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INTRODUCCION
=

Dadas las caracterfisticas evolutivas actuales, se ha hecho -
imperiosa 1a necesidad de tomar decisiones pricticas que coad
yuven a la existencia de las crganizaciones, a incrementar su

productividad y fundamentalmente a su supervivencia.

Se habla de una necesidad creciente ya que en la actualidad -
y siendo México un pafs en vfas de desarrollo y si se toma en
consideracion las condiciones econdmicas por las cuales atra-
vieza nuestro pafs es indispensable establecer mecanismos tei
noldgicos que fortalezcan al soporte productivo nacional, la

empresa.

Las aceleradas complejidades de las organizaciones actuales -
exigen nuevas dimensiones en la administracién moderna. Se -
piensa que tal vez la mas profunda y prometedora de ellas sea
la creciente utilizacidn de sistemas de informacidn cada vez

mis avanzados y basados en computadoras.

EY presente trabajo pretende establecer una mecdnica adminis-
trativa que, basada en los avances tecnolégicos proporciona--
dos por los sistemas compuiarizados faciliten 1a labor del e-
Jecutivo de empresas en la toma de decisiones y sirva como he
rramienta de consulta a todas aquellas personas interesadas -

en este tema.
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Como ya se ha mencionado, el presente trata de la aplicacidn-
del proceso administrativo en la implantacién de un sistema -
dutomatizado; refiriéndose a manera particular en una Instity
cidn de Crédito.

En el primer capftulo se habla, como puntos de referencia, al
de los aspectos generales de la administracién, sus antecedei
tes histéricos, contribuciones de los sefiores Frederick Tay--
Tor y Henry Fayol, y por diltimo el surgimiento del proceso ad
ministrativo tomando como modelo para la realizacién de este.

trabajo , el proporcionado por los sefiores Koonz y 0'Donnell.

E1 segundo capftulo, se habla del drea de sistemas en una Ins
titucion de Crédito, sus funciones principales, su composi---
cidn estructural sy ubticacién en una emprésa y principalmente,
enfocahdose al departamento de Sistemas y Procedimientos, res

ponsable administrativo de la automatfizacidn de sistemas.

E1 tercer capitulo, abarca los pasos fundamentales y necesa--
rios para la implantacién de sistemas computarizados mediante
el uso del proceso administrativo, investigacidn de una situa
cién actual, incluyendo en este rubro la recopilacién e inter
pretacion del manejo de un sistema no automatizadoe, an&lisis .
y estudio de 1os requerimientos de las &reas afectadas, 1a --
elaboracidn de planes de actividades para 1a automatizacidn -
del sistema, manejo de diagramas de flujo como herramienta --

del sistema propuesto, realizacidn de pruebas y simulacién --
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con datos reales para garantizar el éxito del sistema, capa--
citacidn al personal involucrado, instalacidn del sistema y -
establecimiento de puntos de control que permitan la optimiza

¢10n del sistema automatizado.

Por iittimo dentro del cuarto capftulo se menciona un caso -=-
practico que facilite la comprension de 1a metodologfa emplea
da para la realizacién y transformacién de un sistema operado

manualmente a uno operado computarizadamente.

Dadas las caracteristicas propias de una Sociedad Nacional de
Crédito y conforme 2 10 antes seffalado, el presente Seminario
de Investigacidn pretende demostrar que por medio de un meca-
nismo administrativo establecido en 1a implantacién de un sis
tema automatizado, se eliminan problemas existentes en los --
sistemas operados manualmente asf como el de brindar a) pibli
co en general un servicio eficiente, razén de ser de las So--

ciedades Nacionales de Crédito.



CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION

1.1, ANTECEDENTES HISTORICOS,

Para hablar de los orfgenes de 1a Administracidn se tendrfa-

que remontar hasta 1os inicios de la existencia del hombre.

Algunos estudios de la prehistoria hacen referencia a activi
dades que constituyen manifestaciones inequfvocas de organi-
zacion. EV1 "arrvastre" de animales, como fue l1a caza de los-
mamuts de la edad de los glacialgs indica una auténtica orga
nizacidn manifestada por el esfuerzo comin coordinado, con -
objeto de lograr la meta fijada, darles caza para aprovechar
su carne. Dichos fésiles datan de la época del hombre de --
Cro-Magnon que son indicio innegable de una forma de organi-
zacion primitiva que tuvo manifestaciones desde hace muchos-

miles de aflos.

Posteriormente se puede decir que el proceso administrativo-
se inicia con el hombre inteligente, variande su intensidad-
" de acuerdo con la etapa y sobre todo en funcifn de los ele--
mentos disponibles; de tal suerte se encuentran vestigios en
Egipto, China, Grecia, Roma, y demds pueblos de la antiglie--

dad, asi como en las comunidades indfgenas de América; adn -



cuando en casi todas las civilizaciones citadas se confunde -
el gobierno con la religidn, debido a 1a trascendencia de am-
bas y a la relativa importancia de los negocios comerciales e

industriales,

Max Weber, realizé estudios relacionados con los sistemas usa
dos en Egipto hacia el afio 1300 a. C. concluyendo que se uti-
11zaban procedimientos administrativos definidos y sistemiti-
cos. Més tarde, en la época del reinado de Ramsés IIl exis--
ten antecedentes administrativos registrados en el Paprro Ha-

.rreis. 1),

Otro antecendente egipcio, 1o proporcionaba el autor Rostov--
gseff: " Por primera vez el sistema administrativo de Egipto,
fue por asf decirlo, codificado; se coordiné y 1lev a cabo -
una ﬁiqu‘nl bien organizada establecida para un propésito ---
bien definido y bien comprendido. No se permitié discrecidne
alguna en las labores estatales del personal, sino que todo -

el sistema se basé en la fuerza y 1a compulsién " .

(1) Fernindez Arena, J. Antonio. El Proceso Administrativo. Editorial He .
rrero Hnos,; Méxlco. pc. 2.



Respecto a los antecedentes chinos, datan hacia el afio 1000 -
3, C. situdndolos primeramente en 1a Constitucion Chow donde
se establece fundamentalmente 1a forma de organizacidn del Go

bierno as{ como la cooperacién grupal de las organizaciones.

Asimismo, el erudito chino Confucio fue el personaje que legd
las reglas de la Administracidn Pdblica, destacando en su f--
déologfa el papel que desempefa el elemento humano en 13 Di--

reccidn.

Por su parte, Grecia hace mencidn a diversos asuntos adminis-
trativos a través de Sécrates que menciona al igual que Confu
cio, la importancia. del ser humano en saber direccionar aspec

tos piblicos y diferenciarlos de los asuntos privados.

Otro representante griego, Aristételes se observa en toda su
brillante disertacidn una depurada organizaé16n formal o es--

tructuracidn, de un estado perfecto.

Pericles, dejé un claro testimonio de 1a necesidad de una se-

leccion de personal.

Roma, reflejo de la antigua Grecia, deriva principios y esta-
blece nuevos ideales administrativos; organiza el primer es--
tado con magisterios especializados: de ganaderfa, de educa--

cién, de trabajo, de impuestos, etc.



En América, y en particular México, se encuentran vestigios -
de administracidn entre las diferentes corrientes indfgenas,-
sobresaliendo Tlacaélel, quien actué como consejero y adminis
trador de tres gobernantes aztecas: lzcdatl, Moctezuma Ilhica
mina y Axcaydcatl, as! como Nezahualcdyotl, quien fomentd la-
importancia de los comerciantes como responsables de la admi-
nistracidn de los mercados, como consejeros del estado en la-

vida econdmica del pueblo, recaudadores de tributos, etc.(2)

(2) Ledn Portilla, Miguel. ImSgen del México Antiguo. Editorfal Universi-
taria de Buenos Aires. pc. 100,



1.2, DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION.

Grandes acontecimientos han surgido a través de la historia -

referentes al origen verdadero de la Administracidn.

Sin embargo el origen de la Administracién como es conocida -
en la actualidad, parte de la realidad histérica derivada del
nacimiento de la sociedad industrial como una consecuencia y-
necesidad de ésta. Los grandes inventos que dieron origen a-
1a Revolucidn Industrial y las condiciones sociales que se ge
neraron hicieron que aquel personaje que hab{a acumulado ri--
quezas se esforzara, para optimizar sus recursos a fin de com

petir por 1a lucha del lucro desmedido,

He aqut del porqué del perfeccionamiento tecnoldgico y la res
puesta se encontraba en manos de ingenieros, a fin de racfona

lizar la mano de obra, de incrementar las utilidades, etc. (3).

Dadas las condiciones de esa &poca surgen los trabajos realf-
2ados por Frederick Taylor y Henry Fayol, conocidos indistin-

tamente como el " Padre de la Administracién ".

{3) Rlos Szalay, Paniagua Aduna, Orfgenes y Perspectivas de la Administra
ci6n. Editorlal Trillas; México. pc. 77.



a) Frederick Taylor.

Como ya se ha dicho, es considerado como "el padre de la ad-
ministracidn cientifica moderna" y es quizds el autor mds --
representative del desarrollo del pensamiento admipistrativo
moderno. Los fundamentos de sus principios se encuentran es
critos en su obra " Principios de 1a Administracidn Cientifi

ca ",

Aunque sus principios tendTan a aplicarse en toda una organi
zacién industrial hizo hincapié en el empleo de Ya adminis--
tracion cientifica a nivel de taller, Su principal interds-
radicaba en 1a eficiencia de los trabajadores y gerentes en-

1os procesos de manufactura y produccidn.

Fue uno de tos primeros que emprendieron un andlisis detalla
do de los pasos del proceso laboral con la idea de perfeccio

narlo en forma cientffica.

Otras de sus mids importantes aportaciones constituyen el he-
cho de haber iniciado l1os estudios de tiempos y movimientos-
y de otros métodos de ingenierfa industrial; la separacién -

del trabajo fisico del mental etc.

Dentro de las funciones administrativas que Taylor sefialaba,

se pueden resumir en :



- La determinacidn cientffica de cada elemento del trabajo de
un individuo.

- La seleccidn cientifica y el adiestramiento de cada trabaja-
dor, )

- La colaboracién de 1a gerencia y de los trabajadores para -
1levar a cabo el trabajo por medio de) método cient{fico,

- La ya antes mencionada separacidn del trabajo; diciendo que
3 pesar de que existe fgualdad de trabajo y responsabilidad

. entre trabajadores y gerentes correspondfa a estos dltimos-

las funciones de! planteamiento y organizacidn del trabajo,
Su suposicién fundamental se referfa a que el sistema de sala
ries manejados como incentivos serfa la principal fuente de -
productividad de Tos trabajadores. (4).

b) Henry Fayol.

Para muchos, Fayol ha sido considerado como el “padre de Ja - .
teorfa administrativa clésica”.

En su obra 1lamada Administracién Industrial Y General esbozé

en su 1ibro una teorfa general administrativa que dividié en -

(4) Myrdick y Ross. Sistemas de Informacidn Basados en Computadoras para-
la Administracién Moderna, Editorial Diana; México, pc., 56.



tres partes principales, de las cuales forman parte como su -

mixima contribucién a la administracién: (5).

- Capacidades que constituyen el valor del personal de las em
presas.
= Principios generales de la administracidn.

- Elementos_de 1a administracidn.

En 1a primera parte, hace referencia a las cualidades que to-

do administrador debe de poseer:

- Cualidades fisicas: salud, vigor y habilidades.

- Cualidades mentales: inteligencia, comprensiin, retencidn,-
Juicio, adaptabilidad y vigor mental.

- Cualidades morales: energfa, firmeza, iniciativa, lealtad,-
tacto y dignidad.

- Cultura general.

- Conocimientos especiales: técnicos, comerciales, financie--
ros, etc,

- Experiencia.

En 1a segunda parte de su obra, enumera sus principios de la

administracidn:

(5) Rrnindez Arena; J., Antonlo. El Proceso Administrativo. Editorial He
rrerv Hnos.; México. pc. 54-55.



- Unidad de mando.

- Unidad de direccién.

- Subordinacién del interéds particular al interés general.
- Remuneracién al personal.

- Centralizacién.

- Jerarquizacidn.

- Orden.

~ Equidad.

- Estabilidad del personal.

- Inictativa.

- Espiritu de Grupo.

Asimismo, Fayol hizo notar que los principios de la adminis-
tracién son flexibles y no absolutos y que pueden adaptarse-
a cualquier necesidad, entendiendo por esto que no sélo son-
apticables a los negocios, sino también a empresas militares,
instituctonales , polfticas, religiosas o de otra fndole. -
He ahi el motivo por el cual se le ha considerado a Fayol co

mo “ Universalista ". (6).

Respecto a la tercera parte de su libro, Fayol hace mencidn-

de los elementos de 1a administracidn,tomando como base su =

(6) Murdick y Ross. Sistemas de informaciGn Basados en Computadoras para
la Administracién Moderna, Editorial Diana; Méxlico. pc, 57.
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€lasificacion de las actividades empresariales:

- Técntcas o de produccidn.
- Comerciales o de Venta.
- Financieras o de Tesorerfa, _

- Contables o de registro.

"Seguridad.

- Administrativas, las éua]es las subdivide en :
+ PrevisiGn y Planeacién.

+ Organizacidn.

+ Comando.

+ Coordjnacién.

+ Control.

De esta subdivision de las funciones administrativas, surgid
el primer modelo del proceso administrativo, el cual serd --

tratado posteriormente..
¢) Los experimentos Hawthorne.

Los conceptos y ensefianzas dejadas por Taylor y Fayol, aunque
reconocfan 1a importancia del elemento humano insistfan en --
vez de ello en los aspectos meclnicos de Ta administracién y
1a estructura de formato de las organizaciones. Se pensaba -
que como elementos motivacionales para los trabajadores esta-
ban los salarios y las posibles sanciones impuestas por los -

patrones.



Los experimentos realizados en la f&brica Hawthornede Chicago,
acabaron con las ideas de motivacidn anteriormente expuestas-
e iniciarfan una nueva etapa con respecto a las relaciones hu
manas, las investigaciones de motivacién y la investigacidn -

de las relaciones entre la productividad y la motivacion,

Los estudios fueron destinados a medir los efectos de la pro-
ductividad cambiando 1as condiciones ffsicas de trabajo y el-
reconocimiento de! mismo as{ como las relaciones interpersona

les con los grupos de labores.
d) La Computadora Electrénica,

La época actual, es decir e] siglo XX, podria 1lamarse la cen
turia de la revulucidn de la computadora, como 1o fue la revo

Tucidn industrial en el siglo XIX.

Es uno de los adelantos mas sorprendentes en mychas décadas, -
Como George Terry dijo: " no es exagerado decir que probable-
mente 1a computadora ha contribuido mds a nuestro actual desa

rrollo administraiivo que cualquier otra entidad aislada".

Respecto a los efectos de la computadora sobre la practica de
1a administracién, se han hecho evidentes ‘tres tendencias fui

damentales:
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Primera, la computadora ha eliminado 1a barrera prictica de--
los cdlculos y de los complejos administratives, facilitando-

a su vez, a la aplicacidon de las técnicas matemadticas.

Segunda, la computadora estd proporcionando un alto nivel de-
automatismo para las decisiones programadas de rutina, que an

teriormente recalan en los empleados.

Tercera, las aplicaciones ordinarias de Ta computadors a la -
toma de decisiones de negoctos y mantenimiento de registros:-
automatizacién de docunentoﬁ. néminas, cuentas por cobrar y -
todas las relacionadas con e) procesamiento, almacenamiento y

recuperacidén de informacidn.
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1.3, EL PROCESO _ADMINISTRATIVO.

Como ya se menciond con anterioridad, Henry Fayol fue el pri-
mer autor que dictamind el primer modelo del proceso adminis-

trativo.

