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INTRODUCCION

Dentro del contexto general de la Administracién, existe --
una rama o parte de ella que en los Gltimos aifios ha tomado mucha
importancia, ya que su fin estd enfocado a lograr uno de les - -
principales objetivos de cualquier empresa y del propio pais: --
"EL AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD"t Esta parte de la Administra--
cién a la que me refiero es el estudio de los Sistemas y Procedi
mientos.

El continuc crecimiento de las empresas, el aumento en el -
volumen de las operaciones y la modernizacibn de las mismas, ha-
cen necesario contar con elementos suficientes aue hagan frente-
y apoyen administrativamente este crecimiento, razén por la cual
mi trabajo estd enfocado a determinar la importancia del departa
mento de Sistemas y Procedimientos, ya que proporciona herramien
tas importantes que ayudan a la Administracibn de la empresa a =~
-lograr una mayor eficiencia en el desarrollo de las operaciones-
de la misma, dando como resultado un aumento en la productivi- -
dad de la compaifiia.

Este trabajo se encuentra estructurado por capitulos, conte
niendo el primero de ellos la metodologia que se llevo a cabo pa
ra el desarrollo del mismo, el segundo capitulo contiene los an-
tecedentes histéricos de los Sistemas y Procedimientos con el --
fin de conocer su introduccién en el campo administrativoc asf --
como su evolucidn, el tercer capitulo se enfoca al departamento-
de Sistemas y Procedimientos y toca puntos que le son relativos-
‘como son sus objetivos, funciones, localizacifn, etc. El cuarto
capftulo se encuentra encaminado a conocer una de las funciones-
b&sicas del departamento de Sistemas y Procedimientos como son -
los Manvales Administrativos, su clasificacién y contenido, lo -




que proporciona bases suficientes para la presentacién de las -
consideraciones para laelaboracibn de un Manual de Procedimien-
tos, objetivo de mi quinto capitulo, en &1 se exponen los pasos
indispensables que se deben sequir para la elaboraci6n de un --
Manual de Procedimientos, haciendo recomendaciones importantes-
para su proceso de elaboracién.

La conjuncibn de los capitulos expuestos dieron origen al-
planteamiento de la importancia del departamento de Sistemas y-
Procedimientos objeto de mi tesis, '

Finalmente presento una pequefia investigacifn de campo con
el fin de conocer la opinibn de diversas émpresas sobre la im--
portancia del departamento de Sistemas y Procedimientos; compro
bandose as{ las hip6tesis planteadas en la metodologia.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

i.l DISERO DE LA INVESTIGACION
1l.- Seleccibén del tema:

Las razones por las cuales decidi escribir sobre la impor-
tancia que tiene el departamento de Sistemas y Procedimientos -

son las siguientes:

La situacidn que actualmente vive nuestro pais hace necesa
rio que las empresas, tanto del sector p@blico como del privado,
cuenten con herramicntas que proporcionen un soporte administra
tivo que haga frente al crecimiento y din&mica que toda organi-
,zacidén sufre, por tal motivo consider& muy interesante hablar -
sobre el departamento de Sistemas y Procedimientos ya que es =--
uno de los departamentos gque proporciona dichas herramientas.

Otra de las razones que me llevaron a la eleccibn del tema
fué gue, gracias a mi desempefio en departamentos similares, me-
percaté de la importancia gue tiene por los servicios dque pro--
porciona y por lo mismo poseo alguncs conocimientos al respec--
to., Ademis me llams mucho la atencién de gue no existe mucha -
bibliografia sobre el tema, lo cual hizo m&s interesante hablar
sobre Sistemas y Procedimientos.

La forma en la que fué elegido el tema dentro del contexto
general de la licenciatura de Administracién de Empresas fué:
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Area: Administracibn General

Sub-4rea: Organizacién
Tema Genérico: Los Sistemas y Procedimientos

Tema Especifica: La importancia del departamento de
Sistemas y Procedimientos.

I.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigaci&n que realicé& para el desarrollo del trabajo,
fué principalmente de tipo documental, sin embargo puede perca--
tarme que no existe mucha bibliograffa editada respecto al tema-
que trato, por lo que fué comblementada con la consulta de publi
caciones internas de empresas pGblicas y privadas.

Con el fin de complementar afn mi&s mi trabajo llev& a cabo-
una investigacibn de campo con el propSsito de recabar opiniones
acerca de diversos aspectos sobre el departamento de Sistemas y-
Procedimientos asi como de su importancia.

I.3 OBJETIVO

El objetivo primordial del presente es el determinar la im~
portancia que. tiene el departamento de Sistemas y Procedimientos
para una companfia. Para demostrar lo anterior fu& necesario re-
_solver los siguientes problemas:

PROBLEMAS:

1. ¢Qué son los Sistemas y Procedimientos y c8mo han-

evolucionado?

2. ¢Cudl es el objetivo del Departamento de-Sistemas-

y Procedimicentos?
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éCu8l es la funcién bésica del Departamento de --
Sistemas y Procedimientos?

&¢Un departamento de Sistemas y Procedimientos pug
de integrarse a cualquier tipo de empresa?

¢Porqué es importante un departamento de Sistemas
y Procedimientos?

HIPOTESIS SIMPLES

1.

Los Sistemas y Procedimientos son un conjunto de -~
técnicas que permiten estandarizar y simplificar -
el trabajo.

El departamento de Sistemas Yy Procedimientos aseso
ra al personal de una compafiia en sus problemas re
lativos a la ejecucibn del trabajo mediante la emi

s16n de manuales administrativos.

El departamento de Sistemas y Procedimientos es im
portante porgue ayuda al incremento de la producti

vidad y eficiencia de la empresa.

Si bien es cierto gue en una empresa pegueia ho es
necesario el departamento de'Sistemas y Procedi- ~
mientos, en una empresa de grandes magnitudes es -
indispensable la existencia de este departamento,~
por lo tanto, las funciones gue desarrolla el mis-
mo, son de suma Importancia.



I,5 LIMITACIONES

1. mi trabajo se refiere Gnicamente a los Sistemas -
y Procedimientos desde el punto de vista adminis-
trativo, entendiéndose por esto, que se enfoca a-
las operaciones que se ejecutan en oficinas.

2, EIl presente trabajo no pretende establecer la for
ma idbnea de la estructura de un departamento de-
Sistemas y Procedimientos, ni estandarizar las -
funciones que éste realiza; ya gue esto dependerad
de las necesidades, magnitud y posibilidades de =
las empresas; Gnicamente deseo detectar la impor-
tancia de dicho departamento para una empresa me-
diante el anfdlisis principalmente de una de las -
funciones gue realiza este departamento,

I.6 RECOPILACION DE LA INFORMACION Y SU CLASIFICACION

Para obtener la informacién documental sobre el tema recu-
rri a:

- Libros

- Apuntes de la carrera

- Publicaciones oficiales

- Publicaciones iInternas de compafifias piblicas y ~
privadas

- Tesis profesionales

Con el propdsito de conocer qué se habia escrito sobre el-
tena, recurri & las siguientes bibliotecas:

- Biblioteca General de la Universidad Nacional Autd
noma de México.



~ Biblioteca de la Facultad de Contadurfa y Adminis-
tracién de la Universidad Nacional Autbnoma de M&~
xico.

~ Biblioteca de la Universidad Iberoamericana

~ Biblioteca de la Universidad Intercontinental

Una vez realizado lo anterior, procedi a elaborar mi progra
ma de trabajo, el cual tuvo diversas modificaciones. Comencé --
con la consulta de diversos libros y tesis en la biblioteca men-
cionada, sin embargo, la informacibébn no fué suficiente, por lo -
gue recurr! a obtener Informacibn, publicaciones e instructivos-
de empresas pliblicas y privadas, asi como consultas a diarios --
oficiales de la Federacibn; hago la aclaracién de que los acuer-
dos y bases legales que presento fueron escogidos de acuerdo al-
tema gue trate, y por tanto no se encuentran transcritos en su -
totalidad.

Para la clasificacidn de la informacién, procedf a anotar -
los puntos de interé&s con sus respectivas citas bibliogréficas,-
la informacién recabada fué tomada de fuentes directas y en algu
nos casos de fuentes indirectas ya gue algunos autores citaban -
otras obras. Las citas que contiene la tesis se encuentran nume
radas por cada capitulo, y la referencia se encuentra al final -
de cada uno de ellos.

Para la realizacibn de la investigacifn de campo segui el -
siguiente procedimiento:

1. Acudi a la Bolsa Mexicana de Valores en donde so -
licité informacibn sobre las empresas inscritas a-
dicha scciedad, para lo cual adquiri el Anuario Fi
nancierc y Bursatil que se emite.
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2, Con el anuario en mi poder, procedi a seleccionér
las empresas ubicadas en el Distrito Federal y --
aplicando una f6rmula estadistica, determing el -
nGmero de mi muestra.

3. Posteriormente disefié un cuestionario que sexrfa -
aplicado a dichas empresas.

4, Con el cuestionario y la lista de empresas comen-
cé a concertar citas con los niveles gerenciales-
de las empresas y acudi a las mismas a aplicar di
cho cuestionario; sin embargo, algunas empresas -
no estuvieron dispuestas a proporcionar la infor-
macibn gue solicitaba por considerarla &sta como-
confidencial o por falta de tiempo de las mismas.

5. Con los cuestionarios aplicados me dediqué a plas
mar los resultados obtenidos en un concentrade y-
analicé dicha informacifn.

Finalmente, conjuntando todos los datos obtenidos, procedi
a la elaboracidén de la tesis contando siempre con la asesoria -
de la Lic. Yolanda Espino, -especialista en el tema.



CAPITULO IX

ANTECEDENTES HISTORICOS DE LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

El presente capitulo contiene un poco de historia sobre im
portantes estudios administrativos que dieron pie a lo que se -
denomina Sistemas y Procedimientos, es decir, las rafces gue --
dieron origen a esta rama de la administracifn, asimismo se - -
habla de ¢6mo fueron evolucionando los sistemas, conocer qué es
un sistema, cdmo se clasifica y qué es un procedimiento, para -
finalmente plasmar el concepto de Sistemas y Procedimientos, cf
mo se clasifican y los principios fundamentales de los Sistemas
y Procedimientos; todo esto con el fin de adentrarnos en el te-
ma de los Sistemas y Procedimientos, base fundamental de mi tra
bajo.

II.1 GENERALIDADES

Como consecuencia de la Revolucidbn Industrial surge la ne-
cesidad de incrementar la productividad para satisfacer las ne-
cesidades de los consumidores, ante tal situacifn aparecen los-
primeros estudios de trabajo, entre los cuales destacan los de:

AUTOR APORTACION
~ FREDERICK W. TAYLOR -~ TIEMPOS Y MOVIMIENTOS
- FRANK Y LILIAN GILBERTH ~ MICRO MOVIMIENTOS DE TRABAJO
MANUAL ( THERBLINGS )
- LAURENCE GANTT - GRAFICA DE BALANCE DIARIO

{ GRAFICA DE GANTT )

Todos ellos pusieron las bases de lo que hoy se denomina -
como Ingenieria Industrial. ’



Mas adelante a mediados de 1la década de los treintas, - -
Elton Mayo demuestra con sus experimentos en la Western Elec- -
tric que se pueden obtener también incrementos en la productivi
dad de la empresa haciendo sentir a los trabajadores que se les
toma en cuenta.

Afios despuds, con la terminacién de la Segunda Guerra Mun-
dial (1945), se perfeccionaron las técnicas de optimizacién que
integran la investigacibn de operaciones, las cuales, al apli--
carse alos sistemas de produccidn perhiten obtener tambi&n mayor
productividad en la enmpresa.

En cuanto a los sistemas administrativos, éstos se van de-
sarrollande por el crecimiento d# las operaciones dentro de la-
empresa, en donde en un principio el control era realizado por-
el duefio de Ja misma, quien podia perfectamente cubrir todas las
funciones administrativas de &sta. Mas tarde la empresa sigue-
creciende vy es necesario descargar parte del trabajo del duefo,
y asi da lugar al tenedor de libros, y poco a poco se va compli
cande la empresa: antes se vendfa al contado y después fué nece
sario conceder cirédito a clientes, formindose el departamento -
de crédito y cobranzas; el cliente empieza e distinguir les ar-
ticulos por sus karcas v presentaciones y se desarrolla el area
de mercadotécenia; ademds se ve la necesidad de administrar en-

\forma mds racional los recursos econdmicos, dando lugar al de--
partamento de finanzas; ahora es iwmperative reclutar, seleccio-
nar y desarrollar al personal, forméndose las especialidades en
relaciones industriales, y de &sta manera van apareciendo los -
distintos departamentos necesarios para poder cubrir todas las-
necesidades de la empresa creados poy ol crecimiente, y desavro

lle d2 la misma.

Hacia los afies cincuentas los empresarios estadounidenses-

puscaran ia forma de hacer mas eficientes los sistemas adminis-



" trativos.

Entre las soluciones adoptadas estuvieron las técnicas co-
mentadas anteriormente y principalmente las de Ingenieria Indus
trial, los resultados obtenidos fueron a veces buenos y a veces
malos, por lo que poco a poco se fueron modificando, tomando --
ideas de otras disciplinas, para finalmente integrar lo que - -
ahora denominaremos como Sistemas y Procedimientos, los cuales-
utilizan en gran medida los principios de Ingenierfa Industrial,
las técnicas de las relaciones humanas y un poco de investiga--
ci6n de operacicnes, pero con ciertas variantes aﬁministrativaa
cuya estructura es menos rigida que en el caso de su aplicacibn
en los sistemas de produccibn.

II.2 CICLO DE EVOLUCION DE LOS SISTEMAS

Como se comenté anteriormente, las operaciones de un nego-
cio van creciendo y se van desarrollando hasta obtener un tama-
o considerable, €sto, aunado a la situacién econémica v a la -
competitividad en el ramo del negocio, traen consigo cambios --
tanto en su estructura come en sus operaciones, conociéndose --
gsto como dindmica de la organizacifn, es decir que un negocio
no puede permanecer estitico sino que estd sujeto a cambios con
tinuos por diversos factores, al mismo tiempo los sistemas tie-
nen que desarrollarse para poder cubrir las nuevas necesidades-
de la organizaci6n, surgiendo con ésto la evolucién de los sis-
temas, al respecto Victor L&zzaro nos dice que la evolucifn de-
los sistemas consiste "En el perfeccionamiento de la funcién de
los sistemas en una empresa caracteristica que ha evolucionado-
desde una compaiiia pegueia a una mediana ¢ de grandes proporcio
nes". (1)

El cicle de evolucidén de los sistemas puede obsevarse en-
funcibén a diversos aspectos, & continuacibn se presentan las ~-
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cuatro fases gque Intervienen en la evoluci6n de los sistemas:

"La primera fase se presenta cuando el crecimiento de una-
empresa origina la necesidad de planeacidn y control", (1) La-
planeacién y el control gue se enmarcan en &sta primera fase, =~
se refiere a la planeacifn a futuro gque toda empresa en desarro
1llo debe tener, es decir preveer nuevas necesidades, y estar --
preparados para afrontar organizadamente los cambios administra
tivos que surgen, y tener control sobre las nuevas operac¢iones-
para garantizar su &xito, esta planeacifn y control son lleva--
dos a cabo por el administrador general.

"La seqgunda fase tiene lugar cuando se reconoce la necegi-—
dad de planeaci6n administrativa, después de que las condicio--
nes de crecimiento la han provocado. En este caso cada nivel -
administrativo asume la funcifn de planeacibn y control como --
parte de sus funciones administrativas". (1) Existen varios ca
s0s en donde la demanda de articulos o servicios que proporcio-
na un negocio crece considerablemente, &sto trae consigo aumen-
to en el nGmero de operaciones gue deben realizarse; sin embar-
go, administrativamente el negocio se encuentra limitado, por -
lo que es necesario una planeacidén administrativa gue pueda ha-
cer frente a la nueva demanda. En este caso cada departamento-
tiene que realizar su planeacibn y control ademis de su trabajo
normal. ’

"Conforme la empresa continfa evolucionando, los problemas
de organizacibén y procedimientos llegan a ser mis numerosos y -

. complejos, con el aumento consiguiente de las demandas de tiem-

po de los administradores en sus diferentes niveles de opera- -
cién. De ahi la conveniencia de nombrar especialistas de tiem-
po completo gue avuden a la Direccifin en todos sus niveles en ~
al campo de la planeacibn administrativa vy control. La necesi-

dad de abandonar la planceacidn por horas en favor de planeado--
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res de tiempo completo es la tercera fase del ciclo". (1)

Esta fase nos explica como es l6gico, que los administradg
res de cada departamento carecen de tiempo para planear, ya que -
el volumen de sus actividades normales de supervisifén aumenta -
y se involucran tanto gque olvidan o simplemente no les gueda --
tiempo para desarrollar esta funcién tan importante "Planear y-
controlar®; es por ello que se designa personal que realice és
ta labor dentro de cada uno de los departamentos de la organiza
cidén como una medida provisional.

