniaco y otros solventes del 
revelado). 
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Zonas con extrema limpieza de aire. 

Adquirir e instalar 
exteriores necesarios. 

previamente los cables 

Tramitar con mucha anticipación las lineas 
requeridas con la Compañia Telefónica si se va a 
instalar Teleproceso. 

RESISTENCIA DEL PISO 

' En las hojas de especificaciones comprobar el peso 
y dimensiones de las unidades. 

Tener en cuenta la resistencia y nivelación del 
piso falso. 

Comprobar la resistencia del piso. 

PUERTAS DE ACCESO 

PAREDJ;;S Y.TECHO 

Las puertas del local seran de doble hoja y con 
anchura total de 140 a 160 cms. 

Es necesaria una salida de emergencia. 

Tener en cuenta las dimensiones maximas de los 
equipos si hay que atravesar puertas y ventanas de 
otras dependencias. 

Las paredes iran con pintura plastica lavable para 
poder limpiarlas facilmente. 

Deberan pintarse el techo real, 
falso plafón y los amarres, si 
falso como camara plena para el 
acondicionado. 

las placas del 
se emplea el piso 
retorno del aire 

La altura libre entre piso falso y falso plafón 
debe estar entre 2.70 y 3.30 metros. 
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PISO FALSO 

ILUMIHACION 

Debe permitir cambios en la ubicac10n de unidades. 

Debe cubrir los cables de comunicaciones entre la 
unidad central de proceso y los dispositivos 
periféricos, cajas de conexiones y cables de 
alimentaciOn eléctrica. 

Debe proporcionar seguridad al personal. 

Debe permitir que el espacio entre los dos suelos 
act~e como una cémara plena de aire. que facilite 
el reparto del peso de las unidades. 

La altura recomendable serA de 30 cms. si el Area 
de la sala de computo es de 100 metros cuadrados o 
menos y de 40 cms. si es mayor de 100. La altura 
mlnima podrA ser de 18 cms. si la sala es pequeña. 
Todo lo anterior es con objeto de que el aire 
acondicionado pueda fluir adecuadamente en la 
cAmara plena. 

Puede.ser de acero, 
al fuego. 

aluminio o madera resistente 

Tener en cuenta la frecuencia con que se moverdn 
los equipos. 

cuando se utilice como cAmara plena para el aire 
acondicionado, tendrA que cubrirse el piso firme 
con pintura antipolvo. 

Hay que considerar la resistencia eléctrica 
transversal del recubrimiento del piso falso. para 
evitar cargas electrostAticas. Los valores de 
esta resistencia estarAn por debajo de 2 x 10~•10 
ohms. 

En el Area de computadoras debe mantenerse un 
promedio minimo de.450 luxes a 70 cms. del suelo. 

Debe evitarse la luz solar directe para poder 
observar la consola y las señales. 
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VIBRACIONES 

Las reactancias (balastras de los equipos de 
iluminaciOn del tipo Slim-Line) estar4n fuera de 
la sala; o se les colocar4n un fusible para evitar 
que se quemen y contaminen la sala con ~umo. 

La iluminaciOn no se alimentar4 de la misma 
acometida que el equipo de computo. 

Del lOOt de iluminaciOn, deber4 distribuirse el 
25t para iluminaciOn de emergencia y se conectaré 
al Sistema de Fuerza Ininterrumpible. 

Si hay vibraciones superiores a las normales es 
necesario estudiarlas antes de colocar los equipos 
y utilizar los dispositivos antivibratorios 
necesarios (juntas de Neopreno). 

TRATA!fIENTO ACUSTICO. 

Las principales fuentes de ruido son la 
perforaciOn, impresiOn y ventiladores. 

El suelo debe amortiguar la transmisión de la 
vibración a otras 4reas. 

Las paredes deben evitar que el ruido pase a los 
locales adyacentes. 

Las puer_tas deben cerrar bien. 

Se recomienda el uso de techo poroso. 

Si existen conductos de aire en la c4mara 
del piso falso, debe evitarse que el 
generado por las m~quinao se transmita a 
dependencias. 
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CAPACIDAD DEL EQUIPO DE AIRE ACONDICIONADO 

Se tendra en cuenta: 

Disipacion termica de las maquinas. 

Disipacion termica de las personas. 

Cargas latentes. aire de renovacion. 

Perdidas por puertas y ventanas. 

Transmision de paredes. techos y suelo=. 

Disipacion de otros aparatos. 

Las cargas calorificas del equipo de computo y sus 
periféricos las proporcionara el proveedor, por lo 
coman deben especificarse en BTU/hora, o en 
KCAL/hora. 