Dicho proceso incluye las siguientes funciones: previsidn, or

ganizacién, direccién o comando, coordinacién y control.(7)

La previsiGn 1a conceptuaba como "escrutar el futuro y articu

lar el programa de accidn”.

La organizacién 1a entiende como " constitufr el doble orga--

nismo, material y social de la empresa”,

La direccién o comando 1a define como “ el hacer funcionar el

personal ",

Para Fayol 1a coordinacidn es " relacionar, unir, armonizar -

todos los actos y todos los esfuerzos ".

E1 control 1o entiende como " procurar que todo se desarrolle

de acuerdo a las reglas establecidas y drdenes dadas".

(7Y Rios Szalay, Paniagua Aduna, Orfgenes y Perspectivas de la Administra
cidn, Editorial Trillas; México. pc. 92.
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La importancia del primer modelo del proceso administrativo -
reside en e) hecho de incorporar la racionalidad, la mesura y

Ta eficiencia en todo organismo social que lo utilizard.
a) Proceso Administrativo de Koonz y 0'Donnell,

Al igual que 1a mayoria de los pensadores administrativos, --
Koonz y 0'Donnell se basarcn en el modelo administrativo de -
Fayol para proporcionar el suyo propio, del cual se detalla a
continuacidn las funciones administrativas, las cuales servi-

rén de base para el desarrolio del Capftulo III:
- Planeacidn.

La palabra Planeacidén se deriva de plano. Lo que se hace en-
Administracién es fijar planes para orientar 13 accidn a se--

guir. (8).

La planeacidn incluye:

- La seleccidn de objetivos: se refiere a 1a clasificacion y-.
Jerarquizacidn de los fines, metas o propdsitos que se de--
sean alcanzar, asY como los resultados que se pretenden al-

canzar ¢on la fijacidn de objetivos.

(8) Reyes Ponce, Agustfn. Administracién por Objetivos. Editorial Limusa:
México. pc. 21-22,
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- Programas: la esencia de los programas es la fijacidn del -
factor tiempo, asf como 1ista una serie de actividades y --
responsables que deben establecerse para alcanzar los obje-
tivos planeados, Tograr los resultados deseados,

- Polfticas: que pueden considerarse como cursos generales de
accion los cuales marcan la pauta para la realizacidn de al
guna operacion,

- Procedimientos: cuya caracterfstica fundamenta) es la fija-
ctdn de pasos o secuencias con objeto de definir el cdmo -

concreto de cada actividad.
- Organizacién.

L2 organizacidn incluye el establecimiento de una estructura-
de funciones de la fijacidn de niveles jerdrquicos, equivalen
te a Ta determinaciGn de autoridad y responsabilidad corres--
pondiente a cada nivel; y por dltimo el andlisis de puestos -
que determina las funciones y labores concretas que se enco--
miendan a cada jefe y a cada trabajador, sustentadas en las -

polfticas generales y particulares para cada puesto o nivel,
- Integracidn.

La integracién es 1a provision de personal a Tos puestos pro-

porcionados por la estructira de la organizacidn,

Requiere de 1a definicién de la fuerza de trabajo que serid ne
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-cesaria para alcanzar los objetivos.

La integracidn comprende los siguientes aspectos:

- EV reclutamiento y la seleccidn del personal adecuado.

- La introduccidn: consiste en todas las técnicas que buscan- .
que un nuevo trabajador o jefe sean adecuadas a su nuevo --
puesto.

- E1 desarrollo: comprende el adiestramiento pradctico, 12 ca-
picitacidon tedrica y la formacidn a manera que el trabaja--

dor sea 10 més productivo posible,

- Direccidn.

Es el encauzamiento de las actividades con el propdsito de 1o
grar los objetivos deseados, por medio de la autoridad, wtili

zando ésta, sy fuerza motivadora.

Dentro de las principales actiyidades que recaen en la autori

dad, o bien en la funcidn directiva se tienen:

- Detegacion: gue comprende 1a asignacidn de responsabilida--
des para cada puesto asi como los resyltados esperados,

- Motivacidn: Abarca 1a persuasidn e inspiracién al personal -
a tomar la accién deseada con intciativa propia.

- Coordinacidn: es el sentido de relacionar esfuerzos que fa-
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- ciliten la accidon a tomar.

- Administrar el cambio: con objeto de estimutar la creativi-
dad y la innovacidn para alcanzar las metas,

~ Comunicacién: para 1a fijacién de planeas y para la vigilan

cia de los resyltados.
- Control.

E1 contrel es la evaluacidn y la correccion de las activida--
des de los subordinados para asegurarse de que o que se rea-

1iza se ajusta a los planes.

Se deben establecer puntos de control que permi;an a los ejecu
tivos sistemas de informacidn que faciliten la toma de deci==
siones y a su vez para que se tomen las medidas correctivas - .
de tal manera que se aclaren resultados nebulosos, asi como -

tener bases firmes para remunerar al personal,

E1 siguiente cuadro( esquema nimero 1 ) proporciona las dife-
rentes funciones del proceso administrativo, definiciones, ac
Eividadeé. tareas y funciones continuas asf como los elemen-

tos manejados para llevar a cabo una adecuada administracién:



€L PROCESO ADNINISTRATIVO
. I .

PLANEACION

ORGANTZACION

INTEGRACION

DIRECCION

CONTROL

Recopi
mar causas, desarrollar

datas,determi

Formalar conclusiones y
Ju!dos. Orglnhlr yre
Ta -

Asoguur 1a comprens i&n)
onar personal =

Pmpichr uml:ioﬂel di-
rigidas objeti~

Asegurar e) pro:
hacia los abjetivos

0
DEFINICIUNES sotuciones alternas. Pre el trabajo :mpiunn para 1os =~ | vos desuﬂos. Jados, segiin el plan,
detamminar el curso a sg | r klntlr las metas Tuenos o'!lmul:innl-
! quir. f1jades,
Pronosticar, fijar obje- | Establecer estructuras, [ Seleccionar, orienta Delegar, motivar, coordi-) rijap sistemas de in-
ACTIVIDADES tivos, desarrollar estra | deltnear relaciones,fi~ | adiestrar, desarrol nar, superar diferencias | fomacion, medir resut-
tegias, programar, presu | jar requerimiantos y -~ administrar el canbio. tados, tamar medidas --
puestar,formular politi- | descripciones de cada - | correctivas, estindares
cas y procedimientos. . de actuacidn.
Pensamfento expresado en | Adninistracién Habilidad para actuar | Habilidad para actuar co | Habilidad para actuar-
TAREAS conceptos, como 1fder. Lograr co | mo 1fder lograr comunica | como 1{der. Desarroltar
auni cacidn, 16n, 1a retroal imentacién.
ELEMENTOS 1deas, Cosas, Personas, Personas, Personas,
Y FUNCIONES Analizar problemas, Tomar Asfgnacidn de responsabi-] Comparar lo planeado a
CONTINUAS de comunicactén. 1o realizado; reajustar

lidades y resultados espel
rados.

los planes.

ESOUEMA to. 1.
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SUMARIQ.

Como se pudo observar, el desarrollo de la Administracidn da-
ta de hace muchos afios antes de Cristo con las manifestacio--

nes en Egipto, China, Roma, América, etc.

Con el transcurso de los aflos, del desarrollo del pensamiento
sobre administracién ha tenido una historia muy extensa, pero

principalmente manifestada en el transcurso del siglo XX.

Las primeras ramas del pensamiento administrativo evoluciona-
ron alrederor de las ideas de la introduccidn de la ciencia -
en 1a administracion del estudio de las funciones administra-
tivas; de la experimentacién con los aspectos psicoldgicos de
tos individuos que trabajan en una empresa organizada; de los
avances tecnoldgicos como la computadora que han modificado -
tos fundamentos tradicionatistas administrativos.

En el siguiente capitulo referente al Area de Sistemas en una
Institucidn de Crédito, se mencionardn las caracteristicas ge
nerales de esta drea, asf como las funciones especificas de -
sus departamentos integrantes, fundamentalmente del Departa--
mento de Sistemas y Procedimientos, en donde el Lic en Admi--
nistracion tiene facultades y perspectivas de desarrollo..
Por Gltimo también se mencionard una metodologfa de trabajo -
en una Institucidn de Crédito para 1levar a cabo 1a implanta-

cién de un Sistema Automatizado.
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CAPITULO II

EL_AREA DE SISTEMAS EN UNA INSTITUCION DE CREDITO

2,1, CONSIDERACIONES.

E1 concepto " sistemas " ha adquirido en muy pocos afios rela
tivamente, un significado importante en la administracién. -
E1 nimero de especialistas en sistemas bajo una variedad de

titulos o designaciones, ha venido aumentando en una propor-
cidn casi fenomenal durante 1a G1tima cuarta parte del siglo

y especialmente a partir de 12 segunda guerra mundial, (9)

La fase " sistemas " ha penetrado.de tal manera en Ta mente-
de 1a gente que parece ser reconocida universalmente por los
funcionarios de las empresas y del gobierno con un t{tulo a-
ceptable para un campo de actividades que en-estos dfas ha -
11egado a ser parte integrante tanto de la vida piblica como
de la vida ‘de los negocios; campo tan familiarizado en el --
hombre como e) campo de la abogacfa, la medicina, la contabi

1idad, etc.

(9) L&zzaro, Vfctor. Sistemas y Procedimientos. Editorial Dlana; México,
pc. 20.
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Es muy importante establecer el hecho de que los sistemas en-
1a actualidad, forman barte integral del trabajo de cada eje-
cutivo. Esto significa que cada persona que supervisa, dirige
o administra tas actividades de subordinados, tiene en su tra
bajo una responsabilidad inherente por los sistemas y procedi
mientos que emplean &1 y sus subordinados, el cémo se hacen -
las éosas, las formas y medios que Se emblean para levar a -
cabo las tareas asignadas y la metodologfa de los procesos de
trabajo empleados. Sistemas es por lo tanto, un campo de ace
tividades que debe clasificarse como uno de los diversos ele-

mentos de la administracion.
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2,2, FUNCIONES GENERALES DEL AREA DE SISTEMAS,

Las instituciones nacionales de crédito tienen como fundamen
to administrar jos recyrsos del piblico en general y para --
ta) propssito proporcionan diversos servicios que optimicen-

tales recursos,

Toda sociedad bancaria posee un &rea de sistemas la cual, --

dentro de sus principales funciones se encuentra:

- Establecer mecanismos de automatizacién que proborcionen--
al piblico Tas herramientas necesarias para el control de-
$us recursos, tales como inversiones, cheques, ahorros, =-
hipotecas, etc.; mediante 1a expedicién de estados de cuen
ta que ayudan a visualizar el uso y manejo de sus recursos
econdmicos,

- Facilita a las otras dreas de 1a empresa 10s apoyos necesa
rios para agilizar la toma de decisiones mediante la emi--
sion de reportes, registros, etc.

- Participa conjuntamente con 1as otras dreas de la institu-
cion en el establecimiento de sistemas automatizados que -
faciliten el trabajo rutinario de los usuarios con el pro-
pésito de optimizar recursos tanto humanos como econémicos
y materiales, cuyo fin Gltimo serd la productividad empre-
sarial y sobre todo, brindar al pibiico un servicio banca-

rio adecuado.
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En 1a actualidad se hace cada difa mas imperiosa la necesidad
de establecer sistemas automatizados que proporcionen-servi-
cios bancarios mas sofisticados, ya que la lucha competitiva
en este sector determinard la existencia de cada institucién

de crédito.
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2.3. UBICACION Y ESTRUCTURA DEL AREA DE SISTEMAS.

EY drea de sistemas al fgual que la de Auditorfa son dreas ne

tamente de asesoria. por lo tanto se consideran como Staff.

La mayorfa de las dreas de asesorfa preferirfa que se les ubi
cara en un lugar preferente de la alta direccidn; sin embargo
las necesidades peculiares de cada organizacidn deben tomarse

en cuenta.

Hay varias razones por las cuales el &rea de sfistemas deberd-
informar al director general, Una de ellas es que la labor -
de esta Area se incorpora a todas las funcfones colectivas y-
penetra en todos los asuntos departamentales. Por 10 tanto,-
puede darse como argumento 18gico para hacer que esta frea --
rinda sus informes a un alto ejecutive que tenga a su cargo o
bligaciones de administracidn general mds bien que obl{igacio-

nes especializadas.

Otras de las razones por las cuales se considera que el drea-
de sistemas deba reportar al director general estriba en la ~
importancia de dicha frea y ésta puede variar de compahfa a -
compafifa, si se toman como base diversos factores tales: el -
campo de accidn que abarca la operacién, la profundidad del -
estudio que se va a ejecutar, el volumen 'y complejidad de las

operaciones de la empresa, etc,
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La localizacidn del drea de sistemas en las organizaciones de
be estar basada en la 1dgica de colocarlo tan alto como sea -

posible con objeto de ganar aceptacidén ripida.

Respecto a la composicidn estructura) del drea de sistemas en
una institucidn de crédito, se ha tomado como referencia aque
11a que posee toda una estructura de Preocesamiento Electrdni

co de Datos:



Director

“Planeacién

Subdirector
Edecutivo de|
Orggnizacién

Subdirector
Desarrollo -
de Sistemas

1

Gerencia de
€.P.D.

Gerencia So-|
porte Técni-
Co.

Jefe
“de
Captura,

upervisor

Encargado def
Sistemas y
-Procedimien.|

ncargado de
S1stemas y
Procedinien.

Analista
HpH

pturista |
ylo
Perforista

Prog| E:‘l.udnr

Prog:ulvzudor Ana!lgﬁa
G

ESTRUCTURA ORGANICA DE UN AREA DE SISTEMAS EN UNA INSTITUCION DE CREDITO.

ESQUEMA No.

Gerencia de Gerencia de
Andlisis y Coordinac
Programacidn, y Asesorfa,
N
o
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2.4. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL AREA DE SISTEMAS,

En base a 1a estructura organizacional presentada en el Esque
ma nimero 2 del drea de sistemas, inclufda en ella todos los-
departamentos de Computo asf como el Departamento de Sistemas
y Procedimientos, se menciona a continuacién las funciones es

pecificas de cada departamento:
a) Coordinacibn y Asesorfa:

El departamento de Coordinacidn y Asesorfa es aquel que sirve
como intermedfario entre las adreas operativas de una institu-
cién de crédito (finanzas, contabilidad, ahorro, recursos hu-
manos, inversiones, etc.) y l1os diversos departamentos que --
forman parte del drea de sistemas; siendo sus funciones pri--

mordiales:

Participar directamente con las dreas operativas o "usua---

rios" en el disefio conceptual del sistema.

- Realiza el estudio de factibilidad del sistema.

- Lleva a cabo el seguimiento de los proyectos en ejecucién -
con el objeto de mantener informado al usuario sobre el de-
sarrollo del sistema automatizado.

- Canaliza los problemas que se van originando en la automati

2acidn de un sistema segin el departamento que corresponda-
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(c.P.D.,, Sistemas y procedimientos, Soporte Técnico, -

Andlisis y Programacidn ).
b) Centro de Procesamiento de Datos., ( C. P. D. ).

EY1 departamento de C.P.D.efectia diferentes tipos de activi-
dades, dependiendo de 1a naturaleza de éstas, siendo funda--

mentalmente:

- Respecto a 1a operacidn de sistemas: efectda un ciclo para
1a planeacion, ejecucién y establecimiento de controles de
calidad de los procesos necesarios para la obtencién de --
lTistades o reportes de cada sistema automatizado en parti-
cular.

- Respecto a 1a administracion de los equipos: planea los --
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de los-
equipos de computo; coordina ta operacidn de los equipos,
obtiene estadfsticas del servicio prestado por cada equipo
y las cargas de trabajo.