"La cuarta fase la conforma el establecimientc de un egui-
po especial de asesorfa; dentro de la organizacién, para que --
lleve a cabo éstas funciones sobre bases bien organizadas y sis
temdticas". (1)

El trabajo de planeacifn y control gue cada uno de los de-
partamentos realiza, ayuda al departamento que ejecuta dicho --
trabajo, sin embargo pueden crearse conflictos entre un departa
‘mento y otro por no tener comunicacifn sobre dichos planes y --
controles, &stos pueden contraponerse o simple y sencillamente-
verse desde otro punto de vista, es por ello gque se hace necesa
rio estructurar un departamento gue planee y controle de acuer
do a las diferentes necesidades todos los departamentos de una-
manera uniforme, organizada y'sin duplicacién de esfuerzos.

Este equipo especial puede ser de asesorfa a nivel staff -
de la organizacifn o como un departamento dentro de la misma, -
otra de las posibilidades gue existe, es que &stas funciones --
sean desarrcolladas por consultores externos.

El nombre que se le asigna a este departamentc varia de -
empresa a empresa, por lo gue en algunas le nombran departamen-
to de Sistemag y Procedimientos, Métodos y Procedimientos, de -
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Organizacifn, de Planeacién etc.

Hasta el momento hemos hablado de como fueron evolucionan—
do los sistemas, pero ¢Qué es un Sistema?

I1.3 CONCEPTO DE SISTEMAS

Existen varias definiciones de lc que se considera un sis-
tema, ya sea enfocado desde un punto de vista general o adminis
trativo, asi la Teoria General de los Sistemas define a un sis-
tema come "Un ente formado por un conjunto de elementos interre
lacionados e interactuantes, con un objétivo determinado". (2)

Los componentes bisicos de un sistema son los siguientes:

1. Entorno y Medio Ambiente

2. Entradas

3. Proceso a) Humanos

4. Elementos " b) Materiales
c) Tecnolbgicos

5. Salidas

6. Retroalimentacifén

Lo anterior se puede representar como lo indica la figura-
No. 1.



ENTORNO Y MEDIO AMBIENTE

PROCESO
ELEMENTOS

Humanos EHIEE-»

Materiales

Tecnoldgicos

FIGURA No, 1

Administrativamente Victor L&zzaro define a los sistemas -
como "Una serie de funciones, pasos o movimientos encaminados a

obtener el resultado que se desea". (1)

En lo personal ceonsidero gue un sistema administrativo es-
la conjunci6n de diversas opefaciones, procedimientos o activi~
dades relacionados entre sf para cumplir un objetivo determina-
do, es decir, que un conjunto de procedimientos que tienen rela
¢ién entre sf forman un sistema.

II.4 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS

1) ABIERTOS

Son aguellos gue "tienen gran interaccifn con su me--

dio ambiente". (3)

Un ejemplo de esta clase de sistemas, es el sistema -
solar, en donde el sol tiene una repercusidn determi-
nante en el medio ambiente de los planetas.



2}  CERRADOS

Estos "tienen poca interaccifn con su medio ambien- -
te". {3)

Por ejemplo, una lavadora de platos, en donde esti --
cuenta coh un sistema para lograr el lavado de platos
mediante la activacibn de un control.

3) ESTATICOS

"Mantienen una relacibn entre sus elementos de una ma
nera permanente y estable, tanto su estructura como -
‘su proceso son definides". (3)

Un ejemplo de ello es una flor, en donde su sistema -
de fotosintesis siempre seri el mismo.

4) DINAMICOS

Estos "varian sus relaciones entre sus elementos con-
forme son solicitados por su medio ambiente. Tanto -
su proceseo como su estructura varia". (3)

un ejemplo de esta clase de sistema es una empresa, -
ya gue frecuentemente y de acuerdo a su desarrollio, -
sus procesos y estructuras cambian para satisfacer =--
las necesidades de su medio ambiente,

- Cabe mencionar que dentro de una empresa se dan todas o va
rias clases de los sistemas mencionados anteriormente, ya que -
en la mayoria de las empresas se cuenta con m8quinas, energia,-

procesos y estructuras.
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Un ejemplo de un sistema general de una empresa se repre--
senta en la figura No.2.

MEDIO AMBIENTE

FIGURA No. 2

II.5 CONCEPTOS DE PROCEDIMIENTOS

.. Los procedimientos existen en todas partes, en las empre--
saé; en el hogar, en un club, etc., de ahi la importancia y la-
atencifn qgue se les ha brindado a los procedimientos, sobre to-
do en el campo de la administracién de oficinas; a continuacifn
citaré algunas definiciones de diversos autores sobre lo que es

un precedimiento.

Procedimiento "Es una serie de tareas concatenadas que for
man el orden cronclfgico y la forma establecida de ejecutar el-
trabajo gue deba hacerse". (4)
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"Sucesibn cronolfgica de operaciones concatenadas con un -
método de ejecucibn, realizadas por una o varias personas y que
constituyen una unidad integrada para realizar una funcifn o un
aspecto de ella". (5)

"Procedimientos son aquellos planes gue sefialan la secuen-
cia cronolfégica mi&s eficiente para cbtener los mejores resulta-
dos en cada funcibn concreta de una empresa". (6)

"El procedimiento es el lazo de uni6n entre todos los ele-
mentos de un sistema ya gque indica el momento y la forma en gque
cada uno debe participar". (2)

En mi opini6n los procedimientos son un conjuntc de pasos-
gue se siquen para llevar a cabo una operacidn o una serie de -
operaciones relacionadas entre si, las cuales se presentan en -
forma cronolégica e indican cémo debe ejecutarse el trabajo, --
culndo y quién debe realizarlo, para finalmente cumplir con un-
cbjetivo determinado.

La manera mds sencilla de ejemplificar un procedimiento es
la elaboracién de un pastel, en donde se necesita primero, con-
tar con los elementos necesarios para su elaboracibén (leche, --
harina, huevo, azlGcar, etc¢.}) y seguir paso a paso la integra- -
ci6én de los elementos gue lo componen hasta llegar a la forma--
ci6n del pastel. La receta de cocina indica 1los pasos que se
dehen de sequir para lograr cualquier guisado; en este caso la-
redeta es un procedimiento.

Los procedimientos dentro de una organizacién tambif&n indji
can la manera de como debe llevarse a cabo alguna actividad o -
una serie de ellas, sin embargo considero necesario hacer la di

ferenciacibn entre método y procedimiento.
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"Método es la forma prescrita para ejecutar un trabajo da~
do poniendo adecuada consideracifn al objetivo, instalaciones -
disponibles, y al total de gasto de tiempo, dinero y esfuerzo®-
(4

Un método se refiere a un trabajo gue comprende un paso de
un procedimiento v que especifica la forma en gue este paso de-~
be ejecutarse, por lo general estén mi&s Intimamente asociados -~
con el empleado,

Un ejemplo de un método es la forma y tiempo en el gue un-
empleado debe armar una caja. ’

Una vez definidos los procedimientos y hecha la diferencia
cibn con los métodos, procederé a citar diferentes definiciones
de lo que son los Sistemas y Procedimientos, objeto de mi traba
jo.

II.6 CONCEPTOS DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

Retomando la Teoria General de Sistemas, Kramis Juublanc ~
define el concepto de Sistemas y Procedimientos como “El conjugA
to de técnicas gque buscan simplificar el trabajo y con ello in-
crementar la productividad en los sistemas administrativos de -
un organismo social®. (2)

Victor Ldzzaro los define como “El andlisis de planes de -~
accibén colectives, procedimientos, formas y equipo, con el fin-
de simplificar y estandarizar las operacicnes de la empresa"(1)

A mi juicio los Sistemas y Procedimientos los podria defi-
nir como una serie de actividades en donde cada uno de los ele-
mentos de una organizacibn realiza dichas actividades en forma-~
coordinada, para simplificar y estandarizar las operaciones, --
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con el fin de lograr los objetivos de la organizacifn con mayor
eficiencia.

IX.7 DIVISION DE LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

Para tener un pancrama general de lo qgue abarcan los Siste
mas y Procedimientos procederé a mencionar las dos categorias -
en las aue se pueden dividir:

1} De f3brica o taller
2) Los de oficina (1)

1} DE FABRICA O TALLER

Abarcan todos aguellos manuales en donde se éspecifican -~
los procedimientos empleados en la fabricacifn, construccidn, -~
medidas de seguridad, manejo de materiales, etc. Por ejemplo,~
el procedimientc donde se indiquen los pasos a seguir en el ar-
mado de un motor.

2) DE OFICINA

Estos procedimientos estin m&s relacionados ceon las funcig
pes administrativas de una empresa, como por ejemplo, los proce
dimientos contables, los de manejo de documentacién, los de con
troles internos, los programas de trabajo, etc.

Los procedimientos de f8brica o taller por lo general es ~
t&n asog¢iados con la Ingenieria Industrial v é&stos fueron desa-
rrollados antes que les procedimientes de oficina, cabe hacer -
la aclaracién que mi trabajo se enfoca exclusivamente a Siste--
mas y Procedimientos de oficina como se ver8 mds adelante.

El alcance de las actividades de los Sistemas y Procedi- -
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mientos, depende del tipo de esfuerzo involucrado. Hay varios-
tipos de estos:

1. DISESNO DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL PROCE
SO DE NUEVOS TRABAJOS QUE SERIAN EJECUTADOS POSTE
RIORMENTE. (PLANEACION DE PROCEDIMIENTOS) .

"Abarca la creacién imaginaria de una serie de pasos rela-
cionados con el proceso antes de que &ste sea puesto enh uso". -
(1) :

El disefio de estos Sistemas y Procedimientos se refiere a-
nuevas operaciones que ser&n integradas a la compafila, por ejem
plo, se piensa otorgar a nuestros clientes una tarjeta de corte
sfa para realizar sus pagos mediante cheques. En este caso --
nuestro diseflo abarcarfa la creacidn imaginaria del funciona- -
miento de este sistema, investigando y analizando desde la peng
tracifn que tendri la implantacién de nuestra tarieta, el dise-
fio de la misma, las medidas de seguridad para otorgaila, el pro
ceso que deberia seguirse, las condiciones de uso etc., todo --
esto es analizado y desarrollado antes de lanzar al mercado la-
nueva tarjeta de cortesia.

2. PREPARACION ESCRITA POR PRIMERA VEZ, DE LOS PROCE
DIMIENTOS PARA EL PROCESO DE TRABAJOS QUE HAN SI-
DO EJECUTADOS.

"Ccuando se toma la decisién de poner por escrito todos o -
la mayor parte de los sistemas y procedimiehtos que se han de -
usar en una empresa®. (1}

Este caso se refiere a procedimientos que ya est&n funcio-
nando en la compafifa pero que no existe ningln documento que es
pecifique el funcionamiento de una o varias operaciones gue se-
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estdn realizando, siquiendo con el ejemplo de las tarjetas de -
cortesia, supongamos que ésta se encuentra funcionando desde hg
ce va algln tiempo pero no existe ningln manual que indique co-
mo es su proceso y funcionamiento sino que se lleva a cabo por-
que alguien dijo que deberfa manejarse de esa manera y se reali
zan las operaciones por costumbre, hasta gue se decide plasmar-
por escrito el funcionamiento que se sigue para.dicha opera- --
cibn, en donde se indicaria por ejemplo qué investigaciones se-
realizarfan en el Banco para rectificar la existencia de la - -
cuenta de cheques, los datos que deberdn ser impresos en la - -
tarjeta, como se hard la recepcidn y revisibén de la tarjeta, ~-
los montos hasta por los que serd aceptada etc.

3. PREPARACION, PUBLICACION Y MANTENIMIENTO DE - -
MANUALES DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

"Cuando un Sistema o Procedimiento se presenta por escrito
ya sea en forma harrativa, gr&fica o pictbérica, estos documen--
tos de Procedimientos se publican individualmente o en serie en

forma de manual. Ya que los Sistemas y Procedimientos asi pu--

~.blicados con frecuencia necesitan modificacién, se hace necesa-

b

‘rio un trabajo de mantenimiento continuo para conservar estos -

manuales al corriente". (1)

Como lo mencioné anteriormente toda empresa tiene como ca-

‘racterfstica el sufrir cambios continuos provocados por su desa

rrollo o por la situacifn econémica o social en la que vivimos,
por ello es necesario que esos cambios sean reflejados en los -
documentos con los que cuenta la empresa, para mantenerlos ac--
tualizados y de acuerdo a la situacifn presente, paré poder lo-
grar ésto, es indispensable gque se modifiquen nuestros manuales
para reflejar los procedimientos o sistemas actuales, por ejem-
plo, el actualizar los montos de aceptacibn de tarjetas cuando-
&stos cambien, o si alguna parte del proceso cambib, también --
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modificar en nuestro manual dicho cambio, etc.

4., REVISION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO DE LOS SISTE-
MAS ¥ PROCEDIMIENTOS

La revisibn y el anflisis de los Sistemas y Procedimientos
existentes con el fin de mejorarlos, es otra de las actividades
que son necesarias dentro de la compaiifa.

Dia con dia el avance de la tecnologfa es sorprendente, y-
las empresas no pueden vivir con sus sistemas implantados sin -
mejorarlos acorde a las nuevas t&cnicas, por lo general cuando~
se revisa un procedimiento se detectan fallas susceptibles de ~
ser mejoradas y mds a@n cuando se piensa automatizar sistemas ~
mediante uso de computadoras, haciendo m&s &gil y eficientes --
los sistemas; esta revisidn y andlisis para mejorar Sistemas y-
Procedimientes lleva tiempo y no por ello dejar&n de haber pro-
blemas que es necesario reselver de inmediato.

Siguiendo con las tarejtas de cortesifa para ejemplificar ~
este punto, analizamos los procedimientos y consideramos gque ~-
por el volumen de tarjetas gue se est&in manejando y la carga de
trabajo manual que &sto implica es necesario automatizar dicho-
sistema, entonces realizamos un an8lisis detallado para inte- -

- grar la informaci6n a nuestro sistema de cémputo, determinamos-
documentos fuentes, datos necesarios para captura, determina- ~
cian de cifras controles para asegurar dicha captura, sistema ~
detallado de informacifn a nivel m&quina (archivos, pantallas,-
reportes, accesos, etc,) hasta lograr integrar el sistema a - -
través del computador. Cabe hacer la aclaracifn gue para reali
zar sistemas automatizades es necesario contar con personal gue
tenga conocimientos de informdtica, y realizarlo conjuntamente-~
con personal de Sistemas y Procedimientos para el logro del ob-~
jetivo deseado. '



- 22 -

5. ESTABLECIMIENTO Y OPERACION DE CONTROL DE LOS
SISTEMAS Y PROCEDTMIENTOS

El establecimiento de controles en un procedimiento no debe
ser pasado por alto, ya que los controles nos sirven como herra-
‘mienta para asegurar, corregir y tomar decisiones respecto a la-
operaci6n que se realiza, todo esto dependiendo del tipo de con-
trol que se requiera,

Es de suma importancia que los controles sean disenados de-
tal manera que cumplan con el objetivo para el cual fueron dise-
-flados, que cumplan coh las necesidades de control interno que --
satisfagan tanto a 'la empresa como a una auditorfa, que propor--
cione ademas informacién para toma de decisiones y correccién de
desviaciones en el proceso de alguna operacifn. )

Sin embargo debe tenerse mucho cuidado en el disefio e im- -
plantacién de controles para no caer en el establecimiento de --
controles sobre controles o en su defecto controles gue no pro--
porcionen informacidén alguna para quienes supervisan o dirigen -

una operacifin o un negocilo.