El proveedor del equipo de computo. tambien 
proporcionara la cantidad de aire que requieren 
los ventiladores de los diferentes dispositivos de 
computo. por lo regular en pies cObicos por hora o 
en m3/hora. 

El aire acondicionado debera ser independiente del 
general del edificio. 

El calor di$ipado por los diferentes dispositivos 
de computo obliga a necesitar aire trio todo el 
año. 

CONDICIONES DE TEMPERATURA Y HUMEDAD 

Las condiciones de proyecto seran las indicadas 
por el proveedor del equipo de computo. 

Cifras aproximadas pueden ser: 

Rango de temperatura 
centigrados. 
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Humedad relativa (HR) : 50% +/- 5%. 

En tiempos cortos podrian alcanzarse de 16 a 24 
grados cent1grados y de 40 a 70% de HR. con maxima 
temperatura h~meda de 24 grados centigrados. 

Cuando el aire frio se inyecte directamente a los 
equipos. su temperatura no sera inferior a 17 
grados cent1grados y su HR no sera superior al 
80%. 

FILTROS Y HUMIDIFICACION 

Se requiere filtros de tipo absoluto con una 
eficiencia del 99% sobre particulas de 3 micrones. 

Si hay contaminación. 
adecuados. 

elegir los fi 1 tros 

El aire de renovación o ventilación sera 
tanto en temperatura y humedad, como en 
antes de entrar en la sola. 

tratado 
filtrado 

Son recomendables los tipos de humidificadores a 
vapor. 

DIS_TRIBUCION DEL AIRE EN LA SALA 

Los componentes de las maquinas se refrigeran 
normalmente, mediante la circulación rapida de 
aire por ventiladores. 

La entrada de aire se efectüa por debajo de las 
maquinas a trav~s de rejillas. 

El aire caliente es expulsado 
superior de las maquinas. 

Debe considerarse 
distribución para 
velocidad de aire. 

con cuidado el 
eliminar a reas 

por la parte 

sistema de 
con excesiva 

El aire 
función 

de renovación o ventilación 
del volumen de la sola. Se 

vendra en 
proyectara 
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para obtener de 1.5. a 2 renovaciones por hora y 
para cresr una sobrepresiOn que evitarA la entrada 
de polvo y suciedad por las puertas, procedentes 
de las zonas adyacentes. 

DISTRIBUCION POR TECHO 

Por medio de este sistema: 

Se retorna también por el techo a través de 
rejillas colocadas encima de las salidas de aire 
caliente. 

s~ tratan menores vol~menes de aire. 

Tiene poca flexibilidad para cambios de posiciOn 
de unidades. 

Debe estudiarse para no crear corrientes de aire 
frio. 

DISTRIBUCION POR PISO FALSO 

De acuerdo con este otro sistema: 

El espacio entre el suelo del edificio y el piso 
falso se utiliza como una cAmara plena de aire. 

Todo el aire se descarga en la sala a través de 
registros en el suelo. 

El aire retorna a la unidad acondicionadora por 
rejillas en el techo. 

Se necesita una cierta cantidad de recalentamiento 
para controlar la humedad relativa del aire antes 
de que entre en la sala. 

El sistema debe tener controles de l~ temperatura 
del aire en el piso falso. 

Hay que colocar cuidadosam~nte las rejillas y los 
retornos para no crear tiros de aire frio a 
caliente. 
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DOS CANALIZACIONES 

DUCTOS 

Es un sistema muy eficaz en el que: 

Una unidad con controles separados suministra aire 
y filtrado a las tomas de aire de los dispositivos 
de computo. 

La otra unidad suministra aire directamente a la 
sala por canalización diferente y absorve el resto 
de la carga de calor(iluminación, personas, etc.). 

SerAn de materiales que no desprendan particulas 
al paso del aire. 

No deberAn 
fibras. 

tener revestimientos internos 

No de fAcil combustión. 

de 

PROTECCION CONTRA INCENDIOS 

SituaciOn en el Area del equipo de computo. 

El Area del equipo de cómputo debe estar 
edificio o habitación que sea resistente al 

en un 
fuego. 

La sala del equipo de computo no debe 
encima, debajo o adyacente a un Area 
procesen, fabriquen o almacenen 

situarse 
donde se 

materiales 
inflamables o explosivos. 

La sala del equipo de cómputo deberA contar con 
salida de emergencia. 

Seguridad de la estructura de la sala de cómputo. 

Las paredes del Area del equipo de cómputo 
ser de material incombustible. 