" = Referente a la captura de datos y los trabajos auxiliares:

planei las cargas de trabajo de los equipos y personal de

captura y para trabajos auxiliares; verifica las cifras de
control especificas de cada proceso, tanto en captura de -
datos como en la entrega de resultados ( .informes, repor--
tes, etc. )icoordina la terminacion de los trabajos con --

1os procesos auxiliares propios de cada sistema.
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- Respecto a la seguridad de datos: mantiene en la béveda co~-
rrespondiente los archivos necesarios para la recuperacién-
de informacion de los sistemas en caso de desastre; estable
ce mecanismos Qe control para la recepcidn y entrega de in-
formacién; maneja Ja confidencialidad de informacidn en los
casos necesarios.

- Respecto a la seguridad fisica de los equipos de cémputo: =
verifica que 1os procedimientos de seguridad se encuentren-
actualizados; vigila que todo el personal cumpla con las --
normas de control; verifica los sistemas contra incendio; 3

larmas instaladas y el aire acondicionado.
c) Soporte Técnico.

- Este departamento es aquel que se encarga de mantener en Gpti
mas condiciones los equipos de cédmputo asi como la actualiza-
cion de los sistemas operativos y de los paquetes de progra--
mas de cdmputo de uso general. Dentro de las funciones espe-

cificas de este departamento se encuentra:

- Mantenerse actualizado en los equipos instalados y en la si
tuacidn prevaleciente en el mercado de computadoras.

- Conocer profundamente los sistemas operativos y 10s paque-=
tes de uso general.

- Realiza estudios técnicos en relacién a la adquisicién de -
paguetes de programas de c6mput8 asf como el conocer 10§ =--

lenguajes de programas que se estin utilizando.
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- Define los cursos y escuelas necesarios para capacitar al -

personal de sistemas.
d) Analisis y Programacidn.

Este departamento es el encargado de elaborar los programas--
de cimputo necesarios para la automatizacidn de los sistemas.

Dentro de sus funciones especfficas se pueden mencionar:

- Elabora el disefio general del sistema en base al proyecto -
de factibilidad.

- Efectia el diseflo detallado del sistema, es decir realiza -
la programacién de cada proceso necesario para la automati-
zacidn del sistema.

- Define los mecanismos de recuperacién en caso de falla en -
1a operacion del sistema.

- Efectia, en coordinacidn con el departamento de Sistemas y-
Procedimientos y los usuarios correspondientes la elabora--
cidn de pruebas y simulacién con datos reales que garanti--
cen el éxito del sistema automatizado.

- Da mantenimiento preventivo a los sistemas de operacidn de-
acuerdo a los cambios solicitados por el usuario, debido al

crecimiento de los sistemas, etc.

e) Sistemas y Procedimientos.
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E1 departamento de Sistemas y Procedimientos es el responsa--
bie de las funciones administrativas para la instalacidon de -

un sistema automatizado.

Dado que este departamento ejerce las funciones del Lic. en -
" Administracidn se mencionan a continuacién algunos conceptos-
y elementos necesarios para después eiplicar sus funciones es
pecificas dentro del &rea de Sistemas en una institucidn de -

crédito.
- Definicidn de Sistemas.

Mucho se ha escrito acerca de 1o que es un Sistema y se toma-

ron como base las siguientes definiciones.

" Un sistema es una serie de elementos que forman una activi-
dad o procedimiento o plan de procesamiento que buscan una me
ta o metas comunes mediante 1a manipulacidn de datos, energfa
o materia en una referencia de tiempo, para proporcionar in--

formacidn, energfa o materia “. (10).

Otra definicion acerca de 10 que es un sistema la proporciona

el Oxford English Dictionary diciendo: " es un conjunto o a~--

(10) Murdick y Ross. Sistemas de Informaci&n Basados en Computadoras para
1a Administraci6n Moderna. Editorial Diana; México. pc. 27.
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-rreglo de cosas conectadas o interdependientes para formar -
una unidad compleja un entero compuesto, de partes dispuestas

con orden y de acuerdo a algin esquema o plan " (),

Asimismo 1a definicidn de sistemas como se entiende es: " Es
un plan préctico y completo con el uso de datos para generar,

coordinar y controlar las actividades de una organizacién ".

Un sistema puede planearse o simplemente crecer a partir de -
alguna neceésidad. La gente con su inevitable sentido comin,-
puede desarrollar un sistema aunque nadie 1o haya planeado, y
muy posiblemente funcionard. Sin embargo, sea un sistema pla
neado o simplemente crezca debe incluir una serie de elemen--

tos:

- E1 elemento humano, con sus habilidades, experiencias y ca-
racteristicas personales.

- E1 elemento fisico como el equipo de oficina, maquinaria, -
el espacio de la oficina, el computador, etc.

- E1 elemento informacién, los canales de comunicacibn, repor

tes y el mds importante, la forma impresa.

Como ya se ha dicho, existen sistemas planeados y naturales -

(11) Koontz y O'Donnell. Curso de Administraci6n Moderna, Editorial McGraw
Hill; México, pec. 16.
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los cuales pueden funcionar. Sin embargo puede existir una -
gran diferencia entre uno y otro. MNormalmente en los siste--
mas naturales o no planeados, existe un desperdicio de tiempo

considerable.

Asi como este factor, ! es indispensable economizar recursos-
para optimizar los sistemas ?. Mucha gente considera que el

sistematizar acciones u operaciones tendré como resultado ahg
rrar dinero, entre otras cosas. Pero hay ocasiones en que --
los costos tendrdn que incrementarse. Tal es el caso que se-
da cuando a los clientes se les proporciona un servicio banca
rio deficiente. Al respecto, se menciona un ejemplo en el ca

pitulo IV,
= Procedimientos.

Los procedimientos, en muchas ocasiones, se confunden con los
sistemas en si; se dice " el procedimiento general del siste-
ma es ... un reflejo escrito del sistema invisible ", pero s8
10 el sistema es el todo. Por lo tanto el procedimiento es -

una parte de un sistema.

A manera de definicidn se puede decir que los procedimientos-
son " el reflejo escrito del detalle de las operaciones que -

se requieren para el establecimiento de un sistema ",
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- Funciones del Departamento de Sistemas y Procedimientos.

En el sentido mis simple, la funcidn de sistemas y procedi---
mientos es el " sentido comin organizado " pero si se habla -
de una definicidn formal podrfa ser el " andlisis de los pla-
nes de accidn colectiva, y procedimientos, formas y equipo --
con el fin de simplificar y estandarizar las operaciones de -
una empresa ". Todas las funciones empresarfales (produccidn
mercado, finanzas, compras, relaciones industriales, etc.) se
ejecutan por medio de rutinas o de sistemas y procedimientos-
que convierten en accidn los planes de la direccién de las em

presas.

Dentro de las funciones especi{ficas del departamento de Siste
mas y Procedimientos en una institucidn de crédito se puede -

mencionar:

- Realiza el andlisis del sistema manual para proponer la au-
tomatizacidn del mismo.

- Elabora los planes de actividades necesarios para la implan
tacidn del sistema automatizado.

- Efectia 1a presentacifn de los usuarios a fin de obtener su
aceptacion respecto del nuevo sistema.

- Elabora los planes de actividades necesarios definiendo ---
tiempos y responsables para la implantacion del sistema com

putarizado.
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- Realiza prueba§ de simulacidn con datos reales con la par-
ticipacidn de) usuario operativo y el departamento de anad-
sis y programacidn.

- Elabora los instructivos operativos y manuales requeridos-
para asentar el manejo del sistema,

- Realiza la capacitacidn del personal involucrado en el sis
tema.

- Instala e} sistema automatizado poniendo especial atencidn
a las posibles desviaciones de! mismo.

- Efectia estudios post-instalacidn a fin de optimizar los -

sistemas mediante el establecimiento de puntos de control.

De las funciones especificas antes expuestas serfn tratadas-
a detalle en el Capftulo III, ya que abarca los pasos necesa
rios para 1a implantacidn de un sistema automatizado, median

te Ya aplicacidn del proceso administrativo.

- Requisitos que debe reunir el Personal del Departamento de

Sistemas y Procedimientos.

L2 persona idonea para el departamento de sistemas y procedi
mientos debe reunir varias cualidades clave que le servirdn-

de base para desarrollarse en diferentes campos de qccl&n (12).

(12) Lézzzro. Victor. Sistemas y Procedimientos. Editorial Diana; México,
pc. 43.
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La persona apta para los sistemas debe tener un espiritu inte
rrogador, buscando 1a rspuesta al qué, cudndo, por qué, dénde
quién y cémo. No debe de conformarse con respuestas tranqui-
1izadoras, sino que va mds alld para tratar de preveer el fu-

turo.

Asimismo, debe agregdrsele la capacidad para el manejo de in-
formacién anilisis, interpretacidon y el poder creativo. Debe
de ser una persona convincente, primero 2 sf mismo y después-
en los demds, pero para lograr el poder de convencimiento de-
be ser merecedor de respeto y debe inspirar confianza en vir-
tud de sus cualidades profesionales y personales. Si a eso -
se le afiade una mezcla de cooperativismo,humorismo, energfa y
tacto, podrd decirse que el personal de sistemas tendrd bases

suficientes para desarrollar eficientemente su trabajo.

En resumen, el especfalista en sistemas requiere de una perso
nalidad multifacética y diversas habilidades de las cuales no
son menos importantes el sentido comin y la percepcién de va-

lores.
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2.5. METODOLOGIA DE TRABAJO DEL AREA DE SISTEMAS EN UNA INSTI-
TUCION DE CREDITO.

Una vez definidag las funciones espec{ficas de los diferentes
departamentos que pertenecen al irea de sistemas, es importan
te sefialar 1a metodologfa de trabajo empleada por una instity

cidn de crédito en la actualidad.

A manera de facilitar dicha metodologfa de trabajo, ésta se -
ha dividido en siete fases las cuales se mencioman a continua
cidn:

- Fase 1.

Debido a la diversidad de problemas que surgen con el manejo-
de un sistema operado manuaimente ( cargas de trabajo, exceso
de personal, falta de informacidon oportuna, etc. ) , los usua
rios operativos solicitan por escrito 1a posibilidad de modi-
ficar o cambiar el sistema utilizado para la realizacidn de -
sy trabajo.

E1 departamento de coordinacidn y asesorfa del drea de siste-
mas es el responsable de elaborar ej disefio conceptual del --
sistema con la participacidén directa del usuario; asimismo y
una vez realizado el estudio de factibilidad se encarga de --
1levar a cabo ta planeacidén general del proyecto con apoyo de

los otros departamentos del drea de sistemas.
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Efectuado lo anterior, se presenta al usuario el proyecto del
nuevo sistema para su aprobacién. Una vez lograda ésta, se -
inicia la participacidn directa y en forma oficial de los de-

partamentos de sistemas, de la siguiente manera:
-~ Fase 2.

E1 departamente de andlisis y programacifn se encarga de ela-
borar el disefio general del sistema con la participacidn di--
recta del usuario; por otra parte l1os departamentos de siste-
mas y procedimientos, soporte técnico y C. P. D. colaboran --
con anilisis y programacién para la elaboracién de planes y -
actividades generales que permitan obtener, una vez terminado
el disefio general, la aprobacidén por parte del usuario opera-
tivo, y asimismo terminar con la fase dos con el congelamien-

to de) disefio general, para dar paso a la fase tres.
- Fase 3.

Una vez aprobado y congelado é) disefio general del sistema, -
1os departamentos de sistemas comienzar a ejercer sus funcio-

nes especfficas:

+ Sistemas y procedimientos se encarga de la elaboracién del-
instructivo operativo { incluyendo en &1 los objetivos, po

11ticas, diagramas de flujo, procedimientos, etc. ) refe--

rente al nuevo sistema por automatizar.
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+ Analisis y programacién: efectiia el disefio detallado del --
sistema, asi como la programacidn necesaria para alcanzar -

1as metas seMaladas en el proyecto,

+ C.P.D. efectia los planes requeridos en esie departamento =
para la operacién del nuevo sistema, cooperando directamen=
te en la operacidn y realizacidn de los ﬁrogramas de compu~

to.

+ Soporte técnico proporciona 1a asesorfa necesaria para el -
manejo de lenguajes y equipos de cémputo indispensables pa-

ra la implantacidn del nuevo sistema,

Una vez efectuado lo anterior, se establece Ta realizacidn de
pruebas internas del area de sistemas que garanticen que el -
sistema ha sido probado tomando en consideracién todos los po

sibles inconvenientes.
- Fase 4.
Una vez garantizado el éxito de las pruebas internas, el de-

partamento de sistemas y procedimiéntos, y en apoyo con Jos

otros departamentos, asf como la participacidn directa del

1

suario, se encarga de la realizacién de una simulacién con

datos reales que corrobore los resultados obtenidos en las

pruebas internas, asf como la aprobacidn escrita por parte

del usuario que oficialice el arranque del sistema nuevo.
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- Fase 5.

Una vez obtenido el visto bueno de 1a simulacién del sistema a
s como el establecimiento de una fecha para el inicio, comien
23 e) nuevo sistema con el arranque de operaciones en base a -
1o expuesto anteriormente. Dicha instalacién requiere de la -
supervision estrecha por parte del Srea de sistemas por las po
sibles dudas o desviaciones surgidas a iltimo momento por par-

te del usuario.
- Fase 6.

Una vez instatado el sistema automatizado y al cabo de seis me
ses se 1leva a cabo un estudio post-instalacidn con objeto de-
verificar si los objetivos deseados fueron logrados en los re-
sultados obtenidos. En caso de que por algin motivo existiee-
sen posibles omisiones o errores en el manejo del sistema, el-
departamento de Coordinacidn y Asesorfa se encarga de canali--
zar dicha informacion a los departamentos involucrados a mane-
ra de efectuar las correcciones necesarias o, en su caso, esta
blecer puntos de control que optimicen el funcionamiento del -

sistema.
- Fase 7.

Cuando se ha terminado con el estudio post-instalacién y se ha
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-yan efectuado las correcciones pertinentes, se da por concluf
da 1a labor del &rea de sistemas; a esta etapa se le conoce --

con el nombre de Congelamiento del Sistema.

Por dltimo, y con objeto de flustrar las fases pertenecientes-
a 1a metodologfa de trabajo del irea de sistemas, se presenta-,
a continvacidn un diagrama de operaciones de 1o anteriormente-

expuesto. (Esquema No. 3).
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SUMARIO.

E1 presente capitulo ha pretendido establecer el verdadero va-

lor del drea de sistemas en una institucidn de crédito.

Se ha hablado que el ‘drea de sistemas opera a nivel Staff en -
una institucion, como un complemento de las unidades de opera-
c¢idn, y teniendo que reportar a altos ejecutivos de la empresa

por las caracteristicas propias de las funciones de esta irea,

Se han mencionado las funciones generales y especi{ficas de ca-
da departamento integrador de esta &rea, poniendo mayor énfa--
sis al departamento de sistemas y procedimientos, definiciones
cualidades requeridas para el personal que integra este depar-

taménto. etc.

Por G1timo se ha dicho cial es 1a metodologfa de trabajo que -
prevalece en una institucidén de crédito, el equipo de trabajo-
que en ella se manifiesta y Yas fases generales y necesarias -

que permitan la implantacién de un sistema automatizade.

En el siguiente capftulo se hablard de la aplicacién del proce
so administrativo en la instalacién de un sistema computariza-
do, en base a una propia metodologfa de trabajo desde el punto

de vista administrativo.
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CAPITULO IT1

=RIT=E=Z SRz

EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA IMPLANTACION

:DE UN SISTEMA AUTOMATIZADO

3.1, ASPECTOS GENERALES.