En el caso de las tarjetas de cortesia es necesario estable
cer controles como por ejemplo: el control consistente en la ve-
rificacifén periédica de la actualizacién de las tarjetas de cor-

tesia.
6., PROMOVER ¥ MEJORAR LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

"Este tipo de esfuerzo es de importancia no solo para lo- -
grar el convencimiento acerca de la eficacia del programa sino -
como un continuo reto a quienes tienéen la responsabilidad de ---
conservar el interes de dar vida al programa.... Inicialmente --
vendemos el programa verbalmente y lo conservamos vendido por --
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medio de los hechos". (1)

Todo sistema que se desarrolla deberd ser analizado minu--
ciosamente con el fin de presentar a los usuarios y al personal
que debe autorizarlo las ventajas y beneficios, tanto en tiempo
como en dinero gue el sistema proporciona, la simplificacibn --
del trabajo, estandarizacién del mismo y sobre todo la eficien-
cia, seguridad e informacién que nuestro sistema propuesto brin
da. Para ello es indispensable en primer lugar ague el personal
asignado para la presentacidn y aprobacifn del proyecto lo co=--
nozca perfectamente y esté convencido de las bondades que brin~-
da el propuesto. En segundo lugar que la presentacién gue se -
realice del proyecto sea convincente, tanto en su contenidoe co-
mo en la forma de expresién del expositor, es decir que sepa -~-
vender el proyecto. Y en tercer lugar mantener el interés en -
el proyecto con la participacifn de los usuarios y presentar --
con hechos la eficiencia del proyecto.

Con todo esto se puede crear conciencia a los funciona- -
rios de la necesidad de actualizar o implantar sistemas cue me-
joren las operaciones del negocio y ayuden al cumplimiento fi--

nal de los objetivos fijados, fines por los cuales fue creado -

el negocio.

En el caso de las tarjetas de cortesia, es necesario pre--
sentar a los funcionarios la necesidad de la creacifn del siste

ma, presentindoles las ventajas que tendrfa el sistema como por

ejemplo, la posibilidad de mayor captacifn de clientes, que - -
traerfa consigo mayores ventas y por lo tanto mayores utilida--
des; asi mismo es necesario informar a los funcionarios del pro
ceso y necesidades que requerird el sistema, y las facilidades-
>que obtendrdn con &l.

En el caso de automatizar el sistema, es necesaric presen-

R
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tar las necesidades de automatizacidn, como por ejemplo; el vo-
lumen de tarjetas que se expiden, la carga de trabajo gque &sto-
implica, el tiempo de operacifn, los informes gue se brindan, -
el control de la operacifn; y realizar al mismo tiempo una com-
paracién del sistema actual y del propuesto con sus ventajasiy—
desventajas, a fin de vender profesionalmente y‘adecuadaménte -
el proyecto.

7. AUMENTAR LA CAPACITACION DE SUPERVISORES Y
ADMINISTRADORES )

~ "Quien esté& capacitado para ser un supervisor o para entre
narse como tal, casi siempre podrd aprender y aplicar técnicas-
y procedimientos sencillos, probados y demostrados para la revi
sién, andlisis y mejoramiento de aquellos sistemas y procedi- -
mientos que estén bajo su responsabilidad". (1)

Todo supervisor o administrador debe conocer t&cnicas que-
le ayuden a mejorar sus procedimientos, revisar, analizar y eva
luar la efectividad de los mismos con el fin de lograr una ma--
yvor eficiencia en su trabajo. .

II.8 PRINCIPIOS DE LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

El enfogque de los Sistemas y Procedimientos de cualquier -
compania estard en proporcifn directa con el grado en que ella-
adopte los siguientes principios fundamentales:

1) "va deliberacifn de los sistemas y procedimientos
" es una parte esencial de todos los procesos de admi-
nistracion de empresas.

2) La aplicacién de las deliberaciones de los siste-
mas y procedimientos al proceso administrativo de
be ser dingmica.
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- 3} " Los planes de accifn, alcance, objetivos y respon
sabilidades del programa de los sistemas y proce-
dimientos de la compafila deben presentarse por eg
crito y con claridad.

4) A todos los niveles administrativos y a todos los
empleados debe inform&rseles, con un instructivo-
~del programa, o en otra forma, cuiles son sus res
ponsabilidades en los sistemas y procedimientos.

5} La responsabilidad y explicacibn de llevar a cabo
los cbjetives de los sistemas y procedimientos de
be depositarse en los ejecutivos de linea y en =~
los supervisores.

6} La responsabilidad de los aspectos té&cnicos del -~
programa de los sistemas y procedimientos debe -~
colocarse perfectamente en el personal asesor --
formado por especialistas en sistemas y procedi--
mientos, cuando sea factible econfmicamente,

7) El Perfeccionamiento de los sistemas y procedi- -
mientos por medio de la simplificacibn, moderniza
cidén o estandarizacifn, no debe considerarse como
una carrera en etapas, es una funcifn continua y-
repetida que puede pagar con una multitud de re--
sultados benéficos, siendoc unos cuantos de dichos
resultados de una naturaleza espectacular®". (1)

Los principios anteriormente presentados corresponden a una

de las partes esenciales que conforman cualquier empresa, "La Ad

ministracién".

El conocexr el funcionamiente de la empresa, sus procedimien .
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“tos ¥ sistemas, sus deficiencias, y aciertos, es parte fundamen
tal para lograr el mejoramiento de los mishos, mixime que en la
actualidad las empresas estan sujetas a cambios continuos por -
las diversas situaciones que las afectan, por lo tanto, deben es
tar sus sistemas y procedimientos actualizados, y mejorarlos pa
ra ir acorge a las necesidades crecientes de la compaififa, efi--
cientar, simplificar, modernizar, y estandarizar las operacio--
nes de su negocio con el fin de cumplir satisfactoriamente los-
fines que se persigan en la organizacifn, a través de una buena
administracién y control de los mismos.
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CAPITULC III

EL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

Una vez revisados los conceptos de Sistemas, Procedimientos,
y Sistemas y Procedimientos, en el presente capitulo y en los --
subsecuentes enfocaré mi trabajo a lo que es un departamento de-
Sistemas y Procedimientos, qué funciones realiza, el porqué y --
para qué fue formado, asf camo la utilidad que tiemne tanto en empresas-
del sector ptblico como del privado. ’

III.1 ANTECEDENTES

Para comenzar el presente capitulo mencionar8 algunos de --
los aspectos mis importantes de los acuerdos de la Ley de Secre-
tarias y Departamentos de Estado en donde se mencionan aspectos-
legales sobre la constitucién, bases y mecanismos para implemen-
tar los programas minimos de las Dependencias del Poder Ejecuti-
vo Federal. Los cunales son:

Acuerdo por el que se¢ establecen las bases para la promo- -
cién y coordinaci6n de las Reformas Administrativas del Sector -
PGiblico Federal.

“Con fundamento en lo dispuesto en el articulo 89, fraccifn
primera de la Constitucién, articulos 16 fracci6n cuarta, 20, 22,
26, 27 y 31 de la ley de Secretarfas y Departamentos de Estado, -
13 de la ley paré el control por parte del Gobierno Federal de -
los organismos descentralizados y Empresas de participacién esta
tal", y (1)
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CONSIDERANDO

"Que el volumen creciente de los recursos de que dispone el
estado y la complejidad, cada vez mayor, de un pais en procesoc -
de modernizacibn exigen niveles Sptimos de eficacia en los traba
Jos del sector plblico, para lo que es necesario introducir re--
formas en sus estructuras y Sistemas Administrativos, asi como -
seleccionar y capacitar debidamente al personal que le preste --
servicios". (1)

ACUERDO

1. '"Las comisiones internas de administracién de las-
entidades aludidas, se integrardn con los funciona
rios que resuelva el titular respectivo, de modo -
que en las decisiones puedan considerarse las atri
buciones y funciones fundamentales de la entidad -
de que se trate y ser atendidos los aspectos co~ -
rrespondientes a los sistemas de programacién y --
presupuesto, normas juridicas que les competan, re
cursos humanos y materiales, informacifén, evalua--
cifén y control, asf como los procedimientos y mété
dos de trabajo.

2. Realicense los actos que legalmente procedan para-
que en las entidades a que se refiere este acuerdo
se establezcan unidades de organizacién y métodos-~
con el propbsito de asesorar técnicamente el plan-~
teamiento y la ejecucibn de las reformas que depen
dan directamente del titular de cada dependencia o
del funcionario en el que &ste delegue la autori--
dad cn matcria de coordinacibn y racionalizacifn -

administrativas.
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3. Corresponderid a la Secretaria de la Presidencia, -
con la intervencitn de las dependencias competen-—
tes en cada caso, la promocifén y coordinacibn de -~
las reformas administrativas del sector ptGblico fe
deral, asi como la compatibilizacifn de los prop8-
sitos que por ella se persiguen, Para ese efecto-
se relacionard con las Comisiones Internas de Ad--

tministraci&n ¥y con las Unidades de Organizaci6n y-
Métodos y propondrd las normas y sistemas que armo
nicen los trabajos respectivos de las dependencias
y establecerd aquellos gue se refieran a sus aspec
tos comunes”. {1)

"SENALAMIENTOS DE LOS ASPECTOS MINIMOS QUE DEBERAN CON
TEMPLAR LOS PROGRAMAS INTERNOS DE REFORMA ADMINISTRATI
VA DE CADA DEPENDENCIA DEL SECTOR PUBLICO FEDERAL". -
(2)

1.~ INSTRUMENTACION DE L0OS MECANISMOS
DE REFORMA ADMINISTRATIVA.

"Los titulares de cada dependencia pUblica deben procurar,-
a la brevedad posible, establecer o integrar y garantizar el ade
cuado funcionamiento de:

a) La Comisién Interna de Administracidn.
b) La Unidad de Programacién.
¢} La Unidad de Organizacifn y Métodos". (2)

2.- REVISION DE ORGANIZACION
Para aumentar la productividad y eficiencia administrativa-

de las dependencias del Ejecutivo Federal, serd necesurio que, -
con la supervisién de las unidades anteriores se proceda a:
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a) T"Precisar claramente sus objetives

b} Revisar, y en su caso, determinar sus funciones
c) Revisar, y en su caso, revisar su estructura

d} Formular manuales de organizacién". (2}

3.~ REVISION Y ADECUACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS BASICOS DE
TRABAJO.

“Para aumentar la product1VLdad y eficiencia admxnxstratlva
de las dependencias del E]ecutlvo Federal, serd necesario que, =
con la supervisifn de la Comisién Interna de Administracibn, La-
unidad de ProgramaciSn y La Unidad de Organizacifn y Méﬁodos, ca
da unidad interna proceda a:

a) Revisar, en su caso, determinar las actividades -
que le permitan cumplir sus objetivos y funciones.

b) Diagnosticar y programar la simplificacifn de los-
procedimientos que se refieren a sus actividades -
basicas". (2)

En los acuerdos expuestos anteriormente, se determina que -
el crecimiento de las operaciones en el Sector PGblico hizo necg
sario que se reestructurara el sistema administrativo de dicho -
sector, con el fin de lograr una optimizacidn en el trabajo y --
servicios que proporciona, para lo cual se crearon unidades de -
organizacién y métodos que asesorarian té&cnicamente las reformas
necesarias v lograr con elle un aumento en la productividad y --

eficiencia administrativa.

De lo anterior se puede deducir que un departamento de Sis-
temas y Procedimientos se hace necesario para que realice las --

funciones de asesoria sobre organizacibén, estructuracién o en su
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caso reestructuraci6n de funciones administrativas.

“III.2 OBJETIVOS

Los objetivos que un departamento de Sistemas y Procedimien
tos persiga dentro de una empresa varfan de compafifa en compa- -
fila, interviene la estructura de la organizacién, el grado de --
complejidad de los Sistemas y Procedimientos, las prioridades y-
objetivos primordiales de la compaiia etc., sin embargo, en for-
ma general podria decir que un departamentoc de Sistemas y Proce-~
dimientos debe tener como objetivos b&sicos los siguientes:

a) Asesorar y promover el mejoramiento administrative
de la institucidn.

b) Lograr una mejor eficiencia en la ejecucifn de --
los trabajos, proporcionando al personal instructi
vos ¢ manuales que sirvan de base para el mejor de
sempefio de sus funciones,

c) Proporcionar un mayor control y seguridad sobre -
las actividades realizadas, las cuales pueden ser-
sujetas a evaluaci6n.

Todos &stos objetivos deben ir encaminados a las necesida--
des, y a los propics objetivos que fije la empresa.

I11.3 FUNCIONES

Como se mencioné en el capftulo anterior, cualgquier institu
cifn o empresa est& integrada por diverscs elementos intimamente
relacionados, los cuales rigeh el funcionamiento de estas entida
des, en algunos casos encontramos gue &stos organismos operan -
con deficiencias administrativas o simple y sencillamente no - -
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cuentan con las bases suficientes que soporten dicho funciona~ -
miento, de ahf las funciones del departamento de Sistemas y Pro-
cedimientos.

La funcifn bisica de un departamentce de Sistemas y Procedi-
mientos es la elaboracifn de manuales o instructivos que sirvan~
de gula para la realizacifn de las operaciones de una empresa. -
Sin embargo para el cumplimiento de ééta funcién bisica es nece-
sario que se lleven a cabo las siguientes funciones:

1. Realizar andlisis de los procedimientos existentes,
detectar deficiencias y proponer mejoras a los mis
mos.

2. Preveer y planear el soporte administrativo para -
el logro de operaciones nuevas y exitosas.

3. Promover la eficiencia de las operaciones y la pre
ductividad del elementc humano.

Adicionalmente a estas funciones el departamento de Siste--
mas y Procedimientos:

4. Asesora a todos los departamentos usuarios en sus-
problemas de Sistemas y Procedimientos.

5, Modifica y actualiza los manuales existentes de -=-
acuerdo a los cambios que sufran los procedimien--
tos dentro de la organizacién.

6. Realiza estudios especiales gque sirvan de base -

para la toma de decisiones.

Hago la aclaracién de gue las funciones descritas anterior-

mente son de carfcter general, ya que éstas pueden variar segfin-



las necesidades de la empresa.

Por lo que respecta al Sector PGblico los jefes de la Uni--
dad de Organizacifén y Métodos en una reunifn de trahajo celebra-
da en Oaxtepec, Mor., los dias 29, 30 y 31 de julio de 1971 for-
mularon las siguientes recomendaciones sobre los mecanismos para
implantar los programas minimos de reforma administrativa en la-
dependencia del Poder Ejecutivo Federal, entre otras recomenda--
ciones las siguientes:

1, "Que resulta conveniente la elaboraci6n y difusi6n de -
un documento finico por parte de la Secretarfa de la Presidencia,
que presente en forma integrada los objetivos e instrumentaci6n-
de los diversos mecanismos de la Reforma Administrativa: Comisio
nes Internas de Administracién, Unidades de Programacifén y Unida
des de Organizacién y Métodos, asf como su adecuada interrela- -
cién,

2. Que las Unidades de Organizacifn y M&todos realicen una
triple accién que contemple simultineamente los siguientes aspec
tos:

a) El desarrollo del Programa Integral elaborado por-
la Comisi6n Interna de Administraci6én a mediano y-
largo plazo.

b} Las medidas o trabajos que a corto plazo permitan-
obtener efectos significativos.

c) La atencifn a problemas especificos inaplazables.
3. Que las Comisiones Internas de Administracién, las Uni-

dades de Organizacién y Métodos procuren que los func’onarios de
las &reas operativas involucradas en los planes © proyectos de -
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mejoramiento administrativo, se responsabilicen de los mismos.

4. Que las Unidades de Organizacifn y Métodos actuen en su
carfcter asesor, promotor y activador de las labores de mejora--
miento administrativo, y 'que divulguen la naturaleza de su fun--
ci6n al resto de las dependencias, a efecto de que sean conoci--
das comc tales.

5. Que se conceda especial atencifn a la adecuada integra-
cién técnica de las unidades de organizaci6én y m&todos y gque se-
apoye en programas uniformes de reclutamiento, seleccifn, motiva
ci6n y desarrollo de personal.