Si el Area del equipo de computo tiene una o 
paredes exteriores adyacentes a un edificio 
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sea susceptible de incendio, la 
ventanas irrompibles mejorar4 la 
personal y del equipo contra los 
agua. 

El techo falso debe ser de material 
o resistente al fuego. 

instalaciOn 
seguridad 

escombros y 

de 
del 
el 

incombustible 

Todas las canalizaciones y materiales aislantes 
deben ser de materiales incombustibles y que no 
desprendan polvo. 

El piso falso instalado sobre el piso real debe 
ser incombustible. 

El t~cho d~ l~ ~31~ 7 ~! a~e~ de a1~~ccn~micntc de 
cintas y discos magnéticos deben ser impermeables. 

Debe preveerse un sistema de drenaje en el piso 
firme. 

Tipos de equipo contra incendio. 

Habr4. un sistema de detección de humo. por 
ionizaciOn para aviso anticipado. 

El sistema deber4 hacer sonar una alarma e indicar 
la situaciOn del detector activado. 

El sistema de detecciOn no deber4 interrumpir la 
corriente ae energ1a eléctrica al equipo de 
computo. 

Un dispositivo manual de emergencia para cortar el 
sistema eléctrico y aire acondicionado deber4 
instalarse en cada salida de la sala de computo. 

Deben ubicarse 
de fuerza 
estratégicos. 
(recomendados 

en la sala de computo y del sistema 
ininterrumpible, en lugares 
extintores port4tiles de C02 

para equipo eléctrico). 

Una instalación de co2 autom4tica est4 compuesta 
por una red de difusores dispuestos en toda la 
sala y conectados, por medio de tuberta de acero 
sin soldadura, a tanques de C02 a 250 Kgs/cm2 
almacenado en estado ltquido. 

H2 



El C02 ,actlla por choque, enfriamiento y ahogo. 

Puede actuar autom4t1camente despues de los 
detectores o de forma manual mediante pulsaciOn de 
botones o palancas. · 

También es adecuado el uso de gas HALON; el cual 
es un gas inodoro. no nocivo para la salud y que 
no dafta el equipo de cómputo. 

Los detectores de ionización del aire se colocan 
tanto en el techo como abajo del piso falso. 
repartidos de una manera uniforme y todos ellos 
est~n cone~~~do= ~! ~~~!c~o a~ c~ütLol d~l equipo 
contra incendio; en este tablero se localiza un 
reloj que puede calibrarse de O a 60 segundos para 
provocar,, el disparo del gas. Halón a traves de 
boquillas de aspersiOn est~ategicamente 
distribuidas en el techo del SITE. También debe 
poder activarse manualmente a través de palancas. 
Los cilindros de gas Halón deben colocarse en la 
propia sala. O en un lugar inmediato a ella. se 
precisan tuberias desde los cilindros. hasta las 
boquillas. 

El gas Halón crea una atmosfera 
dispersa muy ra"piadamente. 

inerte y se 

Almacenamiento de Informac1on. 

Las cintas y discos magnetices se deben de almacenar en 
una sala aparte. con acceso por la sala del equipo de 
computo y debe estar equipada con todos los aditamentos 
de seguridad posibles tanto de condiciones ambientales. 
como de extinción ~e incendios. ya que la informaciOn 
almacenada tiene mds valor que el mismo equipo de 
computo. 

Estas cintas 
almacenar en 
exprof.,so. 

O discos magnéticos se 
armarios O estantes 
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InstalaciOn eléctrica. 

Se comprueban con el proveedor del equipo de 
computo los voltajes de trabajo del mismo. 

La tolerancia en la tensiOn no debe ser mayor de 
10% ni menor de 8% de la tensiOn nominal que 
especifique el fabricante del equipo de computo. 

La tolerancia en frecuencia: 1/2 Hz. 

Normalmente existe un tablero que consta. 
fundamentalmente, de un interruptor g~ne~~l, 

vol~j~?~=c t~if~clco, 1nd1cadore5 luminosos e 
interruptores termomagnéticos para cada uno de los 
circuitos derivados. que corresponderian a los 
dispositivos que necesitan alimentación 
directa. 

Cada interruptor termomagnético ira rotulado con 
el nombre de la maquina que le corresponda. 

En los tableros deberé considerarse espacio par al 
menos, un 30 % mas de posiciones trifásicas. a fin 
de cuprir futuras ampliaciones. 