La tarea fundamental de todo ejecutivo de empresas consiste -
en crear con 1a empresa el ambiente que facilite el cumpli---

miento de sus objetivos.

Para lograrlo, " planea " el trabajo de sus subordinados asf-
como sus propias actividades; " organiza " el trabajo; escoge
y adiestra a los subordinados " dotando de personal " sus ope
raciones; " dirige " y " controla " los re§u1tgdos. comparan-

do los resultados obtenidos con 1o planeado.

Por otra parte, y como ya se ha dicho, 1os sistemas son una -
serie de funciones pasos o actividades encaminados a obtener-
el resultado que se desea; y el procedimiento es el detalle -

de los pasos del sistema.

Por medic del empleo de sistemas y procedimientos, la direc--
cidn de empresas puede esperar que sus funciones o labores se

realicen con mayor eficiencia.
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La operacién de una organizacidn, ya sea grande o pequefia, -
no puede depender de los métodos de tanteo o de juicios empi
ricos, La administracién de las empresas debe mantenerse al
tanto de Yos constantes adelantos tecnoldgicos del mercado y
crear, tan eficientemente como sea posible, los medios y for
mas de competir y ocupar un lugar preferente en el mercado,-
y més si se trata del sector bancario, en donde el servicio-
ofrecido al piblico marca la diferencia entre l1a existencia-

o desaparicidn de las instituciones de crédito.

EY1 presente capftulo muestra una metodologfa propia en donde
se sefialan los pasos fundamentales para la conversidn del ma
nejo de un sistema operado en forma manual, a un sistema com

putarizado.

Muchas personas piensan en el hecho de que las miquinas es--
tan sustituyendo al hombre en sus labores cotidianas, 1o que
repercute efi su deshumanizacidn; pero 1a realidad estriba en
que simplemente son un medio que facilita 1o establecido, te
niendo la gran oportunidad de buscar nuevas perspectivas, --
nuevos quehaceres que enriquezcan su naturaleza humana, y pa
ra las empresas, el incremento de sy productividad. Cabe --
destacar que este capftulo se abocard al aspecto administra-
tivo de 1a instalacién de un sistema automatizado, aunque --
también se mencionardn las funciones genéricas de los depar-

tamentos que componen al &rea de sistemas,
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3.2, SOLICITUD DEL PROYECTO.

De acuerdo a l1a metodologia del trabajo sefialada en el capf-
tulo anterior, el primer paso en toda automatizacién consis=
te en la solicitud hecha por el &rea o usuario que requiere

de la automatizacidén de su sistema.

Dicha solicitud siempre tendrd que ser elaborada por escrito;
en donde el usuario reflejard el motivo por el cual solicita
el cambio en su sistema, y, fundamentalmente planteard de «-
una manera general los objetivos que pretende alcanzar; los-
cuales pueden ser en muchas ocasiones, materia de discustén,
ya que no siempre son ajustables a las normas y politicas :-

del drea de sistemas.

Una vez elaborada 1a-solcitud, el departamento de conrding-q
cién y asesorfa de sistemas se encarga de entablar las prime
ras pliticas con el usuario para poder tener las herramien--
tas globales para la elaboracién del disefio conceptual del -
problema y tratar de esclarecer en la medida que sea posible

las dudas surgidas a raiz de estas primeras conversaciones.

Asimismo, coordinacidn y asesoria elaborard el estudio de -
factibilidad del proyecto, con apoyo en los otros departamen
tos de sistemas y del usuario respectivo, el cual consiste -
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- Andlisis y Programacidn: dando sugerencias del cémo podrén
- realizarse los programas de cémputo de acuerdo a 1a forma-
de manejar e interpretar la informacién obtenida por el --

computador,

- Soporte técnico: asesorfa referente a 1a explotacidn de --
las capacidades técnicas del computador, as{ como la mane-
ra de establecer medios que permitan a los programadores -
adquirir los conocimientos necesarios para el desarrollo -
de sus programas de cémputo.

- €. P. D. : verificando 1a capacidad instalada referente a
las cargas de trabajo tanto para los capturistas como los
procesos de produccién para 1a obtencidn de informacién -

de los otros sistemas que ya estdn instalados.

- Sistemas y Procedimientos: tomando como base la experien-
cia adquirida en 1a instalacidn de otros sistemas, elabo-
ra flujos generales de operacidn que faciliten el esclare
cimiento dél manejo del sistema problemdtico, 1o cual 1o
tratard detalladamente al momento de efectuar el andlisis

correspondiente.

Una vez concluido el estudio de factibilidad del proyecto y
en caso en que éste sea realizable, se le comunica a) usua-
rio las conclusiones tomadas por el &rea de sistemas, con -
objeto de iniciar 1a etapa de la recopilacién de informa-a--
cidn.
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3.3, ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL.

Como ya se dijo, esta etapa se inicia con la finalizacign <-

del estudio de factibilidad del proyecto.

Dentro de esta fase se puede incluir la realizacién de la --
Planeacién general del proyecto, en donde se plantean los me
dios requeridos, asf como el tiempo estimado de cada activi-

dad para la realizacién del proyecto,

La manera mas importante de reunir los hechos y la forma en-
que opera el sistema se da por medio de las entrevistas, las
cuales no son una tarea facil de realizar; ya que se requie-
re de muycha objetividad que produzca resultados y una acti--

tud amistosa que genere confianza.

Es muy importante que para llevar a cabo el andlisis, se de
be dejar al usuario que explique su problema, haciendo en --
ciertos momentos sugerencias litiles que permitan facilitar -
1a obtencidn de informacidn, y solicitando facultad para rea
1{zar entrevistas con los subordinados del usuarioc, a manera

de retroalimentar 1o ya obtenido.

Otra forma de obtener informacidn, y que complementa a }a --
primera, es por medio del examen fisico de documentos, 12 -e
lectura de Tos archivos manuales, formatos, etc., asf como -
1a observacidon directa de las operaciones que se requieren -

para el manejo de un sistema.
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Asi, ‘1os objetivos que se pretenden alcanzar en la etapa de -
recopilacidn de informacién se pueden encerrar en los siguien

tes puntos:

- Destino a producir del sistema.

- Conocer el quién, cuindo, donde, cémo y por qué.

= Saber a detalle acerca de 1a efectividad del sistema,

- Establecer las bases que evalden la estructura del departa
mento afectado.

- Conocer las polfticas involucradas en el sistema.

Por otra parte, 1a recopilacién de datos debe ser completa.-
Ningin hecho significativo debe omitirse, ya que de 1o con--
trario podrfa comprometerse el proyecto. Por lo general el-
recabar informacidén requiere de tiempo el cual es sumamente-
valioso y costoso, ya que si se desperdiciara podrfa ocasio-

nar pérdida de prestigio.

3.3.1, RECOPILACION E INTERPRETACION DE INFORMACION.

Una vez 1levado a cabo. 1o anterior, se recomienda utilizar -
diagramas de flujo T&s cuales permiten visualizar 1a opera--

cion de determinadas funciones.

Asimismo los diagramas de flujo son muy importantes para mos

trar a los usuarios la manera en que se efectian las opera--.
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~ciones de la compafifa y permiten, a su vez, detectar los pun

tos criticos los cuales ocasionan falta de productividad.

En esta etapa destaca fundamentalmente el apoyo por parte del
usuario operativo, ya que se dan muchos casos en que el ana--
lista de sistemas malinterpreta la informacién recopilada; es
por ello que por medio del uso de los diagramas de flujo,la -

retroalimentacidn es basica para esclarecer dudas.

Otro punto importante dentro de esta etapa se encuentra en el
1lamado Estudio de los Requerimientos del Usuario el cual no-
es otra cosa que determinar y adecuar en la medida de To posi

ble Yos problemas a los que se enfrentan to$ usuarios.

Este aspecto es muy delicado ya que no sdlo basta 1a experien
cia y conocimientos del personal de sistemas y procedimientos;
en muchas ocasiones y sobre todo cuando el sistema tiende a -
ser automatizado se requiere de la opinidn y estudio por par-
te del drea de Andlisis y Programacidn ya que de dicha &rea -
se obtendrdn los resultados finales a través del disefio deta~

11ado del proyecto.

Sin embargo, y dadas 1as facultades que se conceden al perso-
nal de sistemas y procedimientos, los aspectos badsicos de un-
sistema pueden dimensionarse de otra forma, es decir, los re-

querimientos del usuario pueden sufrir modificaciones y adap-

tarlos a Yas condiciones computarizadas y al desarrollo en sfi
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de los programas de computo; claro estd, sin perder de vista--

las necesidades del personal al que se le dard el servicio.

Por il1timo, dentro de esta etapa de Planeacién, y basindose en
el conocimiento pleno del problema, se marcan los objetives y-
Tos logros a alcanzar, los cuales son bésicos para llevar a ca

bo el desarrollo e implantacidén del sistema automatizado.
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3.4, ELABORACION DE PLANES DE ACTIVIDADES PARA LA AUTOMATIZA-
CION DEL SISTEMA.

Una vez definidas las metas a alcanzar, con la respectiva a-
probacion de los departamentos involucrados, se inicia la e-
tapa administrativa de Organizacidn, l1a cua) debe considerar
objetivos cuantificables, los cuales fueron marcados en la e
tapa anterior, un claro concepto de 1os pincipales deberes o
actividades fnvolucradas y un &rea clara y concisa de deci--
sidn, o autoridad, para que la persona que ocupe el cargo se
pa qué es 1o que debe hacer par lograr resultados en el tijem
po esperado, es decir, debe marcarse con toda exactitud las-

responsabitidades del personal que interviene en el sistema.

De ahi se deriva el menejo de planes de actividades los cua-

les deben incluir:

- Las funciones especificas y necesarias para lograr la auto

matizacidn del sistema,
Generalmente dentro de estas funciomes destacan:

a). Anfilisis del sistema actual.
b). Estudio de los requerimientos del usuario.
¢). Elaboracién y Vo. Bo. de 1a propuesta.

d). Desarrollo de procedimientos.
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e). Disefio detallado de programacidn.
f). Elaboracién de nueva papelerfa.
9). Realizacidn de pruebas internas.
h). Simulacién con datos reales.

1). Capacitacidn al usuvario operativo.
J). Instalacidn del sistema.

k). Optimizacion del sistema.

- Los responsables o dreas involucradas, donde destacan And-
lisis y Programacidn y Sistemas y Procedimientos, asf como
los usuarios quienes participan activamente en el desarro-
110 del nuevo sistema.

- Tiempos necesarios u Gptimos para poder llevar a cabo las-
diversas actividades. Al respecto existen ocasiones que se
utilizan técnicas matemdticas que faciliten la obtencién -
de tiempos dptimos, como es el caso de las rutas criticas,

grificas de Gantt, Pert tiempo etc.

Dentro de esta fase administrativa cobra mayor importancia -
1a funcidn que desarrolla el drea de sistemas y procedimien-
tos quien a partir de este momento funge como 1fder del gru-

po de trabajo recién formado.

Asimismo para llevar a cabo un adecuado seguimiento de los -
planes de actividades para la instalcidon de un sistema auto-

matizado, se recomienda, dentro de 1a etapa de Organizacidn,

efectuar reuniones laborales con pronta periodicidad (se es-
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~tima 1 vez a la semana ) en donde los diversos responsables
pueden intercambiar experiencias y problemas a 10s que se --
han enfrentado y, a su vez, darfa a conocer e] grado del ---

avance del sistema.

Como ya se sefald anteriormente, y dentro de Tos pasos gene~
rales marcados dentro de los planes de actividades, se men«-
cionan aquellos referentes al andlisis actual, estudio de re
querimientos y elaboraci8n de propuesta, los cuales dan la -

pauta para continuar con 1a metodologfa que se establece.

3.4.1. ELABORACION DE INSTRUCTIVOS COMPARATIVOS.

Una vez esclarecidos los pasos anteriores, se procede a efec
tuar la preparcidn de la propuesta, la cual se recomienda --
el empleo de diagramas de flujo que puede ser utilizada como
una herramienta comparativa entre lo que sucede actualmente

y 1o propuesto.

A-suvez se recomienda Ta elaboracidn de instructives compara
tivos Gtiles en 1a etapa de la presentacifn de la propuesta-

1os cuales pueden incluir:

- Antecedentes del por qué se 1levé a cabo el desarrollo de}
nuevo sistema.

- Cuadro comparativo entre lo actual y lo propuesto,
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- A manera de facilitar la visualizacion del punto anterior,
se recomienda el uso de diagramas de flujo, tanto el ac---
tual como el propuesto.

- Ventajas que representa el nuevo sistema.

- Plan de actividades anteriormente definido.

Respecto a las ventajas seflaladas en el instructivo compara-
tivo cabe destacar que 8stas deberdn ser 1o suficientemente-
convincentes y adecuadas a los objetivos y posibles requeri-

mientos realizables del usuario.

Efectuado 1o anterior y una vez concluida 1a propuesta se de
be 1levar a cabo un intercambio de opiniones entre el usua--
rio y sistemas y procedimientos con objeto de afinar los il-
timos detalles para lo que serfa la etapa fuerte del proyec-

to, el desarrollo del sistema automatizado.

Asimismo es muy importante que todos 1o0s acuerdos tomados de
ben quedar asentados en actas en donde se establecen los pun
tos trascendentales de) sistema, firmando de confomidad las-
areas responsables. Al respecto y como ya se menciond ante-
riormente, es necesario realizar juntas laborales periddicas
para mostrar el grado de avance de) sistema sugiriendose .que
para tales propisitos se consideren las llamadas Minutas, en
donde el drea de coordinacién y asesorfa, como se sefalé en-

el capftulo anterior, es el encargado de 1levar un control a
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-decuado de los acuerdos tomados parcialmente en dichas jun-

tas de trabajo.

Obtenida 1a aprobacion de la propuesta por parte del usuario
se inician simultdneamente dos fases fundamentales en el desa

rrollo del sistema:

- Elaboracidn del instructivo oparativo, que incluye princi-
palamente:
+ Introduccidn.
+ Objetivos.
+ Polfticas.
+ Procedimientos.
+ Diagramas de flujo.
+ Documentos fuente.
+ Descripcién de reportes.
- Disefio detallado del sistema, referente a la programatién-
de‘cémputo para el establecimiento del sistema automatiza-

do.

3.4.2. ELABORACION DEL INSTRUCTIVO OPERATIVO.

Referente a l1a elaboraciép del instructivo operagivo se pue
de decir que éste es 1a herramienta de trabajo utflizada -«

por los usuarios con el propSsito de desarrollar su trabajo
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en base o con el apoyo del computador.

Para la elaboracién de dicho instructivo es de suma importan
cia tomar como base 1o expuesto en la propuesta, es decir, =
en el diagrama de flujo en donde se muestra 1a participacion
de! computador. De ahf la importancia que requiere gue en -
1a etapa de levantamiento de informacidn se hayan despejado-

todas las dudas.

Como anteriormente se comentd, el instructivo operativo mar-
ca los pasos detallados para el adecuado manejo del sistema-
automatizado y, asi como el diagrama de flujo marca los pa--
s0s generales del sistema, los procedimientos realizan la --

misma funcién siendo estos mis especificos que el diagrama.

Si se parte de la premisa anterior, el desarrollo de los pro
cedimientos forman la parte fundamental del trabajo del ana-
1ista de sistemas, es decir, el diagrama o diagramas de flu-
jo son el medio utilizado por el personal de sistemas y pro-

cedimientos para el desarrollo de los procedimientos.

La importancia de los procedimientos radica en la forma de -
expresar 1a informacidn para trabajar. E1 procedimiento a -
su vez es un instrumento bdsico de coordinacién. es 1a herra

mienta con 1a que el analista de sistemas va a ordenar las -
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diversas acciones de trabajo de un cierto nimero de personas
en una secuencia razonable. Por 1o tanto el objetivo de los
procedimientos es enlazar el trabajo de la gente, de acuerdo

con el ciclo 18gico del sistema.