6. Que en el programa de publicacién de gufas técnicas se-
dé prioridad a la gque expligue el objetiQo, utilidad, limitacio-
nes y aprovechamiento de los manuales de organizacién, y gque se~-
haga del conocimiento de los titulares de las dependencias ofi--
ciales a la brevedad posible.

7. Que se estudie la necesidad de establecer sistemas in--
tegrados de informacibn en cada entidad del sector pGblico como-
aspecto fundamental para la marcha de los trabajos de reforma --

administrativa.

8. Que la Secretaria de la Presidencia cuente con grupos -
técnicos especializados dedicados a la investigacifbn de aspectos
generales de la administraci6n pfiblica, para asesorar a las de--
pendencias que lo soliciten.

9. Que dentro de los aspectos macroadministrativos se con-
ceda atencibn prioritaria a las tareas de mejoramiento adminis--
trativo de las Secretarias de Hacienda y Crédito PGblico, del Pa
trimonio Nacional y de la Presidencia, por la repercusidn que po
drian tener en el resto del sector pfiblico en funcifén de sus - -
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atribuciones de programacién, coordinacibén y control.

10. Que el C. Presidente de la RepGblica se haga informar-
por los titulares de las dependencias del debido cumplimiento de
los acuerdos publicados el 28 de enero y el 11 de marzo de 1971,
as! como los avances logrados en materia de reforma administratji
va". (2}

En otro acuerdo en el que se dispone que los Titulares de -
cada una de las Secretarias y Departamentos de estado deben pro-
curar dar la atencifn que requiere el programa de reforma admi--
nistrativa de su dependencia se considera entre otros:

En virtud de los acuerdos del 27 de enero y 27 de febrero -
de 1971, "se pudieron apreciar los logros y obsticulos experimen
tados durante el procesc inicial de programa de reforma adminis-
trativa tendiendo a plantear y llevar a cabo las modificaciones-
necesarias en los sistemas y estructuras administrativas del Eje
cutivo Federal para garantizar el debido cumplimiento de los ob-
jetivos y programas de las dependencias que lo integran, procu=--.
rando al mismo tiempo que incrementen su propia eficiencia, con-f.
tribuyan a la del sector pGblico en su conjunto, dentro de los -
marcos de la actual estrategia de desarrollo.

Que para lograr una mayor eficacia en la realizacifn de di-
chas finalidades, resulta indispensable fortdlecer los mecanis--
mos de reforma, para lo cual se vuelve necesario que los titula-
res de cada una de las Secretarias y Departamentos de Estado, Or
ganismos Descentralizados y Empresas de Participacién Estatal, -
presidan las comisiones internas de administracifn y otorguen --
la atencidn que requieren las funciones encomendadas a las unida
des de Organizacién y M&todos y a las de Programacién, que ha- -
br&n de asesorarlos en las tareas de mejorar sus estructuras y -
sistemas de trabajo, ha tenido a bien expedir el siguiente:
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ACUERDO

Los titulares de cada una de las Secretarias y Departamen--
tos de Estado deben procurar dar la atencifn que se requiere al-
proyrama de reforma administrativa de su dependencia, presidien-
do las comisiones internas de administracién y asesor&ndose di--
rectamente por las Unidades de Organizacién y M&todos y de Pro--
gramacién, can el prop6sito de garantizar y lograr una mayor efi
cacia en la ejecucién de las decisiones tomadas en materia de re
forma administrativa y lograr una adecuada coordinacién de las -
medidas gue se establezcan para el sector ptiblico en su conjun--
to". (2}

Por otro lado el Comité& Té&cnico Consultivo de Unidades de -
Organizacifn y M&todos nos dice también que:

"Las reformas estructurales introducidas por la Ley Org&ni-
ca de la Administracién pPdblica Federal, ha tenido como propési-
to principal transformar a &sta en instrcumento que respoenda con-
eficacia y eficiencia a los fines del desarrollo nacional progra
mado.

Este esfuerzo persigue tambifn que las decisiones Gukernamen-
tales se traduzcan efectivamente en los rasultados esperados, y-
que los habitantes del pais encuentren coherencia en la accibén -
de las dependencias y entidades del Ejecutivo Federal, ademis de
honestidad y rapidéz en sus gestiones, procedimientos sencillos-

y atenci6n considerada.

En ese sentido el programa de Reforma Administrativa ha pre
visto, en la propia Ley Orgénica, que los titulares de cada --
Secretarija de Estado y Departamento Administrativo habrén de ela

borar manuales de organizacifn que contengan informacién referen
te a la estructura orgdnica de las dependencias, las funciones -
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de sus unidades administrativas, y también de los sistemas de ¢o
municacién y coordinacién gue hayan adoptado". (2)

Como se puede observar tanto en el sector pdblico como en -
el privado las funciones de un departamento de Sistemas y Proce-
dimientos se encaminan a aumentar la productividad,veficiencia,—
control y servicio administrativo por medio de recomendaciones y
estudios que elabore dicho departamento.

II11.4 LOCALIZACION

Al igual que las funciones de un departamento de Sistemas y
Procedimientos varfan, la ubicacifn del departamento puede va- -
riar de compafila en compafifa, de acuerdo a las necesidades, es-~
tructura y tamafio de la misma.

Por lo general este departamento se localiza a nivel staff,
ya que su funcibn es la de asesorar a los departamentos usuarios
de linea, sin embargo este staff varia en cuanto a su localiza--
cifn dentro de las empresas, por lo que a continuacifn seiiale al
gunos de los lugares donde se puede ubicar este departamento:

1) Como Staff de la Direccifn General:

En la mayoria de los casos el departamento prefiere un lu--
gar dentro de la alta direccidn, ya que ademis de contar con el-
apoyo de &sta, el departamento rendirfa sus informes a un alto -
ejecutivo que tenga a su cargo obligaciones de administracién ge
neral. (figura No. 3).
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FIGURA No. 3

2} Como Staff de una Gerencia de Administracifn:

En otros casos se ubica dentro de la gerencia de administra
cién o de finanzas, siguiendo el principio de organizacién que -
dice que las actividades deben agruparse dentro de las funciones
de su drea, la agrupacién debe hacerse en el &rea que mayor uti-
lizaci6n hace de ella.

En el caso de la gerencia de finanzas aunque puede ser una-
divisién dentro del &rea de administracién, el departamento pue-~
de ser colocado en el &rea financiera, ya que muchos proyectos =~
del departamento de Sistemas y Procedimientos se relacionan con-
actividades financieras, y dado que el contralor tiene a su car-
go promover la mds alta eficiencia dentro de los terrenocs de su-
regponsabilidad funcional, es también 18gico colocar este depar-
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tamento dentro de esta &rea. (Figura No. 4).

I DIRECCION GENERAL I
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FIGURA No. 4

3) Como Staff reporcando a la direccifn general y con

)
i
.
¢
H

unidades en cada una de las Sreas:

En este caso las unidades de Sistemas y Procedimientos de -

cada gerencia aprovechan su especializacién sobre el irea espect
fica y son coordinadas por otra unidad que reporta directamente-

a la direccién general, normalmente esta solucifn combinada se -
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produce en empresas de gran magnitud. (Figura No. 5). E ,
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FIGURA WNo. 5

De las tres opciones presentadas anteriormente comparto la-
idea del ingeniero Victor Lézzaro que dice "La seleccién objeti-
va de la localizacién del departamento debe estar basada en la -
16gica de colocarlo tan alto como Sea posible dentre de la emprg
sa con cl objeto de ganar aceptacifn ripida y universal". (3)

sin enbargo, considerc gue independientemente de la locali-
zacibn que el departamento tenga dentro de la organizacién, es -
tambi#én de suma importancia las relaciones gue tenga con las de-
mis dreas de la compaiia (como se veri mas adelante), la impar--~
cialidad en las sugerencias a los problemas, e indiscutiblemente
la eficiencia y el servicio que éste departamento proporcione sg
ré la base para cl éxito del mismo.
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En donde quiera que se situe el departamento de Sistemas y-
Procedimientos, las actividades que realice deben estar bien es-
tablecidas y deben ser conocidas por todas las partes que confor
man la organizacibn.

III1.5. RELACION CON OTRAS AREAS

El departamento de Sistemas y Procedimientos supervisa el -
trabajo de todas las Areas de la compania, esta supervisibn es -
con el £in de estar al tanto de las necesidades de cada una de -
ellas y sugerir soluciones a los problemas de sistemas adminis--
trativos, ya sea a solicitud de una 4rea en especifico o a suge-
rencia del propio departamento.

S5i encontramoé que este departamento staff se localiza re--
portando a la alta Direccién, es més sencillo identificar aque--
llos departamentos que necesitan mayor atencifn, ademis del con-
tacto que se tiene con ellos para la revisibn de avances de tra-
bajos y para evaluar el resultado obtenide con los procedimien-=-
tos ya implantados.

Por lo tanto este departamento debe tener relaciones con to
dos los departamentos de la compafiia, estas relaciones deben ser
cordiales para que el trabajo de ambos funcione adecuadamente, a
continuacifén mencionaré& algunos de los departamentos con los gque
se tiene mds relacifn, esto claro dependiendo del tipo de organi
zaci§n de que se trate:

1. INFORMATICA - SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

En algunas empresas al departamento de informitica se le --
designa con el nombre de sistemas, sin embargoc no deben confun--
dirse las funciones de ambos.
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El departamento de Informitica o sistemas se enfoca al Pro-
cesamiento electrSnico de datos y a la operacién de sistemas de-
“informacifn", en cambio el departamento de Sistemas y Procedi--
mientos se enfoca a los sistemas administrativos que lleva a ca- -
bo cada una de las &reas que conforma la empresa,

Para un sistema de informacifn se necesita una entrada consg
tituida de diversos datos (documentos fuente) que sirvan de base
para la alimentacién del computador y que mediante un programa -
se obtenga informacifn gue cubra las necesidades y requerimien--~
tos de los usuarios, de &sta manera resulta obvia la intima rela
cifn que Sistemas y Procedimientos tiene para determinar entra--
das y procedimientos junto éon Informitica y obtener las salidas
gue satisfagan las necesidades, oportunidad, cantidad y calidad-
de la informacién.

2,- AUDITORIA - SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

La auditoria se encarga b&sicamente de realizaxr una evalua-
cifn de les sistemas existentes en la compaiifa, sefialando al mis-
mo tiempo los errores o deficiencias que pueden tener estos sis-~
temas (auditoria administrativa). La auditoria financiera inter
na o externa se preocupa primordialmente de salvaguardar los in-
tereses financieros de la empresa y evitar fraudes y engafos, es
to requiere de una revisién completa de trabajos de oficina, y -
determinar si se siguen los procedimientos establecidos, si és--
tos cumplen con un control interno suficiente que permita reali-
zar el trabajo de una manera eficiente y segura.

En ambos casos la labor del departamento de Auditorfa y Sis
temas y Procedimientos son complementarias, ya que los auditores
detectan fallas o errorcs de los Sistemas y Procedimientos conta
bles y administrativos que se llevan a cabo en la compania, y --
son reportados al departamento de Sistemas y Procedimientos - -



quien reorganiza y corrige dichas fallas, asimismo el trabajo -
T gque desérrolla el departamento de Sistemas y Procedimientos sir-
ve en muchas ocasiones como base para los andlisis que llievan a-
cabo los auditores, de ahi la comunicacién y las buenas relacio-
nes que ambos departamentos deben fomentar.

El departamento de Sistemas y Procedimientos tamhi&n tiene-
relacibn con otros departamentos que conforman la companfa, ror-
ejemplo: Finanzas para autorizacién y disponibilidad de efecti-
vo para inversiones de un proyecto determinado, con Contraloria-
para la aplicacibn contable de una mueva operacibn deﬁtro de la-
empresa etc.

Cabe hacer la aclaracién, gue para un proyecto de una Grea-
"X" (Area usuaria), es casi seguro que tengan gue interwvenir - -
otras &reas que directa o indirectamente se ven afectadas con el
proyecto, de ahi que el departamento de Sistemas y Procedimien--
tos tenga una mayor interrelacién entre varios departamentos y -
sirva de moderador en muchos casos.

‘A continuacifn mencionaré& las caracteristicas principales -
del departamento de Sistemas y Procedimientos.

I1I.@& CARACTERISTICAS
1.~ AUTORIDAD

Es recomendable que el departamento de Sistemas y Procedi--
mientos tenga una autoridad de tipo staff, es decir que éste de-
partamento realice los estudios necesarios y emita un juicio so-
bre ellos:; y los haga llegar a los demds departamentos através -
del director general o Area indicada. Hago la aclaracién de gue
el juicio que se emite es de cardcter de recomendaciin.
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Los estudios que realice este departamento deben convencer-
a la méxima autoridad y a los departamentos usuarios para que =--
pueda llegar a tener Exito el procedimiento que se desee implan-
tar; por supuesto, si se trata de modificaciones de algln siste-
ma ya existente, &sta modificacifn tendri que aportar mayores --
beneficios para que pueda ser aceptada.

2.- VIZUALIZACION EXTERNA DE LOS PROBLEMAS

otra de las caracteristicas de este departamento es la de -
poder detectar problemas que dificilmente los integrantes de una
&rea especifica podrfan detectar, debido a la rutina misma del -~
trabajo, en &ste caso el departamento de Sistemas y Procedimien-
tos al no estar involucrado directamente puede observar externa-
mente los problemas como por ejemplo: cuellos de bdtella, dupli-
cacién de trabajo, pasos innecesarios etc.

3.~ INDEPENDENCIA

Como lo mencione en el punto III.5 (RELACION CON OTRAS -~ =
AREAS) el departamento de Sistemas y "rocedimientos tiene una in
. terrelacién con varios departamentos en un proyecto determinado,
y la actitud que debe seguir debe ser completamente imparcial, -
debe actuar con absoluta objetividad, pensando en el beneficio -
comin del procedimiento o sistema que se esté analizando, de es-
ta manera el departamento de Sistemas y Procedimientos seri acep
tado para formar parte en las sugerencias a los problemas que --

afecten a dos o m&s dreas.
4.- DIVERSIDAD PROFESIONAL
El departamento de Sistemas y Procedimientos debe contar =--

con profesionistas cuyos conocimientos en distintas §reas les --
permitan utilizar técnicas especializadas para la resolucifn de-
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los diferentes tipos de problemas a los gue se enfrenta la com--
paiia.

III.7 PERSONAL NECESARIO

No es posible definir una estructura ideal o estandar para-
todos los tipos de empresa, esta estructura variard dependiendo-
de varios factores como: '

a) ™Magnitud de la empresa

b) Complejidad de las funciones realizadas.

c) Apoyo que la direccién brinda hacia este departamen
to". (4)

Seglin Kramis Joublanc los puestos que se regquieren en un de
partamento de Sistemas y Procedimientos son:

- "Jefe del Departamento.- para administrar el traba
jo de la unidad.

- Jefe de Proyectos.- solo recomendable en caso de-
tener varios proyectos complicados y cada uno con-
varios analistas que coordinar.

- Analista de Sistemas y Procedimientos.- encargado
de obtener la informacién sobre los procedimientos
en estudio, analizarla, desarrollar soluciones pa-
ra leos problemas encontrados, implantar las solu--
ciones aprobadas y vigilar su adecuado cumplimien-
to.

- Secretaria.- que mecanografie las propuestas, tra
mite la correspondencia interna del departamento -
¥ mantenga al dia el archivo del departamento.
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-~ Dibujante.~ que d€ adecuada presentacin a los -
diagramas y formatos elaborados por la unidad". -~

(4)

Es muy conveniente que ademfs de contar con los puestos an-
teriores, el departamento de Sistemas y Procedimientos cuente --
con personal con conocimientos de informdtica, e inclusive en al
. gunos casos es recomendable que se forme una sola irea que con--
junte a los departamentos de Informitica y Sistemas y Procedi- -
mientos, ya que como lo mencioné anfériormente &stos departamen-
tos tienen una intima relaci6n, si ademds el departamento cuenta
con perscnal especialista en Ingenierfa Industrial se lograria -
una aportacifn mayor a los estudios que se realizan.