El interruptor general de este tablero puede ir en 
serie con uno o varios botones de emergencia 
distribuidos estratégicamente por la sala. Los 
circuitos derivados salaran del tablero general y 
terminaran, cada uno de ellos. abajo del piso 
falso. en una caja de conexiones situada en las 
proximidades de la maquina a la que van a 
alimentar; es necesario que los conductores 
eléctricos vayan dentro de tuberia del tipo 
licuatai, a fin de evitar los campos 
electromagnéticos que se producen por el paso de 
la corriente eléctrica, y que pueden producir 
ruidos e interferencias en los cables de 
comunicaciones que van del procesador central a 
los dispositivos periféricos. 

Estos circuitos derivados iran 
mangueras flexibles o bajo tubo 
licuatai). 

234 

protegidos en 
traqueal (tubo 



Para el célculo de secciones de estos circuitos se 
tendrén presentes los consumos parciales indicados 
en la ·hoja de especificaciones que proporciona el 
proveedor. aunque es aconsejable no colocar nunca 
conectores de sección inferior a 10 mm2·. 

Las cajas de conexiones bajo el piso falso serén 
ancladas y aisladas o plastificadas exteriormente 
por razones de seguridad. 

Cada caja contendré las demas de tamafio apropiado 
para las tres fases. neutro (si la alimentación es 
de 220 V.) y tierra. Las cajas iran también 
rotuladas con el numero de la maquina que 
a!!:::cn4=o:1 .. 

La toma de tierra sera también independiente, con 
una resistencia total de tres ohmios, que incluiré 
conductor mas electrodo. 

La sección del conductor será igual a una de las 
fases e ira aislado en todo su recorrido. 

El electrodo estaré situado a mas de 15 metros de 
otra toma de tierra. 

Habré una red de enchufes auxiliares monofásicos a 
117 v. por toda la sala. derivados de otra 
alimentación diferente a la del equipo de cómputo. 

Es conveniente que lJ= tcrminalee e impresoras 
remotas, que se localicen dentro del edificio de 
la sala de cómputo, o fuera de él. sean 
alimentadas por energia eléctrica regulada, a fin 
de mantenerlas en operación cuando se presente una 
interrupción de energia eléctrica. 

Es indispensable que la alimenta6ión a los equipos 
de cómputo sea mediante enorgia eléctrica 
regulada, para ello. y dependiendo de las 
condiciones, deberé considerarse: 

Primero: a través de un Sistema de Energia 
Ininterrumpible (Equipo No Break). respaldado por 
un tablero de transferencia y una planta de 
Generación de Energia Eléctrica para Emergencia, 
que aunque resulta de alto costo, nos proporciona 
continuidad en el servicio. 
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Para el calculo de secciones de estos circuitos se 
tendran presentes los consumos parciales indicados 
en la hoja de especificaciones que proporciona el 
proveedor, aunque es aconsejable no colocar nunca 
conectores de sección inferior a 10 mm2·. 

Las cajas de conexiones bajo el piso falso serán 
ancladas y aisladas o plastificadas exteriormente 
por razones de seguridad. 

Cada caja contendrá las demás de tamaño apropiado 
para las tres fases. neutro (si la alimentación es 
de 220 V.) y tierra. Las cajas irán también 
rotuladas con el numero de la máqu·ina que 
.:i.l!.:::.cr.t:?n. 

La toma de tierra será también independiente, con 
una resistencia total de tres ohmios, que incluirá 
conductor más electrodo. 

La sección del conductor será igual a una de las 
fases e irá aislado en todo su recorrido. 

El electrodo estará situado a más de 15 metros de 
otra toma de tierra. 

Habrá una red de enchufes auxiliares monofásicoe a 
117 V. por toda la sala. derivados de otra 
alimentación diferente a la del equipo de cómputo. 

Es conveniente que l~= terminales e in1presoras 
remotas, que se localicen dentro del edificio de 
la sala de cómputo. o fuera de él, sean 
alimentadas por energia eléctrica regulada, a fin 
de mantenerlas en operación cuando se presente una 
interrupción de energia eléctrica. 

Es indispensable que la alimentación a los equipos 
de cómputo sea mediante energia eléctrica 
regulada, para ello, y dependiendo de las 
condiciones. deberá considerarse: 

Primero: a través de un Sistema de Energia 
Ininterrumpible (Equipo No Break), respaldado por 
un tablero de transferencia y una planta de 
Generación de Energia Eléctrica para Emergencia, 
que aunque resulta de alto costo, nos proporciona 
continuidad en el servicio. 
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Segundo: a través de un Grupo Motor 
Generador, el cual sólo proporciona 
regulación de voltaje y muy poco la 
regulación de la. frecuencia, no asi la 
eliminación de armónicas que pueden ocasionar 
problemas al computador. 
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