Para el desarrollo de los otros puntos que incluye todo ins-

tructivo operativo, se puede considerar lo siguiente:

- La introduccidn debe explicar clara y brevemente los mot{-
vos originados y las decisiones tomadas que tuvieron efec-
to para el desarrolfo del nuevo sistema; respecto a los ob
Jjetivos deben ser sefaladbs en base a los que se marcaron-
en 1a etapa de recopilacidn de informacién.

- Las polfticas nacen de los mismos procedimientos y éstas -
deben ser 1o suficientemente precisas, en otras palabras,-
‘deben establecerse de acuerdo al nivel jerdrquico del per-
sonal participante en el sistema. Es muy importante no o-
mitir ninguna de el{us ya que de lo contrario puede arries
garse el é@xito del sistema.

- Respecto a los documentos fuente, el analista de sistemas-
debe temer la capacidad y facilidad de desarrollar forma--
tos sencillos que permitan al usuario identificarse con el
computador. Para ello es muy importante la relacidn estre
cha con e irea de andlisis y programacién ya que ésta pro-
porcionard 1as claves que requiere cada informacifn en par

ticular en base a los programas de cémputo. Estas claves-
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es muy importante describirlas dentro de los formatos a e-

laborar,

Asimismo el analista de sistemas y procedimientos deberd de-

sarrollar lo que se conoce como Gufas de Llenado que seflalan

el como se requisita determinado formato.

- Con respecto a la descripcidn de reportes se puede decir -
que es un aspecto que debe ser tratado directamente con el

irea de andlisis y programacidn.

En todo sistema es de suma importancia cdnsiderar tres fases:
accidn, memoria y reporte. E1 analista de sistemas, concen-
tra su atenci6n en las funciones de accidén, tales como tos--
procedimientos. Pero no se asegura de que tal accién se lle
ve a efecto. Los sistemas disefiados sin pensar en las nece-
sidades de recordar o informar nunca 1legan a ser muy efecti
vos. Es por ello que lo ideal serfa recurrir a un sistema -
automitico, dada la capacidad de retencién que posee el com-
putador, ya que l1a memoria de éste establece un control de -
tipo informativo. Finalmente la seguridad que necesita para
lograr el tipo correcto de accién no es més que un dispositi
vo que le permita:

- Transmitir la informacidn rdpidamente.

- Suministrar sélo informacidn significativa.

- Tomar decisiones correctas.
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Estos tres objetivos son alcanzables con los reportes emiti-
dos por el computador y para ello se requiere del desarrollo
de los programas de cémputo, es decir del trabajo elaborado-
por andlisis y programacidn. La descripcidn de reportes es-
1a forma de interpretar la informacién que alimenta el compy

tador y los productos que se obtienen del mismo.
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3.5. REALIZACION DE PRUEBAS INTERNAS.

La realizacion de pruebas internas marca la finalizacion del
disefio detallado de los programas de cémputo y el inicio de
la verificacidn de las dos fases que hasta ahora se han sefia

lado: la administrativa y 1a técnica.

La realizacidn de pruebas internas se 1ieva a cabo dnfcamen-
te entre las dreas de Sistemas y Procedimientos y Andlisis y
Programacion y tiene como objeto emplear todos los reportes
necesarios de acuerdo a los requerimientos y necesidades del

usuario.

En esta etapa se consideran todos los posibles casos de e--
mergencia a los que puede incurrir el sistema y comprobar’-

1a veracidad de 1a informacidn obtenida.

Asimismo en esta etapa de preparacidn se efectdan todas las
posibles modificaciones tanto en los procedimientos y todo-
el instructivo operativo como en los programas de ¢émputo -
de acuerdo a 1a forma de manejo e interpretacidn de informa
cion. A su vez, es importante levantar un acta de acuerdos
de los resultados obtenidos entre las dos dreas citadas, an
ts de proseguir con la prueba final con el usuario, Ya cual
considera la inclusién de datos reales y la verificacidon de

todo e! proceso computacional,
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3.6. SIMULACION CON DATOS REALES.

Como ya se dijo, 1a simulacidn del sistema marca la prueba -
final de todo iq desarrollado por las dreas de sistemas, as{

como Ta 1tima participacion diracta por parte del usuario.

Dentro de la simulacidn se debe Tlevar a cabo la utilizacién
de datos reales con objeto de garantizar, una vez mds, la --
autenticidad del sistema y darle un cardcter realista a los-

resultados obtenidos.

Se recomienda que para la realizacién de 1a simulacidn, ésta
se efectie en dfas inhdbiles, o en su caso, en dfas festivos,
ya que en ocasiones los procesos de produccidén en el &rea de
C.P.D. son tardados; es importante tomar en cuenta que para-
tal efecto se 1leve a cabo una anticipada programacién en --

los elementos tdcnico y humano.

Una vez mds se acentda en esta etapa la labor de coordinaw«--
cion del analista de sistemas y es aquf en donde presta ma--
yor atencidn en que 1o planeado se 1leve a cabo, desde indi-
car al usuario cémo preparar en los formatos establecidos --
los datos necesarios para que se lleve a cabo la captura de
informacidén hasta l1a obtencién y veriffcacidn de resultados-

en los reportes emitidos por el computador.
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Es posible que en esta fase todavia existan ciertas interro-
gantes por parte del usuario con respecto al manejo del sis-
tema nuevo, y a su vez la simulacidn con datos reales sirves

de predmbulo para la capacitaci6n al usuario operativo.

Asimismo cabe destacar que con la simulacion se puede esta-
blecer una precapacitacion ya que se tocan todos los aspec--
tos y pasos para llevar a cabo el manejo del sistema automa-
tizado aunque no con las caracterfsticas y formatidad de la

capacitacion misma.

"Por G1timo debe quedar asentado por escrito en un acta de a-
cuerdos, los resultados que se obtuvieron a rafz de la simu-
lacidn y, a su vez, recibir 1a autorizacion formal por parte
del usuario a fin de implantar el sistema automatizado, pre-

via capacitacidn.
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3.7. CAPACITACION AL USUARIO QPERATIVO.

Obtenido el visto bueno del usuario respecto a la simulacién
con datos reales, se inicia 1a etapa final del proyecto con-
1a capacitacionh a las dreas responsables del manejo del sis-
tema. Asimismo se puede decir que la fase de Integracién --
del proceso administrativo serf tratada en este rubro, enten
diendo por é&sta a la etapa donde se instruye al personal in-
volucrado y el cual desarrolla el trabajo relacionado con e)
sistema automatizade; también se considera necesario estable
cer que en la presente metodologfa de trabajo no se pretende
tocar aspectos relacionados directamente con labores realiza
das por el &rea de recursos humanos, tales como el recluta--
miento y seleccidn de personal, induccidn, etc. Se menciona
que la capacitacidén involucra aspectos relacionados directa-

mente con los sistemas.

Alguno de los medios o ciertas herramientas de trabajo son -
necesarias para llevar a cabo 1a capacitacién y dentro de -«
ellas destacan el empleo de dibujos que permitan visualizar-
el manejo del sistema automatizado; el uso de acetatos que -
permitan al usuario apreciar l1a teorfa o esencia del sistema,
apoyado este iltimo aspecto con pricticas periSdicas a mane-

ra de facilitar su manejo.



65

Finalmente, si en la simulacion existian dudas por parte del
usuario, es en esta fase donde el apalista de sistemas pon--
drd su mayor esfuerzo para resolverlas dade que 1a capacita-
cion al usuario operativo es la etapa previa a la implanta--

cién del nuevo sistema automatizado.

Al mismo tiempo en que se va desarrollando la capacitacidn -
al usuario, es de suma importancia tomar en consideracidn a
todos los componentes ffsicos que participan directamente en

el nuevo sistema, entendiendo por esto:

- Los equipos de computo funcionando adecuadamente, aquellos
utilizados por el o los usuarios operativos, asf como por-
el del dres de C.P.D.

La nueva papeleria a utilizarse se encuentra en manos del -

usuario en el tiempo previsto.

- EY uso de medios publicitarios que fomenten el nuevo siste
ma en los tiempos establecidos.

- E1 comunicado emitido por la Direccifn General a todo el -
personal de 1a institucidn a fin de que conozcan, apoyen y
sugieran alternativas para 12 implantacidn del nuevo siste

ma, etc.

Tomados en consideracidn todos los puntos anteriores, es im-
bortante levantar un acta de acuerdos con el propdsito de --

dar el visto bueno para 1levar a cabo la implantacidn del --

nuevo sistema,
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3.8, IMPLANTACION DEL SISTEMA AUTOMATIZADO.

Concluidas Vas etapas anteriores, se inicia la fase conocida-
como implantacién del nuevo sistema, 1a cual puede Tlevarse--

a cabo de dos formas:

- En forma.paralela. es decir, cuando los dos sistemas, tan--
to el aﬁterior como el nuevo funcionan simultédneamente. A}
gunos especfalistas en sistemas consideran que es mejor ma
nejar ambos sistemas en paralelo. No creen que es:conveniente
cambiar todo el papel antiguo. De este modo, la vieja pa--
pelerfa puede ir desapareciendo gradualmente.

- En forma absoluta, es decir, interrumpir totalmente el vig
Jo sistema el dfa que entre en funcionamiento el nuevo.

En 1o personal, se considera mis apropiada esta iTtima op--
cién ya gque si se manejaran ambos sistemas simulténeamente-
se podrfa ocasionar una confusién por parte de los usua---
rios que perjudicarfa la buena operacién del sistema, tra-
yendo como consecuencia 16gica el hecho de que no se alcap

cen los objetivos previamente establecidos.

La implantacidn de un nuevo sistema es una tarea dificil, ya
que es una etapa critica en donde se presentan un sinimero -
de problemas, de los cuales se considera el més importante 2

que! que va relacionado con el elemento humano, ya queen ---
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-cuentra un patrdn de hibitos que ha 1legado a ser parte in-
tegrante de la gente, ya que el sistema es considerado como-

algo propio. En pocas palabras, se acostumbran a la rutina,

Es aquf en donde el trabajo del analista de sistemas adquie-
re mayor relevancia, ya que en un determinado perfodo de la

implantacién deberd permanecer en forma constante al lado --
del usyario, para crear un nuevo patrdn de hibitos en &1, es
decir , mecanismos de trabajo que faciliten la realizacién -
del mismo. Cabe sefialar que cuando el elemento humano co---
mienza a manejar un sistema por vez primera, la productivi--
dad tiende a disminuir hasta que se hayan establecido ltos --
nuevos ritmos de trabajo: por otra parte, existen ocasiones-
en que los usuarios se sienten solos al no poder resolver al
gunas interrogantes que se presentan a) momento del arranque
del nuevo sistema, y es por ello que se requiere del apoyo -

del analista de sistemas.

La etapa de 1a implantacidn del sistema concluye una vez lo-
grada la adaptacion del usuario con el sistema nuevo. Asi--
mismo, dentro de esta etapa se obtienen una serie de resulta
dos 1os cuales son analizados en la siguiente fase 1lamada -
Control del Sistema { Optimizacidn y Congelamiento del Siste

ma ).
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Por {il1timo, dentro de la etapa de implantacién, es muy impor
tante elaborar reportes perifdicos ( en un comienzo se sugie
re que sean diarios, y posteriormente semanales ) los cuales
mencionen el grado de avance y los problemas que se han ido-
presentando en ese periodo, ya que serdn elementos importan-
tes de juicio para llevar a cabo los diferentes mecanismos -
de control, con objeto de efectuar las modificaciones perti-

nentes y a su vez optimizar el sistema implantado.
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3.9, CONTROL DEL SISTEMA.

Esta etapa se inicia, como se menciond anteriormente con la a

daptacidn del usuario con el nuevo sistema automatizado.

De 1os reportes que se efectuaron en la etapa anterior, se --
podrdn obtener resultados reales con el objeto de comparar, -
en primer término, si los resultados logrados alcanzaron los-
objetivos fijados y, en segundo tugar para establecer los pun

tos de control requeridos, pudiendo ser por mencionar algunos:

- Reubicacién de personal.
- Manejo de nuevos horarios de operacién.
- Establecimiento de nuevos herarios en la produccidén de re--

portes emitidos por el computador, etc.

Dentro de esta etapa 1a labor del usuario operativo se acen--
tia, ya que al convivir dfa con dfa con el sistema y se espe-
cializa en &1, sus comentarios y sugerencias son de gran ayu-

da para lograr la optimizacién del sistema.

Considerando 1o anterior, se puede mencionar que la etapa ---
post-implantacién tiene una duracidn aproximada de cuatro & -

seis meses,
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Transcurrido este lapso en que se revisaron y combararon re-
sultados contra objetivos y se 1levaron a cabo las modifica-
ciones pertinentes se puede mencionar que el sistema se ha -
establecido, y que los reportes que se elaboraron en esta e-
tapa han dejado de ser funcionales. En ese momento y a la -
parte de esta etapa se le conoce como Congelamiento del Sis-
tema. Cuando el sistema nuevo trabaja normalmente, es ah{ -

cuando las funciones del analista de sistemas termina,
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SUMARID

E1 capitulo anteriormente expuesto, base de este Seminanio «
de Investigacidn, explica una metodologia propia para desa--
rrollar 1a implantacién de un sistema automatizado mediante-

el empleo del proceso administrativo,

En 81 se analizaron las diversas etapas por las cuales atra-
vieza 1a implantacidn de un sistema computarizado, tales co-
mo solicitud del proyecto, incluyendo en esta etapa las di--
versas actividades de los departamentos del drea de sistemas
andlisis de una situacidn actual; algunas formas para la re-
copitacidn e interpretacidn de informacién; elaboracidn de -
planes de actividades para el desarrollo del sistema; elabo-
racién de manuales comparativos y operativos, realizacifn de
pruebas internas, simulacién de datos reales, capacitacién -
al usuario operativo, implantacidn del sistema automatizado,

y control del sistema.

Asimismo cabe destacar que todo sistema tiene un cicle de vi
da y que el expuesto en el siguiente capftulo se le conside-

ra con una duracidn aproximada de tres a cinco afos.

Por dltimo, la aplicacién del proceso administrativo a queda
do manifestada en el desarrollo del capftulo tres, mismo que

puede ser aplicado en muchos Sectores organizacionales.
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CAPITULOD IV

CASO PRACTICO

—— e

Como se manciond con anterioridad, une de los:principales re
tos a los que se enfrentan las empresas es aquel referente a
la Tucha por 1a sobrevivencia,'y aquellas que posean una ca-
pacidad humanl, tecnolégica y econdmica superior a) crecien-
te fndice inflactonario, podrd considerarse como una empresa

exttosa.

En esta batalla empresarial contra la crisis, el sector ban-
cario no ha quedado exento, prueba de ello es que a rafz de-
1982 en la que existfan alrededor de sesenta y cinco diferen
tes empresas bancarias en nuestro pafs, hoy en dfa ese nime-
ro ha sido reducido considerablemente. Pero no sélo han si-
do Tos graves problemas econfmicos los que han motivado la =
sorprendente reduccidn de empresas bancarias, sino que ade=-
mis han influido otros factores que como se mencions )fneas«
arriba, podrfa inclufrse el aspecto tecnoldgico que dentro «
de dicho sector. se ve refleiado en Jos servicios aque orovor
ctionan los bancos al ndblico en aeneral, siendo Ta tendencia
normal de las personas que sus inversiones de capital y 0-~-«
tras operscionescbancarias sean manejadas en aquellos bancos

que poseen mds avanzados y eficientes servicios.
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£1 presente capitulo demuestra un caso verfdico de la implan-
tacion de un sistema automatizado en una institucion de crédi
to mediante 1a aplicacidn del proceso administrativo y de a--

cuerdo a los pasos sefalados en el capitulo anterior.
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4.1. ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL.