En algunas otras organizaciones se cuentan con puestos cuya
denominacién es la siguiente:

- Gerente de Sistemas y Procedimientos:

Se encarga de administrar y controlar cargas de --
trabajo, planeaci6n y programacién de los trabajos. - ‘ !

- Subgerente de Sistemas y Procedimientos:

Se encarga de dirigir y revisar los trabajos enco-
mendados a sus analistas.

- Analista Senior de Sistemas y Procedimientos:
Orientar, revisar propuestas de analistas junior,-

mejorar alternativas y seguimiento del trabajo de-

los analistas a detalie.
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- Apalistas Junior de Sistemas y Procedimientos:

Encargados de recopilaﬁ la informacién, analizar -
-dicha informacifn, preparar propuestas, realizar -
borradores de manuales y en algunos casos implanta
cién de los mismos.

- Secretaria:
Mecanografiado, correspondencia y archivo.
- Dibujante:

Elaboracién de formatos, presentaciones y diagra--
mas gue depn buwena imSgen del departamento,

III1.8 CARACTERISTICAS DEL ANALISTA DE SISTEMAS Y PROCEDIMIEN--
T08

La labor de un analista dentro del departamento, es de suma
importancia, es por ello que la persona que asuma dicha labor de
be reunir varias cualidades que le permitan realizar su trabajo-
en forma eficiente.

El analista de Sistemas y Procedimientos debe tener un espf
ritu integrador, debe buscar las respuestas del qu€, cufindo, por
qué, dbnde, y quifn; ser una persona capiz de analizar informa-
cibn y su correlacifn, capacidad para escudrifiar los hechos, ir-
m&s allid de lo inmediato, tener poder creativo para presentar -
algo nuevo, objetividad en el desarrollo de su trabajo, habili--
dad para tratar con personas de todos los niveles.

Kramis Joublanc nos dice que las principales caracteristi-
cas que en general debe tener un analista de Sistemas y Procedi-
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mientos son:

1) "Capacidad Analitica

2) Imaginacién

3) Perseverancia

4) Mente Abierta

5) Humildad

6) Preparacién Tebrica Préctica

7}  Objetividad .

8) .racilidad de expresifn Verbal y Escrita" (4)

1) (Capacidad Analitica.

Una de las cualidades que debe tener el analista de Siste--
mas y Procedimientos es el poder analizar objetivamente los pro-
cedimientos, distinguir los problemas y sus causas, y considerar
todos los factores que se relacionan entye sf.

2) ImaginaciSn.

El analista debe esforzarse por crear Sistemas y/o Procedi-
mientos gue den solucifn a los problemas existentes, sin provo--
car que las soluciones ocasionen otros problemas de diversa indo
le.

3} Perseverancia

El trabajo del analista en muchas ocasiones se enfrenta a -
pequeiias o grandes dificultades; no todo lo gue sugiere el ana--
lista en muchos casos es prictico y entofpece la operacifn del -
usuario, afin cuando la idea del analista sea buena. De ahi gue~
el analista deba ser perseverante en su trabajo y no desanimarse
por las dificultades gue se le presenten.
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- 4)  Mente Abierta

El analista debe tener la capacidad para aceptar opiniones-
¥y no obstinarse en sus ideas.

5) Humildad

El crédito que por un trabajo elaborado deba otorgarse a --
otras personas deberd ser aceptado y reconocido por el analista,
ya que con ello demuestra su &tica profesional.

6) Preparacibn Tebricoc - Pr&ctica

El analista debe contar con conocimientos en 8reas come la-
administracibn, contabilidad, finanzas, recursos humanos, etc.,-
asi como también la experiencia que con el transcurso del tiempo
vaya adquiriendo.

7) Objetividad

El analista debe realizar su trabajo con objetividad, no de
jéndose influenciar por la simpatia o antipatia que tenga de las

personas con quien trata.
8) Facilidad de Expresib6n Verbal y Escrita

Es de suma importancia que el analista tenga facilidad para
expresar tanto oralmente, como en forma escrita sus ideas, a fin
de que &stas sean entendidas por las personas a quien se dirige,

Por la trascendencia que tiene el trabajo que desarrolla el
analista de Sistemas v Procedimientos dentro de una empresa, - -
(como se podré observar en los capitulos siguientes) es importan
te que el analista cuente con las caracteristicas anteriormente-
descritas ya que con ello desarrollard su trabajo en forma més -

sencilla y eficiente,
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ITI.S UTILIZACION DE CONSULTORES EXTERNOS

A 1o largo de este capitulo me he referido. al departamento-
de Sistemas v Procedim;entos como un departamento que forma par-
te de la compania, he mencionado las diferentes formas en que és
te se puede ubicar‘dentro de la misma, sus funciones, caracterig
ticas, etc., sin embargo existen ciertas circunstancias en donde
algunas instituciones utilizan los servicios de consuitores ex=--

ternos en ésta &rea.
Las circunstancias a las que me refiero son las siguientes:

1. "Cuando se carece de este departamento dentro de -
la empresa. : '

2. cCuando existiendo dicho departamento, se presenta-
una demanda extraordinaria de trabajo gque no se --
puede satisfacer con los medios disponibles y no -
se desea incrementar los recursos, por considerar-
que la demanda es de tipo estacional.

3. cCuando la institucibn se enfrente a nuevos y com--
plejos problemas gue no pueden ser resueltos con -
los recursos actuales del departamento de Sistemas
y Procedimientos. ’

4. En presencia de una situacién, en la cual dos o -
mis &reas de la empresa est&n en conflicto, la in-
tervencidn de un consultor externo puede ayudar a-
dar solucidn satisfactoria para todos.

5. Aante un cambio total en las condiciones de la em--
presa, es recomendable la participacién del consul
tor externo. Los que esté@n dentro de la rutina de
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la erpresa, no pueden facilmente dar enfogues - =~
practicos a problemas que no han experimentado". -
(4)

Para tomar 1a decisifn de contratar una consultorfa externa
deben de tomarse en cuenta diverses factores, los cuales deben -
ser estudiados y cuantificados para tomar la mejor decisifn y =--
que cumplan con los objetivos de la empresa.

Uno de los factores a considerar es el costo. Los costos -
de consultoria externa repreéenta un considerable desembolso, ya
que, normalmente &stos consultores cuenta con especialistas en =~
distintas &reas, dando como resultado la.mayoria de las veces =-
una solucién mis adecuada en su conjunto, por esta raz6n la em--
presa deberd comparar por un lado el costo de la consultoria con
tra los beneficios que se van a lograr; y por otro, los costos -~
utilizando los recursos internos de la empresa y los resultados-
que en esas condiciones se podrfan conseguir; el tiempo de res-~
puesta contratando a consultores y el tiempo que nuestro perso~-
nal requeriria, etc., es decir hay que valuar todas las varia- -
bles que afecte al proyecto en cuestidn,
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CAPITULO IV
LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Como se pudo observar en el capftulo anterior, la funcibn-
bdsica del departamento de Sistemas y Procedimientos es la ela-
boracién de manuales; considero pertinente que antes de mencio-
nar como se realizan éstos manuales objetoc de mi siguiente capf
tulo, es necesario conocer qué son los manuales, cuales son sus
objetivos, cémo se clasifican, sus ventajas, desventajas, etc.,
es por ello que el presente capitulo lo he dedicado al conoci--
miento de los manuales, y dentro de ellos principalmente los ~-
administrativos.

Actualmente la necesidad de contar con manuales administra
tivos se ha vuelto imperativa, no s6lo por mandato legal, como-
es el caso del Sector Plblico, segln las disposiciones introdu-
cidas por las reformas a 1los artIculos 26 y 28 de la Ley de Sg
cretarfias y Departamento de Estado, sino Fambién por el crecien
te volumen de las operaciones, el incremento del personal, la -
adopcibn de técnicas modernas y la complejidad misma de las es-
tructuras administrativas de cualguier empresa. La utilizacién
de instrumentos administrativos que faciliten el cumplimiento -
ﬂe funciones, la participacifin adecuada del elemento humanec, y-
el logro eficiente de los objetivos es de suma importancia para
cualguier institucién, de ahi el interes por ;os manuales admi~
nistrativos.

IV.1 CONCEPTO

Existen varias definiciones de 10 que se considera como ma
nuales administrativos, entre ellas tenemos las siguientes:
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El comité técnico consultivo de unidades de Organizacibn y
Métodos del Sector PGblico Federal y la Direccifn General de Es
tudios Administrativos de la Secretarfa de la Presidencia, con-
sideran que los manuales administrativos son: "Documentos que -
sirven como medio de comunicacifn y coordinacifn; permiten re--
gistrar y transmitir, en forma ordenada y sistem&tica, informa-
cifn sobre los antecedentes, atribuciones, organizacifn, objeti
vos, politicas y/o procedimientos de un organismo administrati-
vo, asf como las instrucciones o acuerdos que se consideren ne-
cesarios para el mejor desempefio de las lahores". (1)

Otra definici6n general scobre los manﬁales es la que pro--
porciona Victor L&zzaro en donde nos dice: "En esencia, los ma-
nuales representan un medio de comunicar las decisiones de la -
administracifn, concernientes a organizacibn, polfticas y proce
dimientos”". (4)

En resumen podrfia decir que los manuales administrativos -
son documentos que contienen informacidn expresada de una mane-
ra clara, sencilla, ordenada y sistem&tica sobre antecedentes,-
objetivos, polfticas y/o procedimientos de una institucidn y/o-
unidad administrativa, con el ©objeto de dar a conocer y mejo-
rar el desempeiioc de las funciones gque realiza el personal, asi
como los fines gue persigue‘cualquier empresa.

Una vez definido lo que son los manuales administrativos -
procederé a enunciar culles son sus objetivos, su clasificacibn
y descripcibn de cada uno de ellos.

IV.2 OBJETIVOS
Los objetivos que cada uno de los manuales administrativos

persiga, varfan seqin el &rea de aplicacibn, el grado de deta--
lle, y el tipo de manual a que se refiera, sin embargo la Se- -



cretarfa de la I'residencia determina gue los manuales adminis--
trativos deben de cumplir entre otros, los siguientes objetivos
generales:

1) "Precisar las funciones encomendadas a cada unidad
administrativa, para deslindar responsabilidades,
evitar duplicaciones y detectar cmisiones.

2) Coadyuvar a la ejecucidn correcta de las labores-
encomendadas al personal y propiciar la uniformi-

dad en el trabajo.

3) Permitir el ahorro de tiempo y esfuerzos en la --
ejecucidn del trabajo, evitando la repeticibn de-
instrucciones y directrices.

4) Proporcionar informacibn b&sica para la planea- -
cidn e implantacifn de medidas de reforma admi--
nistrativa. '

§) Facilitar el reclutamiento y la seleccién de per-
sonal.

6) Servir de medio de integracidn y orientacibén al -~
personal de nuevo ingreso, facilitando su incorpo
racidén a las distintas unidades.

7) Propiciar el mejor aprovechamiento de los recur--
gos humanos y materiales.

B) Facilitar la comprensitn de los objetivos, polfiti
.- ecas, estructuras y funciones de la dependencia".-
(1)
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Como se puede observar, todos :los objetivos de los manua--
les administrativos van encaminados a proporciocnar mayor conoci
niento, seguridad, rapidéz y eficiencia de los trabajos que se-
ejecuten en una entidad determinada.

IV.3 CLASIFICACION

No existe una clasificacidn definida de los nasvales adai-
nistrativos, sin embargo diferentes fuentes coinciden en muchos=
casos, la clasificacifn se realiza atendiendo a diferentes cri-
terios como el drea de aplicacidn, contenido, detalle, etc.

El reglamento interior y el manual de organizacibn, instru
mentos b&sicos de la reforma administrativa de la Secretaria de
la Presidencia clasifica a los manuales de la siguiente manera:

a) Macroadministrativos
l.- POR SU AREA DE APLICACI(N
b) Microadministrativos

c) De Organizacién
2.~ POR SU CONTENIDO d) De Procedimientos
e) De Contenido MGltiple

(2)
a) Macroadministratives.
Se refiere a manuales que involucran a dos=-
o mis entidades.

b) Microcadministrativos.
Se refieren a manuales que comprenden a una
sola entidad, ya sea en forma global o par-

cial.



c)

d)

e)

De Organizacifn.

En este tipo de manuales se describen al de-
talle: funcicnes, organigramas, descripeidne~
de puestos, responsabilidades, etc.

De Procedimientos.

En cstos manuales se describen los pasos que
deben sequirse para la realizacibn de wna --
operacidn o un conjunto de ellas.

De Contenido MGltiple,

Manuales que contienen informacidn de dos o~
mds de los manuales descritos anteriormente.
En la préctica es recomendable este tipo de-
manuales por lo siguiente:

- Porque la informacifn sea muy breve, por -
lo cual resulte mi&s econdmico concentrar -
todos los datos en un solo manual,

- Que se considere mds ficil el manejo y pre
sentacifn de la informacidn en un sclo ma-
nual,

- Que la metodologia de elaboracidndel manual
implique la presentacidn de la informacién-
en forma unitaria; por ejemplo, gue se pre-
senten las polfticas junto con los procedi-
mientos ¢ junto con los objetivos; o bien,—
las unidades administrativas con sus polfei
cas y los procedimientos que les son inhe-~—
rentes.
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Otra forma qgue se utiliza para clasificar a los manuales -
administrativos es la siguiente:

a) General
1.- POR SU AREA DE APLICACION b) Particular
c¢) Individual

d) De Polfticas

e}  De Organizacibn

£} De Procedimientos

g) De Contenido MGltiple

"2.- POR SU CONTENIDO

.a). General

Cuando abarca a toda una empresa o institucibn,

b) Particular.

Cuando se describe la organizacidn y procedimien--
tos de un departamento o unidad en particular.

¢) Individual.

Cuando se describen las actividades de una persona
o puesto en especial.

d) De politicas.

Aquellos gue senalan las normas gque rigen a la em-
presa o a una area determinada.

e) De Organizacifn.

Son aquellos gue contienen informacidn sobre es~ -
tructuras, jerarquias, grados de autoridad v res-—-
ponsalidad, objetivos y funciones.
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£f) De Procedimientos.

Contiene la descripcidn de operacicnes, diagra- -
mas, formas, instructivos de llenadoc de formas,-
objetivos del procedimiento, etc,

g) De Contenido Miltiple,

Comprende dos o m&s manuales de los ya menciona--
dos., .
Como puede observarse ambas clasificaciones coinciden en -

;a forma de dividir los diferentes tipos de manuales, probable-
mente varien un poco en el nombre que se les asigna, sin embar-
go considero necesario hacer la aclaraciém de que en la pricti
ca la clasificacibn de manuales se realiza enfocfindose al obje-
tivo que el manual persiga.

Dependiendo del tipo de manual variar& su contenido. A --
continuacién mencionaré el contenido de un manual de organiza--
cibn y unco de procedimientos, tanto de una empresa privada como
de una pfiblica; el hecho de que me refiera finicamente a estos -
dos tipos de manuales es porque son los que se utilizan mis en-
la préctica.

IV.4 CONTENIDO DE UN MANUAL DE ORGANIZACION
_SECTOR PUBLICO

1.- "Identificacibn

2,- Indice o Contenido

3.~ Prb6logo y/o Introduccibn
4.~ Directorio

5.~ . Antecedentes Histbricos

6.- Legislacién o Base Legal
7.- Atribuciones



Estructura Orgdnica
Funciones

Organograma

Descripcién de Puestos”"., (1)

Identificacibn:
Debe contener entre otros datos los siquientes:

- Nombre con el gque se conoce oficialmente
la unidad u organismo a que se refiere -
el manual.

~ Tftulo y tipo de manual.

- Niveles jerirquicos que comprende.

‘- ILugar y fecha de elaboracifn.

- NGmexo de ejemplares emitidos,.

Indice o Contenido:

Es conveniente que el manual cuente con un fndi~.
ce que permita la rdpida localizacién de la in--
formacidn que &ste contiene.

Prélogo y/o Intrbducciﬁn:

En este punto se incluye informacifn sobre los -
propbsitos basicos del manual, su alcance y apli
cacién, forma de uso, actualizacifn revisidbn y -
autorizaciones.