E1 siquiente caso prictico se inicfard en la etapa del Andli-
sis de) Sistema Actual que se presenté en una orgqanizacidn -=
bancaria en 12 que diferentes ireas de ésta se encontraban ip
volucradas, por lo que la Direccién General de Ta misma apro-
bd 1a creacién de un nuevo sistema debido a las sfquientes --

consideraciones:

Uno de los principales medios con que cuenta toda empresa ban
caria y que es fundamental para el desarrollo de sus activida
des radica en 1a captacin de recursos a-través de las inver-
siones que realizan las personas y otros orqanismos en benefi
cio tanto de éstos como de Tos propios bancos. Es por ello,-
que la principal causa que motivé a 1a direccién aqeneral de -
esta institucién de crédito haya sido la creacién de un nuevo
sistema que alentara a la clientela a invertir mds con el pro

pdsito de incrementar 1a captacidn de recursos del banco.

Otra de las principales causas para la creacidn de un nuevo -
sistema se debid a que se pretendfa 1a agilizacidn del servi-
cio de inversiones v el1o inclufa una serie de problemas que-
se presentaron en diferentes dreas del banco siendo los mis -

representativos:

a) En el &rea Bancaria (Sucursales):
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- Por cada inversion que realizaba cada cliente se requisitaba
un contrato (ya sea ae plazo fijo, pagarés con rendimiento -
liquidable al vencimiento, etc.) con todos los datos genera-
les y especificos del cliente y por contrato, lo que ocasio-
naba gran pérdida de tiempo.

-~ Se utilizaban diferentes copias para cada contrato las cua--
les eran enviadas a diferentes departamentos, as{ como el ar
chivo y control de una copia en 1a sucursal donde se realiza
ba 1a operacién;

- Por cada contrato a plazo se requisitaba una tarjeta para re
tiro de valores la cual se enviaba a microfilmarse para la -
futura verificacién de firmas cuando el cliente deseara reti

rar intereses y/o capital.
b) En el drea de Inversiones:

- Una vez que recibfa las copias de los contratos verificaba -
de cada una de ellas que los datos se encontrasen debidamen-
te requisitados.

- Se enviaba a capturar al drea de C.P.D. todos aguellos datos
de los contratos que no se computarizaban en 1as terminales-
de las sucursales y, a su vez, enviaba a correccién los da--
tos mal capturados.

- Se mantenia un archivo de cada uno de los contratos de inver

siones que se reatizaran.
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~ No contaba con un adecuado control para la dotacidn de cbn--
trates ya que esta drea tenia esta responsabdlidad.

- Al personal operativo de esta drea se le pagaba hasta tres -
veces su sueldo nominal por concepto de tiempo extra por las

excesivas cargas de trabajo.
c) En el area de Informitica ( C.P.D. ):

- Con respecto al sistema de Inversiones esta institucidn de -
crédito contaba con dos archives maestros: el de Nombre y di
reccidn, que contenfa los datos generales de los clientes y-
el de Saldos que contenia los datos especificos de cada uno-
de 1os contratos de inversiones vigente; estos archivos se -
encontraban saturados de informacidn por lo que en ocasiones
se tenfa que hacer una serie de modificaciones para la 1lama
da Ampliacidn de Campos.

- Se .tenfan excesivas cargas de trabajo lo cual ocasionaba pa-

gar tiempo extra.
d) En el &rea Administrativa:

~ En el departamento de Compras: se rebasaban los presupues--
tos asignados para la elaboracién de papelerfa {contratos de
inversiones y tarjetas de microfilmacién).

- En el departamento de Correspondencia: excesivas cargas de -

trabajo para el ensobretado de cada uno de los estados de --
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cuenta, ya que se tenia un estado de cuentas por cada inver--
sidn,

~ En el departamento de Microfilmacion: existifa asi mismo el -
problema de excesivas cargas de trabajo y pagos de tiempo ex
tra para poder microfilmar y enviar a todas las sucursales -
cada una de las tarjetas de control para retiro de inversio-
nes, Cabe sefalar que se tenfa que microfilamr una tarjeta-
de retiro de valores por cada contrato de inversiones a pla-

20.

e) En el &rea de Recursos Humanos:

- En muchas ocasiones y debido a las demasiadas cargas de tra-
bajo que se presentaban en las Adreas antes citadas, solici-«
tan personal de apoyo de otras Adreas para aligerar dichas --
cargas, originidndole a la empresa pagos de tiempo extra, o -
en su caso la contratacidn adicional de personal, modifican-
dose continuamente las estructuras orgdnicas de las dreas de

1a institucion.

f) Con respecto & la Clientela:

- Debido a todos los problemas citados en las diferentes dreas,
la clientela tenfa serias pérdidas de tiempo para realizar --
sus operaciones bancarias, lo que ocasionaba frecuentemente-

el retiro de sus capitales de esta institucidn de crédito.
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- Tenia mucha confusidn al momento de recibir sus estados de »-
cuenta por diferentes razones siendo las principales que en--
ocasiones recibfan varios estados de cuenta o bien no se apti

“¢aban adecuadamente los intereses obtenidos de acuerdo a sus-

peticiones.

En resumen, se puede mencionar que dentro de Andlisis del Siste
ma de Inversiones se tenfan muchos gastos en comparacidn de los
beneficios que de #1 se esperaban. A continuacién se menctona-
rdn, y de acuerdo a la metodologfa de trabajo empleado, los re-
querimientos de las &reas o usuarios para determinar su factibj

1idad y para proseguir con el nuevo sistema de inversiones.
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4.2, REQUERIMIENTOS DEL USUARIO,

Una vez gefinida 1a problemitica en torno al sistema de inver
siones que afecta directamente a las operaciones normales de-
Ya institucidn de crédito ocasionando improductividad en las-
dreas involucradas, se inicia la etapa del Estudio de los Re-
querimientos del usuario, en donde se analizan todas las suge
rencias hechas por las &reas a fin de determinar hasta qué --
punto son benéficas y realizables a fin de implantar el nuevo
sistema de inversiones y hacerlo mds eficiente que el ante-=--
rior. Tales propuestas serdn analizadas por dreas y a su vez

se proporcionaridn las respuestas correspondientes.

a) En el drea Bancaria ( sucursales ):

- Solicitaba fundamentalmente el apoyo de personal tanto para
las asesoras de inversiones como para el personal dedicado~
a la verificacidn de firmas.

- Creacién de un nuevo procedimiento y/o eliminacién de co---
pias de los contratos para el control y envio de papeleria.

- Modificar los programas de cdmputo a fin de agilizar la ve-
rificacion de los contratos dados de alta en las terminales

de las cajas de 1as sucursales,

b) En el area de Inversiones:
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- Solicitaban fundamentalmente la creacién de una nueva es---
tructura organica por las excesivas cargas de trabajo y el-
establecimiento de nuevos procedimientos tanto para la dota
cion de papelerfa como para la verificacion de la informa--

cidén dada de alta en sucursales y por C.P.D.
c) En el &rea de Informitica { C.P.D. ):

~ Solicitaban bisicamente la ampliacién de la estructura orga
nizacional del departamento de captura ya que consideraban-
que el aumento a la capacidad a 1os archivos maestros de ==

Saldos y el de Nombre y Direccién no Tos beneficiaba,
d)} En el drea Administrativa:

- En el departamento de Compras se solicitaba un aumento en -
el presupuesto destinado exclusivamente a los gastos de pa-
pelerfa del sistema de inversiones.

- En el departamento de Correspondencia solicitaban la crea--
cion de un nuevo turno de trabajo para el ensobretado de -~
Tos estados de cuenta de inversiones.

- En el departamento de Microfiimacién deseaban l1a adquisi---
cion de nuevas miquinas para microfilmar las tirjetas de re
tiro de inversiones o bien incrementar la estructyra orglni

ca del departamento.
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En general, se puede apreciar que en la mayorfa de las dreas-
se solicitaba fundamentalmente Ta creacidn de nuevas estructy
ras orgénicas a Yo que la Direccidn General de esta instity--
cidn eliming como posibilidad ya que se consideraba en este -
caso que el incremento de productividad en el sistema de in--
versiones no estaba en funcion del incremento de personal.

Respecto a las demds peticiones serdn tratadas e interpreta--
das de acuerdo a Tas modificaciones sefialadas en el siguiente

Punto.
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4.3. ELABORACION DE LA PROPUESTA.

Una vez que ha quedado conceptualizada 1a problemitica al Sis
tema de Inversiones, el drea de sistemas procedid a la elabo-
racidn de la propuesta, en ta que se incluirdn algunos aspec-

" tos importantes:

a) Inclusién de) Nimero de Inversionista:

Este punto se refiere a todas las inversiones de un mismo ==«
cliente y teniendo como base que todas éstas tuvieran los mis
mos datos qenerales del cliente podrfan agruparse mediante la
asianacién de un nimero de inversionista. conservando cada in

versidn en particular sus datos v caracterfsticas especificas.

Pars tal efecto. fue necesario realizar una serie de modifica
ciones tanto para los programas de cémputo y procedimientos a
seguir, como para la elaboracion de la nueva papelerfa al Sis
tema de Inversiones. Con la implementacion del nimero de in-
versionista se lograron muchas ventajas, las cuales seradn tra

tadas en cada nueva papeleria creada.

b) Implementacién de terminales de cdémputoc para los funciona-

rios de Inversiones:
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En virtud de que los funcionarios de inversiones son los que e
fectian 1a relacién directa con la clientela, 1a Direccidn Ge-
neral autorizé la implementacidn de terminales de cdmputo que-
les proporcionara a los inversionistas un mejor servicio, ade-

mas de obtener los siguientes beneficios:

- Agilidad a 1a atencign al pdblico.
- Eliminacién de errores de informacidn que alimenta al siste-
ma de inversiones.

Verificacion momentdnea de consultas y saldos de inversiones

de los clientes,
- Distribucidn adecuada de trabajo, fundamentalmente en el a--
rea de C.P.D.

- Minimizacion de tiempos de captura.

Anatizadas, y verificadas las modificaciones anteriores, se --
procedid a 1a realizacidn de la Propuesta Formal, en donde se-
presentan mediante la visualizacidn de Diagramas de Flujo tan-

to el Sistema actual de Inversiones como el Sistema Propuesto.

A continuacidn se presentard Yo que inclufa tal propuesta for-
mat l1a cual se realizd a nivel directivo, estando presentes --
105 representantes de cada drea involucrada. Cabe seflalar que
antes de iniciar tal propuesta se debe Ilevar a cabo una intro
duccién en donde se plantean todas las inquietudes de los usua

rios, asi como las determinaciones y conclusiones que 1levaron
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a efecto tal presentacidn.

Es importante destacar que para una mejor comprensién del te
ma a exponer, el analista de sistemas se apoye en adecuados-
métodos de proyeccidn, como acetatos, carteles, l&minas, pi-

2arrén, etc.
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PROPUESTA FORMAL .

CONTENIDO

1. INTRODUCCION.

2. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE APERTURA,

- FLUJO GENERAL DE INFORMACION.

3. SISTEMA DE APERTURAS EN LINEA.

0BJETIVOS.

~ FLUJO GENERAL DE INFORMACION.

- TRANSACCIONES UTILIZADAS.

VENTAUJAS.
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SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE APERTURAS.

FLUJO GENERAL DE INFORMACION.
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SISTEMA DE APERTURAS EN LINEA.
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OBJETIVOS.

- Aéilizar 1a atencién al piblico.

Minimizacin de errores en la informacién que alimenta al

sistema.
« Mintmizacidn de 1a informacidn capturada.

- Distribuir las cargas de trabajo de las diferentes ireps.
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FLUJO GENERAL DE INFORMACION.
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Verifican
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correccioney.

Reclbe captura
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JRANSACCIONES QUE CONTEMPLA EL SISTEMA.

A) Conexidn de la cajera.

B) Apertu - Aperturas en Linea,

€) Cajero A - Identificacidn del! cajero A.

D) Cajero B - ldentificacién del cajero B.

E) Reset - Correccidn a digitacidn errdnea,

f) Consul - Consulta de saldos.
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VENTAJAS.

Brindaremos mejor servicio al cliente.

Minimizacién de errores en la informacidon que alimenta al

sistema,

Se distribuirin adecuadamente las carqas de trabajo en --

las diferentes dreas.

Minimizacién de tiempos de captura, estando las sucursa--

les en condiciones dptimas de 1fnea.
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Una vez 1levada a cabo la propuesta formal en donde se res-
pondieron a todas las interrogantes y se présent6 una pano-
rimica genera) del nuevo sistema, se levanté un Acta en la-
cval 1os directores de las dreas responsables proporciona--
ron su autorizacidn para desarrollar el sistema automatiza-

do de inversiones.

En los siguientes incisos se tocardn puntos como el Desarro
110 de nueva papelerfa, una serie de actividades para la «-
instalacién del sistema automatizado que incluye entre o---
tras 1a Realizacidn de Pruebas Internas y simulacion con da
tos reales, la Capacitacion de los usuarios, la Implanta---
cion del sistema y el Control del mismo, no sin antes men--

cionar 1a Inclusién del Instructivo Operativo.
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4.4, DESARROLLO DE NUEVA PAPELERIA.

Para llevar a cabo la automatizacidn del sistema de inversio
nes y una vez establecido el -Nimero de Inversionista, se de=
sarrollé un Contrato Unico de Inversiones que entre sus prin
cipales ventajas respecto a 1os contratos de inversiones an=

teriores se pueden mencionar:

- Contiene los datos generales del cliente, tales como nom--
bre, direccibdn, etc. , siempre y cuando todas las fnversio
nes agrupadas por el contrato dnico poseen como titulares-
a las mismas personas.

-~ Ofrece diferentes opciones respecto al pago de intereses:
aplicacién de intereses a cuentas de ahorro, preestableci-
do, cheques, etc.

- Proporciona yna atencidén mis personalizada ya que en este-
contrato se sefala al funcionario de inversiones que llevd
a cabo 1a apertura de este contrato.

- Menciona el nimero de inversionista por medio del cual tap
to la institucidn como el cliente pueden realizar aclara--
ctones y verificar como se aplican ltos intereses obtenidos

por las inversiones agrupadas en el contrato Gnico.

A continuacidn se presentan los contratos de plazo fijo y ==
preestablecidos del sistema anterior as{ como el nuevo con--

trato inico de inversiones o contrato de Depdsitos en Admi-«

nistracion.
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CONTRATO DE DEPOSITOS EN ADMINISTRACION
NUMERO:

AUGAN ¥ FECHA DF CONSTITLUCION,

NOMBAL OELILOS) INVERSIONSTAIS! ALG. FED. DE CONTRIS,

-

-
“ “
- -
oowiciLo
CALLE ¥ NUMERD
COLOMA DELECACION
COMNGO POSTAL POSLACION TELEFONO
AL PORTADOR (TABA ALTAI NOMINATIVOS [TASA BAJAIY PIRSONA MORAL o
ASICRACION: JECUTIVO DE CLENTA: CLAVE }
ENVIAR INFORME OF BUS INVEASIONES AL DOMICILIO: i L
BEAVICIO OF INTERESES
APUCACION A LA CUENTA DE ISVERSIONES Mo.: AHOAROS No.:
CHEQUES No.:
CHEQUE A NOMBAE DE: -
PERSONA POR 1L (08} PARA RECTRIR £L IMPORTE O LOS DEPOSITOS ¥ SUS INTERESES
NOMBAE:

HIPORTANTE: LOS DEPOSITOS OUE AMPARA ESTE CONTAATO
ESTAN SUJETDS A LAS CONDICIONES QUE

SISTEMA RUEVO
APANECEN AL PEVIASO.

DEPOSITO DE INVERSIONES
rvryy LY X
MM,
=
MIPORTE EN EFECTIVO
FDATE DE DOCUMENTOS
LYDT‘L DEL CAMTAL

L
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Es importante mencionar que al momento de efectuar la aperty
ra del contrato dnico se realiza a su vez Ta primera inver--
sién integrada a dicho contrato. Posteriormente y en el ca-
so de que el cliente desee abrir nuevas inversiones, el fun-
cionario bancario tendrd que requisitar exclusivamente el --

11amado Depésito de Inversiones,que incluye:

~ E1 nimero propio de 1a inversidn.
- E1 nimero de inversionista del cliente, por medio del cual
1a inversifn correspondiente queda integrada al contrato

nico del cliente.

- Especifica qué tipo de inversidn se refiere: plazo fijo.
pagaré o preestablecido.
- Menciona a qué cuenta desea el cliente aplicar sus intere-

ses, de acuerdo a lo especificado en el contrato unico.

A continuacidén se muestra este formato.

BEPOSITO DE INVERSIONES

EE-5-T1 7 - e | 1> R
7L i e !
. lar=vr WO A gdnETE Th prdagsy

[ WL

bz IR U L) u'iﬂ
APICADON ARt o Ay Arroa L fu 91 ’

Pt T T T T Tt ] WORTE DI DOCLNTOS |

~ '

roras ot camat N
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Ademds de la papelerfa antes sefialada se desarrollaron otros

formatos no menos importantes, como son:

- Tarjeta de Firmas par Retiro de Inversiones:
Cuya principal ventaia respecto a la anterior es de que és
ta incluye la microfilmacion del nimero de inversionista a
signado al cliente el cual es otorgado por medio del con--
trato inico; ademds de que en lugar de microfilmar la fir-
ma del cliente por cada inversidn que tuviera, con este --

formato su firma se microftima una sdla vez.

PARA USOLICLUSIVO OF WICROPW MACION
TARJETA OR PIRMAS PARARETIRG
D INVERSIONE S

f INPORTANTR | UTILIZAR PR ISR ] INVERBIONISTA MO . ;
-
r HoNane (8] riAMAls)
- -
“ -
- -
- -
- “
DINROCCION®
[ vavesano: ] PRCHA OR APERTURA |
\ J
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- Estado de Cuenta Unico de Inversiones:
Como se sefialé en el Andlisis de Ta Situacidm Actual, el
cliente recibfa, por cada inversidn que tuviera, un esta
do de cuenta que le sefialaba todas las operaciones que -
efectuaba; por medio de este nuevo sistema de Inversto--

" nes, el cliente, y por medio de su nimero de’inversionis
ta, recibia un estado de cuenta dnico en donde se deta--
11aban todas sus inversiones aqrupadas por dicho nimero-

de inversionista:

ESTADO DE CUENTA UNICO DE INVERSIONES

WVERSIONT TA

ASHNATION R !
ATV nsehL I
“BInA DE COR'L !

comain

I
|

o NWTASION W0 APGATUSY | GAMTAL Ok T NOTA| NTIGISNETOR _BAVIC0 . VINCIWTATO

CAMTAL A LA FiCHA tarmry

Y0 TH 1 103 At 1 US04 CAOA e INE430 COMTO S0
1 COMVCI 00Aa G B EYANTY THORGA W { O MDD




101

Por Gl1timo, v dentro de este inciso del caso prictico es im-

portante mencionar alqunos nuevos formatos necesarios para -

1a instalacidon del sistema de inversiones:

- Tarjeta Control de Inversionistas: tiene como objetivo fun
damental l1a eliminacidn de un control exacto oor parte de-
los funcionarios de inversiones respecto al archivo de las
cooias de cada uno de los contratos estanecido§ oor el -~
cliente. oermitiendo con dicha tarieta establecer un con-=
tro) por cada contrato dnico. acrupados en &1 todas 1as in
versiones de un mismo cliente,

Aviso de Cambios de Instrucciones: este formato funafa co-
mo el medio oor el cual el cliente deseaba efectuar un cam
bio con sus inversiones, por ejemplo: el cambio en la apli
cacidn de intereses en una cuenta de ahorros etc,
Correcciones de los archivos del sistema de Inversiones: -
estos formatos tenfan como finalidad llevar a cabo modifi-
caciones elaboradas por el personal del drea de inversio--
nes, en casos en los que los funclionarios bancarios tuvte-
ran algin error al efectuar la entrada de datos al computa
dor por ejemplo: la aplicacién o cdlculo errdneo de los in
tereses obtenidos por una inversifn a determinado plazo,--
etc.

Finalmente el &rea de informitica emitido diversos listados
del computador como son:

+ Dotacidn de Papelerfa: el cual facilitaba la distribu---
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- cidn precisa de contratos a todas las sucursales.

+ Altas de Contratos Unicos: en donde el area de Inversio-
nes se apoyaba para verificar que la apertura de los con
tratos en administracidn se hayan realizado correctamen-

te.

Con la creacidn de 1os formatos antes sefialados, se preten--
dta, independientemente de alcanzar los objetivos previamen-
te fijados, eliminar los principales problemas encontrados -

durante el andlisis de la situacién actual como son:

- Elimfnar el uso de personal de apoyo en todas las areas a-
fectadas.

- Proporcionar ahorros sustantivos en la impresidn de papele
ria.

- Facilitaron el control de las inversjones de un mismo ----
cliente, ayuddndole a &ste a verificar con facilidad el ma
nejo de sus cuentas.

- Con el establecimiento de las terminales de cémputo, pro=--
porcionaron a la empress prestiaio v eficiencia.

- Se cred un sistema aue otorgaba un servicio mis &gil y pe;l

sonalizade.

Por otra.parte, se presenta a continuacién un plan de activi
dades para 1a instalacion del contrato dnico y de las termi-

nales de cémputo:
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PLAN DE ACTIVIDADES PARA LA INSTALACION DEL CONTRATO EN ADMI-
NISTRACION Y TERMINALES DE COMPUTO.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA

10 Desarrollo de - Informdtica
programas de ==
cémputo.

20 Ehtrega de pape Compras
leria para prue
bas.

30 Desarrollo del- Sistemas
instructivo ope ¢
rativo.

40 Verificacion - c.p.D.
del! funciona--- Informitica

miento de termi
nales de cémpu-

to.

50 Realizacion de- Informitica
pruebas inter-- Inversiones
nas. Sistemas.

60 Visto Bueno --~ Sistemas.
pruebas inter--
nas.

70 Impresién de --  Inversiones
contratos y fi= C.P.D.

chas de depdsi-
tos.
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ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA
80 Preparacién pa Sistemas.
ra capacita---
cidn,
' 90 Simulacidn con Informitica
datos reales. Inversiones
Sistemas.

100 Distribucién - Inversiones
de papelerfa a
sucursales,

110 Visto Bueno si  Sistemas
mulacion,

120 Capacitacidn a Inversiones
Recursos Huma- Sistemas
nos y sucursa-
les.

130 Promocidn y pu
blicided (in--  fromecidn de
terna y exter- ’
na

140 Inicio de la o Todos
peracidn,

150 Estudio post- Sistemas.

instalacién.
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4.5. ELABORACION DEL INSTRUCTIVO OPERATIVO.

De acuerdo a 1a metodologfia empleada, y conforme a los pun--
tos a desarrollar sefialados en el plan de actividades, se --
presenta a continuacidn una sintesis del instructivo operati
vo que se desarrolld para la implantacién del sistema auto--

matizado de inversiones.

Como se mencionG con anterioridad, el drea de sistemas es el
encargado de 1levar a cabo la realizacién de dicho instructi

vo, el cual debe incluir y para este caso en particular:

Introduccidn.

= Objetivos.

- Polfticas.

- Procedimientos.

- Diagramas de Flujo. -

- Documentos Fuente.

- Descripcidn de Reportes.

- Manejo de la Terminal de Computo.

Conforme a lo antes expuesto y en base a 10s puntos que in--
cluyd el instructivo operativo del contrato dnico de inver--
siones, se presentan a continuacidn inicamente los objetivos,

los procedimientos y los diagramas de flujo.
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(. Yoy Nimaror

[l :

W 0BJETIVOS -
0BJETIVOS

Brindar al piblico un contrato Gnico de inversiones que a-
grupe varias inversiones de un mismo cliente.

Reducir las cargas de trabajo en la elaboracidn de contra-
tos de inversiones,

Contar con mayor tiempo de asesorfa a los clientes, al re-
ducir 1a elaboracién de constancias, pagarés y preestable-
cidos.

Contar en el contrato fnico de inversiones con los datos -
constantes de un mismo cliente.como nombre, direccisn, per
sona, régimen fiscal, servicio de Intereses, etc., mismos-
que regirén las inversiones amparadas bajo dicho contrato.
Eliminar errores de transcripcién al no tener que requisi-
tar dichos datos constantes en cada inversidn del cliente,
Emitir un informe por cliente con los datos de pago de in-
tereses de todas las inversiones a plazo reqgidas por el --
contrato dnico.

Reducir las cargas de trabajo en el érea de inversiones y

en el drea de C.P.D.

Hols
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w

[ sesstén, - Nemarst Y reope
w Ty
—— - BROCEOIMIENTOS
PROCEDIMIENTO PARA LA APERTURA DE INVERSIONES
DE CONTRATO DE DEPQSITOS EN ADMINISTRACION,
RESPONSABLE ACCION
FUNCIONARIO DE INVERSIONES 1. Atiende al cliente expli-

clndole las caracterfsti-
cas y funcionamiento de -
los diferentes tipos de
inversién, asi{ como el in
terés que reditdan las --
mismas.

. Solicita a1 cliente los -

datos necesarios para e--
fectuar la apertura de --
cualquiera de los diferen
tes tipos de inversidn,

. Anota los datos proporcio

nados por el cliente en -
el contrato dnico de in--
versiones.

Requisita 1a ficha de de-.
pésito con el nombre del-
cliente, la fecha, el ti-
po de valor de que se tra
te y el monto de 1a inver
cién correspondiente.

Solfcita al titular o re=
presentante !egul que fiy
me el contrato dnico, asi
como la tarjeta de firmas
para retirc de inversio--
nes.
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" Némerer
e CONIRATOLDE_DEFCSITOS. EN ADMINISTRACION. ey
e PROCEDIMIENTOS
Responsable Acciédn

6. Indica al cliente que pa-
se a la caja a efectuar -
su depdsito.

7. Firma el contrato inico -

de inversiones v recaba -

la firma correspondiente.

Al finalizar la atencidn-
al piblico:

8. Aqrupa las copfas 1 v 2 -
de los contratos de inver
siones, segin corresponda
a contratos en 1fnea y a -
los de fuera de 1fnea, --
asf como las tarjetas de=
firmas para retiro de va-
Tores.

9. Requisita Ya hoja de co--
rrespendencia respectiva-
y 1a anexa a los qrupos -
de copias de los contra--
tos.

10. Envfa su paquete al Area-

de Inversfones.
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.___.___..___snuxlA1n.na_nsxns1:ns_zl_Anu1nxs:nAczan_______________J735;;7___.4
S PROCEDIMIENTOS :
PROCEDIMIENTO PARA LA VERIFICACION Y ENVIO A
CAPTURA DEL MOVIMIENTO DE INVERSIONES,
RESPONSABLE ACCION
C. P. D, . Emite el listado de mante
nimientos del movimiento-
operado en 1fnea.
2, Turna el listado al érea-
de Inversiones.
INVERSIONES 3. Recibe el 1istado de man-
tenimientos del movimien-
to operado en 1fnea.
4, Recibe de 1as sucursales-

las copias 1 y 2 de los -
contratos inicos de inver
siones operados en 1{nea-
y fuera de Tfnea, asf co-
mo las copias 2 de las fi
chas de Depésito de Inver
siones,

. Verifica que los contra--

tos fuera de 1fnea no es-
ten detallados en el 1is-
tado de mantenimientos y-
que los contratos opera--
dos en 1fnea estén correc
tos.
§5.1. S1 existe diferencia
o error efectia las-
correcciones necesa-
rias,

6.2. S1 no existe error -
continda con sus ope
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PROCENIMTENTAS

Responsable

c. P. D,

INVERSIONES

Accién

-]

10.

1.

~raciones detalladas en el
siquiente punto.

. Codifica los contratos fue

ra de linea.

. Turna los contratos fuera-

de 1fnea y las correccio--
nes de los contratos opera
dos en 1fnea con una orden
de trabajo.

Recibe 1a documentacién --
respectiva.

Captura los contratos fue-
ra de linea y las correc--
ciones de los contratos o-
perados en 1inea y procesa
1a informacién.

Emite 1os reportes de man-
tenimiento y los turna a -
Inversiones,

Recibe los reportes y veri
fica 1a tnformacién.

11.1. S1 existe diferencia
en el listado circu-
Ta con rojo el error
y efectia o sefiala-
do en el punto No.7.

Nemeroy L

LWL—WW ‘
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4.6, REALIZACION DE PRUEBAS INTERNAS.

Finalizado el instructivo operativo, se procedid a efectuar -
las 1lamadas Pruebas Internas, en donde se verifica el nuevo-

sistema de inversiones.

Es en esta etapa en donde se pueden llevar a cabo todas las -
i1timas modificaciones pertinentes, en donde intervienen fun-
damentaimente los principales responsables de este sistema en

particular: Inversiones, Informatica y Sistemas,

Es en este momento en donde se verifica el Gptimo funciona---
miento del sistema, tanto de 1a papeleria, como de los siste-
mas computarizados, terminales de cémputo, reportes emitidos-
por el computador, flujo de informacidn, etc; siempre y cuan-

do se efectlen con datos ficticios.

Es importante destacar que dadas las condiciones de operacidn
de una institucidn bancaria, la realizacidn de bruebns inter-
nas debe 1levarse a cabo los fines de semana con el propdsito

de no interferir los tiempos del computador y captura.

Asimismo es importante mencionar que una vez efectuada Va rea
lizacidn de pruebas internas y se hayan hecho las dltimas co-

rrecciones, se debe levantar un Acta de Acuerdos que mencione
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que el sistema se encuentra en Gptimas condiciones para su im

plantacién.

A continuacidn se muestra uno de los reportes obtenidos duran

te 1a realizacidon de pruebas internas.
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4.7. SIMULACION CON DATOS REALES.

Al igual que 1a realizacidn de pruebas internas. 1a Simula==-=
cion con Datos Reales es efectuada por las &reas de Inversio-

nes, Informdtica y Sistemas.

En esta fase del sistema el objetivo a alcanzar es verificar-
que se realicen con exactitud la agrupacidén de inversiones de
un mismos cliente con su respectivo nimero de inversionista,-
ast como su correcta aplicacién de los intereses obtenidos en

cada una de las cuentas seflaladas en e) contrato unico.

Finalmente en esta etapa se pretende comprobar que todas las-
inversiones de los clientes queden debidamente integradas en-
los estados de cuenta {nicos y se manifiesten correctamente -

el cilculo de los intereses respectivos.

Asi como en la mayorfa de las actividades antes citadas, es -
necesario también en esta fase el levantamiento de un Acta de
‘Acuerdos. Como en la etapa anterior, se recomienda efectuar-

esta etapa, al igual que la anterior, en fines de semana.

A continuactdn se presenta un reporte obtenido en 1a Simula=-
cion con Datos Reales manifestdndose en &1 la aqrupacidin de -

inversiones en sus respectivos contratos Gnicos.
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4.8. CAPACITACION A RECURSOS HUMANOS Y SUCURSALES.