Directorio:

contempla la relacibn de funcionarios y sus car-
gos, gue tienen relacidn con el manual.
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Antecedentes Histbricos:

Contiene los antecedentes legales e histbricos-
de la creacifn y/o modificacién de la entidad -
en cuestibn.

Legislacibn o base Legal:

Contiene las atribuciones de caricter legal de-
la entidad o unidades administrativas implfci--
tas en el manual.

Atribuciones:

Aquf ge transcribe textualmente y en forma com-
pleta las facultades conferidas a la entidad de
acuerdo a las disposiciones jurfdicas que dan -
base legal a sus actividades.

Estructura Orgénica:

Comprende la relacibn de los principales cargos
que integran la unidad administrativa inherente
al manual.

Funciones:

Se describen las actividades de cada uno de los
cargos que componen el organigrama, es recomen-
dable gque &sta descripcibn se inicie con un ver
bo en infinitivo, ya gue se describe el cargo -
no a la persona que lo ocupa,

Organograma:

Es la representacidn grifica de la estructura -
orgdnica con sus respectivas relaciones, nive--
les jerdrquicos, lineas de autoridad, etc.
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il.- Descripcibén de Puestos:

Incluye la identificacién (nombre y ubicacién),
definici®n, funciones principales, autoridad y
relaciones de los puestos gue intervienen en -
el manual; descritas de una manera mi3s especi-
fica.

Por lo general el contenido de los manuales del sector pd-
blico siguen la estructura mencionada anteriormehte debido al-
gran nCmero de dependencias que elaboran este tipo de manuales-
y las diferentes &reas usuarias, esto se realiza con el fin de-
que los manuales elaborados contengan una estructura uniforme -
para todos los sectores y dependencias pliblicas, ademis de cum-
plir con la gufa técnica que emiti6 la Secretarfa de la Presi--
dencia.

SECTOR PRIVADO
En el caso del sector privado cada compaiifa establece el -
contenido de sus manuales, sin embargo los puntos b&sicos que -

pueden contener los manuales de organizacifn son los siguientes:

1.~ ‘“"Antecedentes

2,- Objetivos
3.~ Politicas
4,- Funciones
5.,- Organigrama

6.~ Descripcitn de Puestos" (3)

1.~ Antecedentes:

Incluye informacidn sobre la creacidn y desarro
llo de la compaiifa. Por lo general en la préc-
tica este tipo de informacibén se plasma en ma--
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nuales usados en el &rea de recursos humanos, -
para introducir e informar sobre aspectos gene-
rales de la compaiifa a empleados de nuevo ingre
SO.

Objetivoé:

Se incluyen los objetivos generales de la emprg
sa, sin embargo en algunas compahias tambié&n se
incluyen los objetivos que se pretenden lograr-
con la emisién del manual.

Politicas:

Se enuncian las polfticas o reglas generales de
la empresa; y también en este caso suele in- -
cluirse politicas especfficas aplicables al ma-
nual.

Funciones:

Se describen las actividades que se realizan-en
una compaififa o en parte de ella en forma gene--
ral y en conjunto,

Organigramas:

Consiste en la representacidn grdfica de los =--
puestos que forman la empresa o irea determina-
da.

Descripciftn de Puestos:

Se describen las actividades de cada uno de los
puestos que conforman la empresa o Area determi
nada, de una manera especffica.
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Ademds de los puntos expuestos, algunas empresas incluyven-
dentro de sus manuales de organizacién lo siguiente:

- Alcance del manual

~ Firmas de autorizacidn de los directivos involu--
crados

- Responsables de la elaboracifn del manual

~ Fechas de modificaciones y revisifn

Como se puede detectar, no existe gran diferencia en el --
contenido de un manual de organizacibn del sector piblico y uno
. del sector privado, sin embargo hago hincapié en que el conteni
do de los manuales variari de acuerdo con las necesidades y ob-
jetivos del organismc que lo elabora.

Iv.5 CONTENIDO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Asi como en los manuales de Organizacién no existe una opi
nién uninime sobre el contenido de &stos, en los manuales de --
procedimientos sucede lo mismo, sin embargo en la mayorfa de --
los casos dichos manuales suelen contener la descripcibn de las
operaciones que deben seguirse, informacibnm y ejemplos de los -
formularios, autorizaciones, documentos necesarios, migquinas o-
equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato gue pueda au
xiliar en el correcte desarrollo de las actividades descritas,

Como en el caso de los manuales de organizacibn mencilonaré
el contenido de un manual de procedimientos del sector ptblico,
asi como del sector privado.

Las partes basicas del contenido de un manual de procedi--
micntos segn lo establece la Secretarfa de la Presidencia son:
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SECTOR PUBLICO

' 1,~ "Identificacién
2.~ Indice o Contenido
3.-  Prblogo y/o Introduccién
4.- Objetivos de los Procedimientos
5.~ Areas de Aplicacién
6.- Doliticas de normas de Operacién
7.~ Descripcibén de las ablicaciones
B.- Formularios o imprescs
9.- Dbiagramas de Flujo" (1)

Los tres primeros puntos no los describo, ya que contienen
- los mismos datos que un manual de organizacién.

4.- Objetivos de los Procedimientos:

Bn este punto se incluye cudles son los objeti-
vos gque se pretenden alcanzar con los procedi--
mientos que incluye el manual.

5.~ Area de -Aplicacidn:

Contiene una relacidn de las unidades adminis--
trativas gue intervienen en los procedimientos,
asi come sus alcances, limitaciones y responsa-
bilidades, es recomendable que &sta relacibn --
_sea presentada segfin el orden en gue intervie--
nen las unidades.

6.~ Politicas de Normas de Operacidn:

Es necesario establecer explicitamente las polf
ticas que han de regir para el cumplimiento co-
rrecto de los procedimientos, ademfs de gque ser
viran como medio de control del mismo.



Z 68 -

7.- Descripcidn de lasg Operaciones:

Comprende la descripcién detallada y secuencial
de cada una de las operaciones que intervienen-
en un procedimiento; es necesario explicar el que- -
quién, cuando, ctmo y en dénde se deben realizar-
las actividades, adem3s es conveniente delimi--
tar la unidad administrativa, 4rea y puesto en-
cargada de la ejecucidn del mismo.

8.~ Formularios o Impresos:

Dentro del manual deben incluirse los formatos-
que se utilizan en los procedimientos, indican-
do su forma de llenado y st uso.

9.~ Diagramas de Flujo:

Para facilitar la comprensidn de los procedi- -
mientos, es recomendable la inclusién de diagra
mas de flujo (representacibtn gréfica de una ope
racibn a través de simbolos). Esta representa-
cibn deberd realizarse con sfmbolos universal--
mente reconocidos para lograr un entendimiento-
homogéneo, Sobre este aspecto ahondaré mis en-
el siguiente capitulo.

SECTOR PRIVADO

En el caso del sector privado, no se ha determinado un es-
tandar sobre el contenido de los manuvales de procedimientos, -=-
sin embargo considero que b&sicamente deberdn contener:

1.- Carétula
2.~ Autorizaciones
3.~ Responsables de la elaboracidn



4.-

6.~
7=
8.-

10.-
11,-
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Indice

Objetivos de los Procedimientos
Polfticas de Procedimientos
Areas Involucradas

Descripcifn de las actividades
Diagrama de flujo

Formatos

Instructivos de llenado.

Cardtula:

Contiene bisicamente:

a) Fecha de emisién

b) Lugar de emisifén

c) Fecha de vigencia

d) Nombre del Procedimiento
e) Clave del Manual

Autorizaciones:

Se presentan las firmas y nombres de los directi
vos que avalan los procedimientos descritos en -
el manual.

Responsables de la elaboracibn:

Se enlistan los nombres y puestos de los respon-
sables de la elaboraciém del manual.

Indice:

Es el contenido de los puntos qgue conforman el -
manual.
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Objetivos de los procedimientos:

Se enuncian los objetivos que se pretenden al--
canzar con los procedimientos gque dieron origen
a las operaciocnes que se realizan.

Politicas de Procedimientos:

Se deberfn incluir todas las polfticas que regi
rén los procedimientos descritos; en algunas --
compaiifas suclen clasificar las polfticas por -~
su contenido, &reas a las que son aplicables.o-
tema.

Areas involucradas:

Contiene la relacibn de todas las &reas qué in-
tervienen en el procedimiento; en este caso se-
pueden enunciar departamentos, &reas, sucursa--
les, etc.

Descripcibn de Actividades:

Normalmente es la parte mé&s voluminosa del ma-=-
nual, porque en &sta parte se describen detalla
damente las actividades que realiza cada uno de
los puestos que'intervienen en el procedimiento,
es recomendable que se identifique claramente -
el &rea o departamento al que corresponde el --
puesto, ya que en muchas compafifas existen pues
tos con el mismo nombre perc que pertenecen a -
dreas diferentes, ademfs de que ayuda a la loca
lizacién de.funciocnes por Areas,

Diagramas de Flujos:

Es de gran utilidad incluir en los manuales de~
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procedimiento diagramas de flujo que muestren -
grificamente la descripcidn de las actividades-
en forma secuencial, ya que de &sta manera se -
facilita la comprensidn de las actividades, ade
mds proporciona una visién general de los proce
dimientos y el flujo de los documentos que in--
tervienen en &1,

10.~ Formatos:

Para una mayor familiarizacién de los usuarios-
con los documentos que han de utilizar en los -
procedimientos, es conveniente que se integren-
en el manual los formatos que intervienen en &1,

11.- Instructivos de Llenado:

En relacién con el punto anterior es necesario-
que se indique claramente los datos que deben -
sex llenados por los usuarios con el fin de evi
tar malas interpretaciones o en su caso se les-
dé un uso distinto a los formatos. Este punto-
es de suma importancia sobre todo para aquellos
documentos fuente que habrén de pasar por proce
sos de captura a fin de tener resultados a tra-
vés del computador.

En el caso de formatos nuevos el instructive de
llenado es de gran ayuda para el usuario.

Como se puede observar en el contenido de los manuales de-~
procedimientos del sector pfiblico y del sector privado, no exis
te gran diferencia. Bésicamente las diferencias entre ambos --
sectores estriban en que en el sector pGblico por st magnitud -
se utilizan mayor nlmero de autorizaciones, e inc¢luyen mandatos
de tipo legal que scoporten la emisidn de un manual, apcyados --
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por disposiciocnes gque rigen el contenido que éste deberd tener,
no siendo asf en el casc del sector privado, en donde cada com-
pafifa presenta el contenido de sus manuales seglin sus necesida-
des.

IV.6 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA UTILIZACION DE MANUALES ADMI
NISTRATIVOS.

La utilizacidn de manuales administrativos tiene como ven-
tajas entre otras las siguientes:

1) Proporcionan un mejor entendimiento sobre objetl
vos, polfticas, responsabilidades y formas de --
ejecucibn del trabajo en una empresa determinada.

2) Permiten la uniformidad en el desarrollo de las-
actividades de la empresa.

3) 8Sirven como instrumentos que facilitan el adies-
tramiento del nuevo personal que ingresa a la --
compania.

4) son de gran utilidad para el desarrollo del tra-
N bajo de auditorfa ehtre otras cosas por lo rela-
tivo a la revisién y verificacién del control in
terno de la compania.

5) Pacilita la supervisidn de las actividades, evi-
tando la repeticifn de instrucciones necesarias-
para que el perscnal realice su trabajo.

Dentro de las desventajas que pueden sucitarse con la uti-
lizacidn de manuales administrativos tenemos:
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1) En ocasiones, el costo de la elaboracién de estos
manuales puede llegar a ser mayor que los benefi-
cios que aporta.

2) Pueden llegar a limitar la iniciativa de los tra-
bajadores, ya que al indic8rseles exactamente lo-
que deben hacer no desarrollan su creatividad.

Con lo anterior se deduce que son mayores los beneficios -
que aportan los manuales administrativos gue sus desventajas, -
sin embargo, cabe hacer la aclaraci6n de que los beneficios o -
desventajas que ocasiocnen los manuales, dependerd&n del interés-
que los directivos y el personal usuario le dén, de las actuali
zaciones que &stos tengan y de la verdadera utilizacifn como --
gufa para la realizacién de las actividades del personal involu
crado.
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CAPITULO V

CONSIDERACIONES PARA LA ELABORACION DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

El presente capftulo estd destinado a proporcionar informa-
cifn sobre los pasos que deben seguirse para la elaboracifr de -
un manual de procedimientos; cabe hacer la aclaracifn de gue mu-
chos de los puntos que expongo, son utilizados también para la -
elaboracifn de cualquier otro tipo de manual, pero el enfoque vy
contenido varfa entre ellos, como se menciond en el capftulo an-
terior. '

La metodologia que se expone, no siempre es utilizada en to
das las compafifas, ya que cada una tendrf la que mejor se apeque
a sus necesidades, sin embargo creo necesario proporcionar algu-
nas consideraciones importantes para la elaboracibn de un manual;
se piensa que es un trabajo sencillo y que requiere de poco tiem
po, que la dnica funcin es saber gue se va hacer y escribirlo -
para darlo a conocer, consideran a los analistas de Sistemas y -
Procedimientos escribanos; esta imagen de un departamento de Sis
temas vy Procedimientos dentro de una compania debe cuidarse al -
m&ximo, por lo tanto el departamento debe dar a conocer el traba
jo que implica la manualizacifn de alguna operacifn o sistema y-
presentar un trabajo profesional que satisfaga las necesidades -
de los usuarios y de la compafifa, '

PROCESO DE ELABORACION
Para llegar a la elaboracifn de un manual, como en muchas -

otras cosas, se requiere de diferentes pasos gque nos llevan a la

consecucifn de nuestros objetivos, estos pasos son:
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¥.1 SOLICITUD DE PROYECTO

+ Cuando el departamento de Sistemas y Procedimientos es de ~
reciente creacién, casi no recibe sclicitudes, ya sea por desco-
necimiento de las funciones de éste o por desconfianza; sin em--
bargo la realizacién de buenos trabajos y proporcionando buen --
servicio y resultados, las solicitudes llegan .y el departamento-
en cuestidn tiene gue seleccionar de entre todas, las mds urgen-
tes o con mayor prioridad..

Es muy recomendable que las solicitudes de proyecto sean por
escrito y se defina el probilema, de &sta manera, se asegura algu
na precisibén en la descripcifn de éste; adem&s, es una ayuda pa-
ra establecer el cursc del proyecto, fijar prioridades, detectar
la magnitud del proyecto etc., &sta peticifin por escrito no eli-
mina la conveniencia de discutir el estudio con la persona o per
sonas que lo soliciten, con el fin de ampliar la informacifn y -
detectar las &reas afectadas.

Cada compafifa utiliza el formato de solicitud de proyecto -
seglin las necesidades de la misma; la figura 6 reproduce un for
mato al respecto.
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COMUNTARIOS Y AFKOBACION DEL CONTRALUR

FIGURA WNo. &

Cabe hacer la aclaracifn de que no siempre el departamento-
de Sistemas y Procedimientos trabaia mediante solicitudes de pro
yectos, sino gue en muchos casos 1los proyectos llegan a éste a -
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través del Director General o mediante la detecci®n de problemas
en alguna 4rea por el mismo departamento, para lo cual ser4 nece
sario negociar el estudio con las personas involucradas y con el
director que corresponda.

Cuando se solicita un proyecto es de suma importancia que -
quede claro cudl es el cobjetivo del proyecto, cudl o cudles son-
los problemas y requerimientos del usuario, ademis de informa- -
cifn general scbre los antecedentes, estudios realizados con an-
terioridad, etc.; &sto con el fin de que el departamento de Sis-
temas y Procedimientos realice una planeacifn del estudio, y en-
su caso una redefinicifn del problema y ajuste del estudio a tra
v8z de un examen preliminar, gue ayudari a determinar cudntos --
analistas ¥ qu& analistas necesitamos para la realizacibn del --
trabajo, asf como la asignacidn de tiempo.

v.2 PLANEACION DEL ESTUDIO

La planeacién es una funcifn fundamental para el desarrollo

de cualquier proyecto, "Es la seleccifn y relacidn de hechos, =--
asf como la formulacitn y uso de suposiciones con respecto al fu-
turo, en la visualizacibn y formulacifin de las actividades pro--
puestas que se crean necesarias para alcanzar los resultados de-
seados", (2)
} Cuando se asigna el desarrolilo de un profecto es de suma im
bortancia la planeacifh del mismo yva que &sta nos dara la pauta
a Seguir y nos proporcionari las bases para elaborar un programa
de trabajo donde se indiquen las actividades a realizar, las in-
vestigaciones necesarias etc.,, asf como el tiempo que se estime-
necesario para cada actividad; existen diferentes formatos para-
la realizacisn del programa del trahajo, la figura 7 muestra uno
de ellos. )
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De esta manera el analista responsable del estudie procede-
ré a rezlizar un peguefio bosquejo con los datos proporcionados -
en la sclicitus, un punto de gran importancia es el obtener to--
105 los antecedantes necesarios para el estudio, estos pueden ==

T

~ Manuales y estudios anterilores.

- Cualiro de organizacidn‘.

- Bibligraffa sobre el tema,

- Formas de manejo en otras empresas similares.
- Pl&ticas con otros analistas scbre el tema.
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Toda esta informacifn ser§ muy valiosa antes de dar princi-
pio a la investigacibn misma, ademds de que nos proporciona una=-
visién mis amplia del estudio en cuestidn y permite cbrar con ma
yor habilidad al momento de realizar las entrevistas.

v.3 ESTUDIO PRELIMINAR

El estudio o anflisis preliminar es una etapa de mucha ime--
portancia e indispensable para el disefio de sistemas, ya gue por
este medio podemos definir con mayor realidad y precisién el --
problema detectado,

Existen varias situaciones gue indican la necesidad de ha--
cerlo, la revisiBn de estas situaciones proporcionard la pauta a
sequir, ya sea estableciendo proyectos o estudios especiales con
prioridad, afipnando el estado del problema o en su caso descar--
tando el estudio para la solucifn del praoblema. "El estudio pre
liminar estf en caminado a separar los factores del problema, ho
a descubrir soluciones. Es por lo tanto una acumulacifn ripida-
de datos en una forma amplia o general con fines de exploracién”. :
(1)

Es conveniente que en el estudio preliminar se detecten los
factores que incurren en el problema como pueden ser:

a) “Aspectos econfmicos.
b) Aspectos t&cnicos.
c) Aspectos humanos", (3)

a) Aspectos Econfmicos:
Por lo que se refiere a este aspecto es necesaric que el en

cargado del proyecto analice el Costo-Beneficio del mismo, para-
evitar realizar un trabajo demasiado costoso y poco redituable,=
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ademds de detectar si alguna operacién que se realiza es la cau-
sante del incremento de gastos de operacifn, como en el caso de-
que existieran operaciones repetitivas, gran desplazamiento de -
personas y materiales, formatos inservibles, gran desperdicic de
materiales por falta de control,etc.

b} Aspectos Té&cnicos: |

Generalmente el analista no cuenta con conocimientos profuﬂ
dos sobre algunos aspectos t&cnicos que se encuentran involucra-
dos en el marco de nuestro problema, de ahf que la labor del ana
lista en este aspecto consista en consultar con los especialise—=-.
tas, quienes pueden darle una ayuda valiosa para el estudio en --
cuestibn; proporcionindole un conocimiento m&s detallado de los-
factores que jintervienen en el problema o situacifn a resolver,

c) Aspectos Humanos:

No debe pasarse por alto la disposicifn del elemento humano
es necesario conocer el medio ambiente de trabajo, el grado de -~
resistencia del personal hacia el cambio, el interé&s gque los di-
rectivos y encargados de los departamentos afectados tengan para
la sclucifn de sus problemas, la disponibilidad gque tengan para-
ser partfcipes del estudio gque se realiza. Es por ello que el -~
ignalista debe tener una comunicacifn adecuada con los involucra-
ags antes de iniciar el estudio, durante el estudio y al final -
de'éste, para tener un conccimiento claro del personal involucra -
do en el mismo.

A este punto muchas veces no se le d4 la debida importancia
el analista propone lo que debe hacerse sin tomar en cuenta las=
opiniones y experiencia que el personal tiene scbre las funcio--
nes que realiza; el conocer, escuchar, analizar y valuar los co-
mentarios, y la retroalimentacidn que los usuarios hacen con res
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pecto al estudio, servird de base al analista para poder encami-
nar correctamente su estudio.

En resumen, se puede decir que el disefio preliminar del siste
ma, tomando en cuenta los aspectos anteriores, trata de contes—-
tar entre otras las siquientes preguntas:

¢Qué objeto tiene el sistema?, ¢Por qué es necesario?, cQué
se espera que se haga?,; ¢Quiénes son los usuarios?, ¢Cufles son-
sus necesidades?, ¢Cufles son los factores mds importantes que -
intervienen en el sistema?

] Deépués de haber realizado nuestro estudio preliminar esta-
remos en el punto exacto de poder dar una opinién sobre el mismo
es decir, si realmente es necesaria la'intervencibn del departa-
mento de Sistemas ¥y Procedimientos o si por el contrario los be-
neficios esperados no requieren la intervengi&n de dicho departa
mento, situacidn gue deberf ser comunicada a los.depaftamentos -
usuarios y sugerir el canal adecuado para la soluci&n de. sus pro
blemas,

v.d RECCPILACION DE DATOS

Para poder realizar un estudio de Sistemas y Procedimientos
es necesario y de suma importancia contar c¢on una buena informa-
cibén. "Del acopio de hechos relevantes, fidedignos y completos-
dependerd un resultado satisfactorio en la etapa de anflisis y -
diagnostico..."(4) y por consiguiente mejores ideas para la solu
cién dél problema © prablemas objeto de estudiao.

Para recabar la informacifn es necesario que todo lo que se
investigue quede por escrito, en forma clara, completa y ordena-
da; con-el fin de que cualquier persona interesada puxda consul-
tar y entender la informacifn recopilada.



Aunqgue no existe una regla general del cbmo debe plasmarse-
la informacifn que se recopila, crec necesario que se tome en =--
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cuenta entre otras cosas lo siguiente:

a)

b)

c)

d)

e)

£)

La informacién scobre un sistema- se obtiene principalmente —
por dos medios:

Que la informacifn se encuentre concentrada en car
petas, folders, archivos, etc.; con el fin de te--
ner un f&cil acceso y localizacién de los papeles-
de trabajo.

Que la informacifn se encuentre dividida y ordena-
da por el tipo de informacifn de gue se trate; por
ejemplo: cuestionarios, entrevistas, diagramas de-
flujo, formatos, etc.

Que se incluya dentro de la carpeta un Indice del
contenido de €ésta.

Que cada persona que levanta informacibn iniciale-
y anote la fecha en la documentacifn en donde plas -

ma la informacidn.

Que la informacidn qQue se recabe sea plasmada en -
formatos uniformes para todos los analistas.

Que se estandarice la simbologia utilizada en ca-
so de la elaboracibn de diagramas de flujo.

A) Investigaci®n Directa
B) TInvestigacibén Indirecta
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A} INVESTIGACION DIRECTA

En este caso la informacifn se obtiene en el lugar mismo en
que se estdn llevando a cabo las operaciones objeto del estudio.
El analista de Sistemas y Procedimientos aquf utiliza a su vez -
3 mAtodos para recabar la informaci®n necesaria:

1) "Entrevista al Personal.
2) Observacién del ambiente de trabajo
3) Formatos en uso", (3)

1) Entrevista al personal:

Algunas de las herramientas m&s importantes para obtener in
formacidn con que cuentan los analistas de Sistemas y Procedi- -
mientos son las entrevistas y 1os cuestionarios, ya que les per-
miten obtener dicha informacién a través del contacto directo --
con el personal involucrado.

Bs necesario que la entrevista se lleve a cabo en el lugar-
en donde se realizan las operaciones objeto del estudio, = - =
"...pues de esta manera todos los datos estardn al alcance del -
personal entrevistado y éstos pueden hacer explicaciones direc--
tas o simulacros que faciliten la comprensibdn por parte del ana-
lista®, (3}

Asimismo es primordial cbtener todos los detalles de la ope
racifn cque se investiga, y de ninguna manera el analista deber$-
suponer, sino verificar lo gue se estf realizando efectivamente,
atin cuando de antemano conozca la operacifn que investiga.

Es cbvio que si existe una preparacidn o conocimiento pre--
vio a la obtencién de la informacién, é&sta se facilita, sin em--
bargo no hay que perder de vista que el analista debe tener habi
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lidad en cuanto al trato con las personas y conocimientos scbre-
relaciones humanas que facilitardn afn mis la obtencifn real y -
verdadera de la informaci8n,

Dentro de las recomendaciones que las entidades del Sector-
Pdblico Federal dan con respecto a las fuentes de informacibn --
dtiles para elaborar manuales administrativos, tenemos que una de
ellas son las personas, y al respecto nos dicen:

"Todas las persohas involucradas en las unidades para las -
que se van elaborar manuales administrativos, pueden considerar-
se como fuente de informacifn, por lo cual se recomienda el em--
pleo de las técnicas de la entrevista y el cuestionario®. (5)

Los pasos que debe seguir un analista de Sistemas y Procedi
mientos para la obtencifn de informacifn a través de entrevistas
y cuestionarios, considero que pueden ser los siguientes:

a) Eleccién del Personal a entrevistarx:

Una vez detectadas las 4dreas a investigar mediante el estu-
dio preliminar, es necesario determinar el personal involucrado-
en nuestro estudio, para lo cual serd conveniente consultar los-
organigramas y descripcitn de puestos que componan dichas dreas.

) Lo anterior con el fin de conocer niveles jer&rquicos, gra-
‘dos de autoridad, 1fneas de comunicaciBn, responsabilidades y ~-
‘funciones que realizan.

Con los conocimientos anteriores estaremos en posibilidad -
de realizar una lista de personas a las cuales se les aplicar4n-
entrevistas y cuestionarios; esta lista en ningdn caso es limitz
tiva, ya que es posible que en el transcurso de la aplicacidn de

estas té&cnicas surja nuevo personal a entrevistar.



b) Elaboracion de cuestionarios y gufas para entrevistas:

En base a la investigacién preliminar, solicitud de proyec-
tos, y demis documentos que se recopilardn antes de dar comienzo
a la inveétigacién, se tiene un conocimiento general sobre los -
puntos relevantes que son necesarios investigar, por lo tanto se
estd en posibilidad de elaborar gufas de entrevistas y cuestio--
narios que podr&n ser aplicados al personal involucrado.

Es recomendable que se estructuren las gufas de entrevistas

y cuestionarios que contengan en su mayorfa preguntas abiertas,--

de tal manera que el personal entrevistado aporte la mayor infor
macién posible, debe cuidarse gque se incluyan preguntas respec-
to a las funciones que realizan,los documentos que manejan, los-
problemas gque se les presentan, y de mucha importancia es el re-
cabar los requerimientos o necesidades que el entrevistado tenga

¢) Programacifén de entrevistas y cuestionarios:

Este punto consiste en determinar los dfas y horas en las -
que se llevardn a cabo las entrevistas y la aplicacifn de cues--
tionarios, &stas fechas formar&n parte de nuestro programa de =--
trabajo.

Es conveniente que primeroc se apliquen entrevistas con pre-
guntas abiertas a los altos directivos de las 4reas involucradas
ya que los objetivos que se persiguen al recabar informacién a -
estos niveles serdn los de obtener un panorama general scbre el-
departamentc o 4rea sujeta a estudio, conocer su problemftica --
tanto a nivel administrativo como de operacib6n, adem&s de cono--
cer su situacidn actual, sus reguerimientos, nlimerc y capacidad-
del personal, funciones a nivel general del personal gue labora,
sugerencias de los ejecutivos, estructura actual del departamen-

to etc.

r
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En segundo lugar se investigar4 al personal de niveles in--
feriores. Para el levantamiento de informacién del personal que-
directamente realiza la operaci6n o trabajo, se reccomienda utili
zar un cuestionario mis estructurado y una entrevista que en es-
te caso contendrd tanto preguntas abiertas como cerradas, ya -~
que es necesario que este personal responda abiertamente como -~
realiza su trabajo; sin embargo, en ocasiones es necesario que -
se concreten puntos especfficos de interés para el entrevistador

d) Levantamiento de la Informacién:.

Una vez estructurados los cuestionarios y gufas de entrevisg
tas se procederd a su aplicacibn directa en el campo de trabajo.

En este punto es de suma importancia que el analista cuente
con la habilidad y capacidad suficiente para obtener informaci6n
detallada e importante, lo cual nospermitird contar con datos --
completos para la etapa de andlisis, en muchas ocasiones el cbte
ner la informacifn no es f4cil, ya que el personal esta renuente
a contestar datos acerca de su trabajo, ya sea por temor o des~-
confianza, en este caso el analista debe explicar antes de comen
zar la entrevista cufl es el objetivo de la misma, de tal manera
que el personal no sienta gue se le investiga para sancionarlo,
sino por el contrario deberd darle importancia a lo que éste rea
liza, explicarle que la investigacién es con el fin de ayudarlo-
a mejorar su trabajo y para que lo realice de una manera m&s sen
cilla, es decir que el analista debe hacer partfcipe a todos los
involucrados para el buen éxito del proyecto.

Por lo general la informacifn obtenida mediante la aplica-~-
cifn de cuestionarios y entrevistas se plasma en forma escrita,-
sin embargo es conveniente que se utilicen diagramas de flujo en
la parte gue corresponde a la forma de ejecucidn del trabajo, es
decir los procedimientos. Lo ideal es gue el analista grafique-
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al mismeo tiempo que estd levantando la informacibn acerca de los
procedimientos y mediante notas aclaratorias plasme el detalle -
de los mismos, esto trae como ventajas el ahorro de tiempo y que
se siga el procedimiento sin. omitir pasos, © que las distribucio
nes queden inconclusas,

"Hacia el fin de la entrevista, el entrevistador deberd con
tar con material suficiente sobre el cual poder basar una teorfa.
-Es decir, una serie de ideas conectadas entre si, y que se sus=--
~ tenten unas con otras respecto al perfil del entrevistado". (6)

2) Observacibén del Medio Ambiente de Trabajo:

Independientemente de las entrevistas y cuestionarios gque -
se apliquen al perscnal involucrado, el analista de Sistemas y -
Procedimientos cuenta con una herramienta m&fs, para obtener ine-
formacién, La herramienta a la que me refiero es precisamente -
la observacién directa del medio ambiente de trabajo, asf como -
la observacién del desarrollo de actividades rutinarias y especf
ficas.

La informacibn que se puede obtener entre otra, a través de
la observacibn del medic ambiente de trabajo son:

. Medio ambiente fisico.- Por ejemplo: limpieza, dis-~
tribucién, iluminacién, material de trabajo, etc.

.+ Relaciones laborales,- Como por ejemplo: cordialidad
del personal, coperativismo, orden, etc.

Con respecto a la observacibn directa del desarrollo de ac-
tividades, el analista estd en posibilidad de corrcborar y com~—
plementar la informacifn obtenida a través de entrevistas, cues-
tionarios y diagramas de flujo. -
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Es de suma importancia gue el analista corrobore lo gue se~
ta dicho, a través de la observacidn, ya gue los procedimientos -
teSricamente pueden estar correctos, sin embargo éstos pueden na
ejecutarse de esa manera, ya sea por vicios que el personal ad--
quiere, por comodidad o por ser éstos muy complicados, ademds =--
nos sirve para determinar el tiempo de ejecucidn de actividades-
especificas.

Por lo anterior el analista de Sistemas y Procedimientos de
be contar con la capacidad suficiente para captar a través de la
cbservacibn hasta los m4s minimos detalles.

3) Formatos en uso:

Como complemento a huestra investigacidn directa, es necesa
rio que el analista recabe dos ejemplares completos {original y-
copias), de todos aquellos formatos que intervienen en el o los-
procedimientos gue estd investigando, lo anterior cbedece a que-
es necesario tener uno de los ejemplares sin haber side llenado-
y el otro con los datos que el usuario anota, con el fin de que-
el analista se familiarice con los datos impresos en el formato,
asl como con la informacifn que el usuario plasma en ellos, es-
to ltimo es de suma importancia ya que existen datos impresos -
gue no son utilizados o viceversa datos gue no aparecen en el --
formato y que son necesarios.