En muchas ocasiones y de acuerdo a diversas necesidades es ne
cesario realizar. a Ya par miltiples actividades tal como suce

dié en esta etapa y en las anteriores.

A la vez que se lTlevaba a cabo la Simulacidn con Datos Reales
el &rea de Sistemas tuvo que preparar el material necesario -
para la capacitacion tanto al &rea de Recursos Humanos como a

las sucursales del banco.

Se menciona en primera instancia a Recursos Humanos ya que el
irea de Sistemas se tuvo que apoyar en el personal del depar-
tamento de Capacitacién de Recursos Humanos para poder adies-
trar a todos los funcionarios de iInversiones de todas Vas su-

cursales de la empresa.

Por tal motivo, se cred un plan de actividades para que en --
tres dfas hébiles, el personal se familiarizara con el nuevo-
distéma. El primer dfa se mencionaba todos los aspectos teé-
ricos del sistema, asf como el dar a conocer la nueva papele-
rfa, su manejo y el flujo de 1a misma. E1 segundo dfa de en-
trenamiento trataba acerca del cémo utilizar la terminal de -
cdmputo, su encendido, su operacidn, la impresidn de documen-
tos y soluciones factibles en casos de emergencia. Finalmen-

te el tercer dfa se efectuaban operaciones ficticias y se re-
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-solvian las dudas que pudieran surgir,

De acuerdo a la estructura orgénica del &rea Bancaria se esta
blecié un programa de capacitacidn por zonas de acuerdo a la-
ubicacidn de Yas sucursales en la zona metropolitana y en las

de provincia.

En esta etapa participaron cinco personas del departamento de
Capacitacién de recursos humanos y dos del &rea de Sistemas,-

1as cuales adiestraron alrededor de doscientas personas.

Una vez llevada a cabo la capacitacidn se prosiguid con la en
trega formal de 1a nueva papelerfa para que a la fecha sefiala
da previamente se realizara la implantacidn del sistema auto-

matizado de inversiones.
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4.9, IMPLANTACION DEL SISTEMA AUTOMATIZADO.

Después de 1levada a cabo 1a capacitacién a todo el personal-
y de verificar que las terminales de computo funcionaban Gpti
mamente, se realizd 1a implantacidn del sistema automatizado-

de acuerdo a los planes y tiempos establecidos.

Debido a 1a imposibilidad de estar presente en todas las su--
cursales durante los primeros dfas del sistema nuevo, el érea
de sistemas se dedicé a verificar las operaciones matutinas -
en el Centro de Proteccidn de Informacidn ( C.P.I. } cuyo ob-
jetivo fundamental es 1a de proteger 105 movimientos de las -
sucursales que no posefan terminales de cdmputo. En el cita-
do departamento se encuentran telé&fonos magnéticos por medio-
de Vos cuales se establecfa comuntcacidn con todas las sucur-
sales y se interrogaba a los funcionarios de inversiones para

resolver dudas respecto al nuevo sistema automatizade.

Por las tardes, se verificaba que los movimientos operados --
por las sucursales se hayan realizado correctamente, checando
contra el 1istado de movimientos operados en 1fnea; y todos a
quellos que no aparecieran en el listado, tenfan que ser en--
viados a captura, asi como todos aquellos movimientos mal ope

rados, para capturarse nuevamente.
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Transcurridos treinta dfas, y de acuerdo a la fecha de corte -
establecida por 1a institucidn, se 1levé a cabo el proceso de
computo que determinaban los saldos que hasta ese momento te-
nfan las inversipnes de los clientes, as{ como su correcta a-
plicacidn de intereses y finalmente, su agrupacidn precisa de
acuerdo a los nimeros de inversionistas de los clientes, re--

flejadas en el estado de cuenta Unico de inversiones.

Al cabo de dos meses de implantado el sistema de inversiones-
se efectud el estudio post-instalacidn, dentro de 1a etapa --
del Control del Sistema, el cual serd tratado en el siguiente

inciso.
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4.10. CONTROL OEL SISTEMA.

Tal como se sefald en el punto anterior, transcurridos dos -
meses de implantado el nuevo sistema de inversiones, el &rea
de sistemas efectud un estudio post-instalacién, el cual con

sistid:

- Efectuar un estudio que determinara si se habfan alcanzado
los objetivos establecidos, de acuerdo a los resultados ob
tenidos.

-' Comporbar 1a eficiencia del nueve sistema, por medio de la
eliminacidn de los problemas que se encontraron con el sis
tema anterior.

- Establecer medidas de control que surgieron una vez puesto
en marcha el nuevo sistema, de entre las cuales se pueden-

mencionar:

+ Se elabord un nuevo formato en donde el encargado del --
coﬁtrol de los movimientos de 1a sucursal tenfa que ano-
tar el nimero de operaciones realizadas y el importe to-
tal de los mismos de todas aquellas inversiones que por-
determinadas circunstancias no hayan sido operadas en --
las terminales de cdmputo.

+ Se elimind el archivo de 1as copias de los antiguos con-

tratos de inversiones.
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+ Se solicitd Ta cooperacion de los clientes para que cuan
do acudiesen a efectuar la apertura de nuevas inversio--
nes, llevasen consigo su nimero de inversionista.

+ Se establecid un programa de reentrenamiento para corro-
borar los conocimientos de los funcionarios de inversio-
nes, as{ como para capacitarlos de 1as nuevas ventajas -
que obtendrian de sus terminales de cdmputo, de acuerdo

a los avances que lograba el &rea de Informitica.

Finalmente, al cabo de 6 meses de transcurrida la implanta--
cidn del sistema autematizado de inversiones, se efectu& el-
11amado Conqelamiento de) Sistema, y éste se realiza cuando-
los usuarios operativos se han acoplado por completo al nue-

’

vo sistema.

Para 1levar a cabo este paso, es necesario que los directi--
vos de las Areas involucradas levanten Un Acta de Acuerdos =
que manifieste su conformidad v solicitando al &rea de siste

mas su intervencidn cuando se juzque conveniente.

Es importante mencionar que la funcionalidad de un sistema -
tiene una vigencia. en condiciones normates de operacién de-
2 aflos aproximadamente. Asimismo cabe destacar aue en alqu--
nas ocasiones mientras se formulan nuevos sistemas se desa--
rrollan a su vez equipos de computo mis avanzados a los mis-

mos por Jo cual no van a la par entre ellos mismos.
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SUMARIO.

Se puede mencionar que toda realizacidn de un trabajo y del &
xito del mismo requiere en términos generales de una adecuada

planeacidn y de una optima aplicacidn de recursos.

En el caso antes seflalado se efectuaron sustanciales cambios-
que provocaron cierta resistencia, la cual fue superada paula

tinamente por las ventajas que proporcionaba el sistema.

Se logrd proporcionar al cliente diferentes alternativas de -

inversidn y, sobre todo, un mejor servicio,

Se eliminaron muchas cargas de trabajo, tanto en areas opera-
tivas como en sucursales. Con la implantacidon de 1a nueva pa
peleria y la inclusion al sistema del Nimero de Inversionista
asi como el uso de terminales de computo, se simplificaron --
las labores de captura de datos y se logré eliminar la satura
cidn en los archivos de informacidn que en muchas ocasiones e
ra repetida. Finalmente se logrd obtener mayor tiempo de res
puesta de) computador central a las terminales de cdmputo de-

1as sucursales, brindindole al cliente un servicio mis rdpido.

A su vez, y en base a lo sefialado en el pirrafo anterior, se-

logré asimismo mejorar los tiempos destinados al desarrollo -
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de nuevos sistemas de computo que se requerfan para la automa

tizacion de otros sistemas de Ta Institucidn.

Con objete de facilitar el efecto que ocasioné la implanta---
cion del nuevo sistema de inversiones respecto al anterior, -
se presentan a continuacion unas cifras comparativas de los -

mismos:

En 1984 antes de 1a implantacidon del nuevo sistema de inver--
siones, el nimero de personal contratado en 1a Institucidn e-
ra de 4981 empleados de los cuales aproximadamente 3100 co---
rrespondfan a personal de sucursales y de éstos, 620 corres=--
pondfan a) manejo directo de inversiones, 10 que equivale al-
20 % del total de personal destinado a la operacién de sucur-
.sales. Asimismo se contaba con cerca de 150 empleados contra
tados por trabajo detérminado 1os cuales apoyaban &reas tanto
de Inversiones como internas: Correspondencia, Microfilmacidn

etc., debido a las excesivas cargas de trabajo.

Con respecto a la captacidn de recursos logrados por inversip
nes en 1984 se obtuvieron aproximadamente 22 mil millones de-

pesos.

A su vez, con la implantacién del sistema automatizado de in-

versiones en 1985, se obtuvieron los siguientes resyltados:
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EY nimero de personal de la institucidn era de 4779 empleados
de los cuales 2975 correspondfan a personal de sucursales y -
de @stos 595 al manejo directo de las inversiones, lo que e--
quivale a una reduccidn de personal de aproximadamente 5 %, -
sin considerar al personal por trabajo determinado, con res--

pecto al afio anterior.

Por lo que respecta a la captacidn de recursos logrados con -
el nuevo sistema de inversiones durante 1985 se obtuvieron a-
proximadamente 31,500 millones de pesos, 1o que equivale un -

incremento en captacién del 38 % respecto al aflo anterior.

Se puede concluir que el trabajo antes expuesto verificd que-
la mecinica administrativa empleada en 1a implantacién de un
sistema automatizado alcanzd los objetivos previamente cita--

dos.

A fin de visualizar las cifras antes expuestas, se presenta a
continuacidn los resultados obtenidos tanto en el sistema an-
terior operado hasta 1984 como el nuevo sistema de inversio--

nes que infcid sus operaciones en 1985,
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EFECTO GCASIONADO CON LA IMPLANTACION DEL SISTEMA AUTOMATIZAQO
DE _INVERSIONES.

@ Incremento de Captacidn ( 38 % ).
Y
ecremento de Personal. ( 5 % ) .
N\

CAPTACION -— —— =
[—= 22,000 ——] 31,500

{Mi1lones de Pesos}f——

NUMERO DE
FURCTONARIOS DE 620 : 590

1984 1985



CONCLUSIONES
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Durante muchos aflos hemos sido testigos presenciales del desa
rrollo de las computadoras eleftrénicas en nyestro pafs. A -
1o largo de estos afios ha resultado indiscutible que un grupo
de aplicaciones de estos instrumentos, de gran importancia en

la actividad econémica de un pafs, es en la administracién.

Si el inicio de las computadoras fue una consecuencia de la -
necesidad de satisfacer las necesidades de cdlculo asociadas-
a algunos prog;amas de investigacién cientffica, ahora es po-
sible afirmar que, sin descuidar este aspecto, las computade-
ras han venido a satisfacer en gran medida 10s requerimientos

que actualmente tiene la administracion moderna.

Se vive una época de cambio tecnoldgico permanente y acelera-
do. Los descubrimientos cientfficos en que se apoya la tecng
logfa, en 10 que va_de este siglo, han rebasado con creces --
los que hasta el sigto XIX habfa sido capaz de desarrllar la-
humanidad. La administracién no ha escapado a este hecho fun
damental. Se han generado nuevas terfas sobre 1a administra-
cidn, las cuales estin sustentadas en hechos clent{ficos y es
to ha generado un acervo de conocimientos que requieren para-
su implementacidn, de instrumentos capaces de satisfacer nece

sidades de almacenamiento de informacidén, de velocidad de cAl



-culo, de toma de decisiones, etc. Estos instrumentos gque -en
1a actualidad estdn indisolublemente 1igados a la administra-
cidn, son las computadoras electrénicas, cualquiera que sea -
su nivel tecnoldgico, desde 1a calculadora electrdnica simple

hasta los sistemas inteqrados de computacidn,

Se puede asegurar sin temor a equivocarse que casi en cual---
quiera de 1os diferentes componentes de un proceso administra
tivo moderno, es posible utilizar convenientemente una compu-
. tadora. Sea pues el esfuerzo del presente trabajo, un inten-
to que permita que los administradores piblicos y privados me
joren consistentemente los resultados de su actividad., Esto-
resulta particularmente importante en un pafs que como México,
requiere de una actividad administrativa que esté a 1a altura

de su futuro.

La mecanizacion de las " Aplicaciones Bdsicas " en una empre-
sa en general no representa en 13 actualidad el mayor proble-
ma. En el momento de empezar a extenderse a otras #reas se -

requiere:

- Personal mis especializado en el &rea de sistemas.

- Ejecutivos con conocimientos amplios en el terreno que se -
trata.

- Una estrategia de implantucién que permita reducir 1as re--

sistencias naturales del personal poco familiarizado con la
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nueva tecnologfa.
- Un andlisis minucioso de métodos y procedimientos para agi-

lizar y simplificar el nuevo sistema.

De aht se deriva e) surgimiento de los Sistemas de Informa---
cidon los cuales pretenden dar el servicio no s6lo a las dreas
operativas y supervisoras, sino también a las ejecutivas, me-
diante el desarrollo de una serie de actividades que fueron -

plasmadas en el presente trabajo:

- Comunicacidn al personal sobre la decisidn de la direccidn.
- Elaborar el programa de acciédn.

- Seleccidn del personal de andlisis de sistemas.

- Adiestramiento de dicho personal. ‘

- Pruebas de instalacidn.

- Instalacidn y verificacidon de nuevos procedimientos,

Existé la idea y muy generalizada, acerca de que ta utiliza--
cidn de las técnicas modernas de administracibn tanto las ma-
nuales como las basadas en equipos electrdnicos, no tienen va
lidez y son simples abstracciones o se aplican Unicamente a -
1as grandes empresas; cuando son las pequefias empresas tas --
que deben tener mejor planeacidn de recursos a fin de evitar-

el mal uso de los mismos.
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Por otra parte 1a competencia entre las empresas es cada vez-
mads aguda, la oportunidad de inversidn en los nuevos campos -
se reduce y comienza 1a fuga de capitales. Se requiere que -
los inversionistas tengan en los sistemas financieros del ---
pais, cualquiera que sea su especialidad, para que éstos les-
conduzcan a los campos adecuados; por otra parte, se requiere
que la reforma administrativa surta efectos en los organizado
res del sector piblico y privado para la‘creucién de un Méxi-

co mejor,

Por iltimo durante las dos Gl1timas décadas el ndmero de siste
mas de informacidn apoyados en computadoras, tanto de organi-
zaciones piblicas como privadas, ha crecido en forma exponen-
cial. Se ha desarrollado una nueva industria de productos y-
servicios de computacién para proporcionar 1as herramientas -
necesarias a fin de construir sistemas de informacién automa-
tizados. Considerable nimero de personas que diseflan, cons--
truyen y operan estos sistemas, se consideran a sf mismos co-

mo profesionales de 1a computacidn.

Si bien muchas personas se dedican al diseflo y operacidn de =
sistemas de informacién, muchos mis ain emplean o consumen --
los servicios de estos sistemas. Los usuarios son individuos
pertenecientes a una amplia gama de ocupaciones, desde obre--

ros fabriles hasta gerentes de compafifas. E) uso de sistemas
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de informacion abarca 1a recepcidn de un informe, la entrega-
de datos de entrada para el sistema y la operacidn de una ter
minal o una actividad similar. Ademds de las experiencias la
borales relacionadas con sistemas de informacién que usan com
putadoras, la mayoria de las personas también se valen de sis
temas en otras actividades, Se puede citar, por ejemplo, a -
los usuarios de tarjetas de crédito, a los viajeros que hacen
reservaciones, a los derechohabientes del seguro social y a =
muchos otres que emplean estos sistemas de manera directa o -

indirecta.

En 1a compleja sociedad actual, el conocimiento de sistemas -
de informacion es vital para el individuo culto, especialmen-

te para el administrador profesional.
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