La investigacidn y recopilacién de los formatos en uso per~
mite al analista:

a) Contar con todos los documentos gque intervienen en
el procedimiento,

b} Conocer el objetivo o £in de los documentos,
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c) Diferenciar documentos fuentes de documentos de -
control y registro.

d) Conocer los campos necesarios para el registro de-
cada dato.

e) Identificar los documentos gque reguieren la inclu-
si6n de datos fiscales, que tengan que ser prefo--
liados, gue necesitan autorizacibn, etec.

f} Conocer las fuentes de las que se obtienen los da-
tos para ser llenados los formatos.

Ademds de lo anterior, considero necesario gue el analista-
recabe los informes y/o reportes que los usuarios generan o reci .
ben, con el fin de que sean analizados posteriormente y poder =--
complementar o simplificar la informacién que se genera segdin ==
sea el caso.

La utilizacifn de instructivos de llenado de formas en el -
momento de realizar la investigacifn, proporciona mayor seguri=--
dad y claridad en la informacifn que el usuario plasma en cada -
campo, es decir saber gque se anota y con que fin, ademis de sa--
ber quien los llena.

Otro punto de suma importancia es el obtener informacibn so
bre el volumen de los documentos, es decir el consumo mensual Yy
anual de los formatos que se utilizan, asf como conocer el stock
o existencias que se tenga de los formatos en uso,

Toda la informacifn que se obtiene a través de este tipo de
investigacidn, nos serd de gran utilidad para el momento del and
lisis y diagnéstico, ya que contarcmos con bases suficientes - -
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para poder redisefiar, crear y omitir documentos, asf como gene-~
rar, crear, incluir o excluir informacifn de los reportes e in--
formes necesarios para los usuarios.

B) INVESTIGACION INDIRECTA

Este tipo de investigacién se enfoca a la consulta de archi
vos, expedientes, memorandums, minutas; reportes de productivi--
dad, presupuestos, estadisticas, etc, de las dreas involucradas-
en nuestro estudio. ’

Esta.informacidén hos proporcionard antecedentes acerca de:

-~ Problemas que habitualmente se presentan.
~ Errores que se cameten.
- Desviaciones entre lo planeado y los hechos reales,
- Sugerencias no tomadas en cuenta.
~ Planes no llevados a cabo.
= Logros y fracasos del &rea.
- Verificacifn de forma de archivo de los dccumentos,
etc,

Cuando el analista considere que los datos contenidos en --
los documentos investigados a trav8s de la Investigacibn Indirec
ta, sean de gran importancia y transcendencia para el estudio, -~
deberd obtener copia de los mismos y anexarlos a su carpeta de -
papeles de trabajo.

Los objetivos de la recopilacibn de datos segfin Victor -~ -~
Lizzaro pueden resumirse como los concernientes con ios datos re
lativos a:

1.~ "Objetivos y requerimientos del sistema



2,~ ¢La organizaci®n y el personal asignados al siste
ma son adecuados respecto a los principios acepta
dos? ¢Cudntos y que tdn competentes son los em- -
pleados que van a operar el sistema?

3.~ Politicas involucradas en el sistema.

4.- Detalles del sistema actual (quié&n, cufndo, ddnde,
cdme, y por qué).

5.- Costo del sistema (salarios del personal, formas,
material y equipo}.

6.~ Efectividad del sistema.
7.- Relaciones con otros sistemas.
8.- Formas, registros e informes®. (1)

Para terminar con este punto sobre la recopilacifn de datog,
considero necesario hacer hincapi#, scbre la importancia que tie
ne el obtener informacién lo mds completa y real posible; ya que
es la base fundamental para el andlisis y diseiio de nuestro pro-
yecto,

v.5 ANALISIS DE LA.INFORMACION

En este punto el analista de Sistemas y Procedimientos cuen
ta con todos los elementos suficientes para iniciar el andlisis-~
de la informacidén cbtenida; para ello el analista debe estudiar-
dicha informacién de una manera objetiva y analftica,

"El t8rmino andlisis, se refiere al proceso de separar y =-
estudiar cada elemento del sistema, asimismo, incluye el estudic
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de la interrelacién de sus diferentes elementos”. (7)

Debido a que el andlisis es un proceso mental no existe una
regla o forma definida para llevarse a cabo, sin embargo presen-
to'a continuacién aspectos importantes que el analista puede to~
mar en cuenta para llevar a cabo el anflisis de la informacibn.

Una forma o metodoleogfa que se puede utilizar en forma gene
ral para cualquier tipo de anflisis es la que plantea Kramis - ~
Joublanc, en donde propeone la aplicacifn de cinco preguntas fun-
damentales las cuales se muestran en la figura No. 8

PARA PREGUNTAR *  PREGUNTAR RESULTADO
. ANALIZAR PRIMERO DESPUES
ZQué es lo que Eliminar partes
1. Prop8sito hace? inecesarias del
trabajo.
¢Es necesario?
sD6nde se hace? Combinar siem--
2. Lugar ¢Es necesario giglgus sea po-

hacerlo?

¢Cuando se hace? Ordenar la suce
sién de las-ope
raciones para -

obtener mejores”

3, Sucesién ¢Es necesario ha
cerlo entonces?

PORQUE .Y PARA QUE

¢Quién lo hace? resultados.
4, Persona ¢Podria hacerle

mejor otro?

¢C6mo se hace?
Medios y ¢Podrfa hacerse simplificar la
Procedimien més econfmica-~ operacifn.
tos. - mente de otro -

modo?

N
FIGURA No. 8 (3}
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El cuadro anterior le permitird al analista hacer un an&li-
sis general de las funciones v operaciones del &rea que estudia,
Las respuestas que plantea el cuadro podrdn ser resueltas por el
analista tomando como base la informaci6n recopilada en el proce
so de la investigacidn en este momento el analista d& principio~
al anglisis en forma; por ello deberd tener la mente abierta pa
ra contestar cada pregunta, elaborar mentalmente otras que se de
rivan de las anteriores y scbre todo detectar los diferentes pro

blemas que se le presentan a 1os usuarios.

Como es obvio ne se podrian determinar los problemas gue se
pueden presentar en todos los casos y en todas las companias ya-
que cada una tendrd sus propios problemas, los cuales pueden ser
de diferentes Indolesi sin embargo los que en forma general se -
pueden presentar son:

a) Que los objetivos y resultados de las 4reas estu--~
diadas estén desvirtuados en relacifn a los cbjeti
vos y resultados que persigue el sistema o empresa.

b) Que los resultados obtenidos por una cperacibn o -
&rea no justifique el costo de la misma.

c) Que exista duplicidad de operaciones o acciones -~
dentro de una misma drea o procedimientos.

d) Que se presenten cuellos de botella, en la realiza
cibn de una operacibn o flujo de informacifn.

e) Que exista una mala ubicacifn del mobiliario y - -
equipo de trabajo, provocando desplazamiento inece

sario del personal.

£) Que exista personal inecesario gque entorpezca una-
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operacifn o actividad.

g) Que se d€ una excesiva carga de trabajo, lo que -
ocasione que el personal no desarrolle eficiente~=
mente su trabajo.

" h) Que se encuentren entorpecidos les canales de comu
nicacidn,

i) Que no se encuentre establecido un buen sistema de-
contrel interno.

j) Que el volumen de las operaciones sea excesivo.y =
se requiera la ytilizacifn de computadores.,

k) Que sea necesario una reorganizacibn de una &rea-
o empresa.

Una vez detectados los problemas se procederd a clasificarles
por &rden de importancia, por 4rea y puesto, en este momento la-
mente del analista comienza a trabajar pensando que soluciones -
‘o de gue manera se podrian hacer las cosas, tiene ideas en algu-
nos casos vagas y en otros muy claras sobre el curso que debe -~
llevar el proyecto; es probable que se piense: esto se puede eli
minar, modificar, combinar o simplificar; es importante que to--
das estas ideas las anote el analista, ya que con el paso del --
tiempo y entre mis se entra a detalle se van quedando en el olvi
do.

Todo este andlisis va enfocado a los procedimientos actua--
les gue imperan en el &rea o empresa sujeta a estudio, el revi--
sar, analizar causas y criticar objetivamente la informaci6n gque
se recab® incluyendo diagramas de flujo, nos proporcionar8 una =
visién amplia de lo que estf sucediendo, sin embargc nuestro - -
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andlisis no se enfoca Gnicamente a los procedimientos, es necesa
rio realizar una revisi6n detallada de todas las formas y repor-
tes que intervienen en los procedimientos, clasificarlos, mante-
nerlos plenamente identificados, familiarizarse con los datos —-
gue contienen, examinar su disefio y distribucién nos ayudard en~
gran medida al momento de reformatear o crear nuevos documentos,

Otre de los puntos importantes que hay que analizar, ade--
mds de las operacicnes y formatos son todes los elementos rela--
cionados ¢on el sistema administrativo sujeto a estudio, entre -
ellos encontramos los siguientes:

-~ Cumplimiento y efectividad del control‘interno.

- An4lisis de materiales y equipos de trabajo que son-
utilizados,

- Verificacifn de los tiempos de ejecucidn de cada ac-
tividad, asf como del sistema total.

- Evaluacién de cargas de trabajo en funcifn al volu--
men y tiempo de ejecucibn del mismo

- Revisibn de las polfticas existentes y su cumplimien
to.

- An&lisis de los medios y formas de archivo.

~ . Andlisis de la posibilidad de automatizacifn del sis
tema administrativeo y evaluacifn de su costo - bene-
ficio.

Una vez analizados todos los puntos y detalles que intervie
nen en el sistema y habiendo detectado los problemas y posibles-
soluciones, el analista estf en posibilidad de elaborar su diag-
néstico y presentar el disefio conceptual del sistema,

V.6 DIAGNOSTICO DEIL SISTEMA

Para la elaboraci6n del diagndstico del sistema, entendién-
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dose como diagn6stico la situaci6n real de un sistema o empresa,

"es decir qué deficiencias existen, de gué adolece, gue ests mal-
y qué lo provoca; el analista elaborar8 un documento (como espe-
cie de informe) en donde se plasmen los siguientes puntos de im-
portancia:

- Los antecedentes del estudic, {a raiz de qué se sug
cité, cual es su finalidad, etc.)

- Los problemas que se detectaron por &rden de impor-
tancia, asi como la causa gue los originS.

~ Soluciones dque se proponen a los problemas detecta-
dos para eficientar el sistema.

Este trabajo permitir& al analista enfocar, ordenar y enca-
minqr el estudio e una manera objetiva, una vez que se tienen --
las posibles soluciones a cada problema se proseguiri con la in-
clusibén de esas mejoras o soluciones en los procedimientos; para
ello es necesario elaborar diagramas que presenten la propuesta-
de la operacifn del sistema.

V.7 ELABORACION DE DIAGRAMAS

Para la elaboracifn de los diagramas explicaré en primer -
instancia qué son y para qué sirven, asi como algunas considera-
. ciones importantes para la diagramacidn.
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2Qué es un diagrama?

"Un diagrama es una carta gue representa grificamente un hg
cho, una situacidn, un movimiento, una relacidn o fenSmeno cual-
quiera, generalmente por medio de simbolos convencionales®, (8)

Existen diferentes denominaciones y clasificaciones que di-
versos autores otorgan a los diagramas o gr8ficas, sin embargo -
generalmente el analista de Sistemas y Procedimientos utiliza lo
que en la mayorfa de los casos se conoce como diagramas de flu--
jo, los cuales se definen de la siguiente manera:

"Los diagramas de flujo representan en forma gréfica la se~
cuencia en que se realizan las operaciones de un determinado pro
cedimiento y/o el recorrido de las formas o los materiales, =~ -
Muestran las unidades administrativas o los puestos que intervie
nen para cada operaci6n descrita y pueden indicar, ademis el - -
equipo que se utiliza en cada caso". (5)

"Es una representacibn grifica de lo gue se va hacer, quien
lo va hacer, cuando lo va hacer, donde se va hacer y para qué se
va hacer. Expresa, ademis, las distintas operaciones de gue se-
compone un procedimiento o parte de €1, estableciendo formas, he
chgs, situaciones, movimientos, etc., generalmente por medio de-
simbolos convencionales". (9)

También a los diagramas de flujo se les conoCe con el nom--
bre de grificas de flujo, las cuales define Victor L&zzaro como:
"La representacidn simb6lica o pictdrica de un procedimiento ad-

ministrativo®. (1)



Dentro de los diagramas de flujo encontramos diferentes va-
riantes dependiendo de su uso y aplicacibn, los cuales se denomi
nan de diversas maneras, los mas comunes son:

Diagrama de Proceso:

"Es la representacifn gréfica de los hechos o informacién -
relativos al mismo y suceden durante una serie de acciones u ope
raciones". (10)

Por lo regular este tipo de diagramas se encuentran impre--
sos y utiliza los simbolos convencionales establecidos por la --
American Society of Mechanical Engineers (ASME).

Diagrama Esquemtico:

Este diagrama se caracteriza por la utilizacidn de figuras-
en lugar de simbolos, por 1o general este tipo de diagramas se -
recomienda para presentarse a los usunarios que no estén familia-
rizados con la simbologia comunmente utilizada en la diagrama- -
cibn, su uso facilita la comprensidn de los usuarios en el momen
to en el que el analista presente las propuestas‘de los siste- - g
mas.

Diagrama de Arbol:

Se utiliza b&sicamente para la presentacidn de a_ternativas
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para la toma de decisiones y se representa mediante lineas rec--

tas que semejah las ramas de un arbel.

Diagrama de Recorrido:

Muestra el traslado fisico ya sea de materiales o personas-
dentro de un lugar especifico, con el objeto de identificar la ~
distribucidn de una &rea determinada en relacifn con los movi~ -
mientos gue el personal y/0 materiales realizan, y en consecuen-
cia detectar traslados innecesarics o mala ubicacidn de mobilia-
rio y equipo lo cual merma la eficiencia de una operacifn da--
da.

Diagrama de Distribucifn de Formas:

El objetivo de estos diagramas es identificar el flujo que-
los documentos {originales y copias) tienen a través de los dife
rentes departamentos por los que pasa, y sSobre todo detectar do-
cumentos o copias gue no tienen un fin especifico.

Grafica de Gantt:

Bsta gr&fica representa por medio de barras horizontales -
las actividades gue se realizan, el tiempo .de ejecucién y su du-
racibn, &stas gr&ficas son de gran utilidad para el analista de-
Sistemas y Procedimientos en lo relativo a detectar cuellos de -~
botella, tiempo muertos, etc., ademis de servir como medio de ~-

control para el desempeno de sus propias actividades.



~ 101 ~

Cabe hacer la aclaracibn de que la grifica de Gantt no es -
considerada como una grdfica de flujo, sin embargo consideré ne-
cesario mencionarla por la importancia y utilidad que tiene para
los analistas de Sistemas y Procedimientos.

Diagrama de Bloque:

Este. tipo de diagrama se caracteriza por representar las --
acciones, documentos, y operaciones de cada una de las personas-
o puestos que intervienen en un procedimiento, este diagrama es-
uno de los mds usados por los analistas de Sistemas y Procedi-~ -
mientos ya que sirve como herramienta (til para el levantamien=-
to de informacifn, para su andlisis y también para plasmar los-
procedimientos analizados dando como resultado una propuesta.

Para la elaboracidn de diagramas de flujo utilizados en Sis
' .temas y Procedimientos existen algunas consideraciones o.tfcni~-
cas que se utilizan con el objeto de facilitar la presentaciofi,-
andlisis vy comprensién de las operaciones o actividades que se -
desean plasmar; dentro de ellas tenemos las siguientes:

1.~ Utilizar un formato estandar para la diagramacifn
Se recomienda gque &ste sea lo suficientemente - -
grande, y gue contenga impresos los datos que ha-
gan referencia al procedimiento de que se trate.~
Un ejemplo de este formato puede ser el siquien-—
te:
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e e e

AREAS
ARsTO ¢

FIGURA No. 9

2,- Anotar por columnas los tftulos del puesto o 4rea
que ejecuta el trabajo u operaci&n dividiendo la-
hoja con una lfnea vertical ténue para que no se-
confunda con las 1lfneas de flujo del procedimien-
to.

3.~ El flujo de los diagramas debera ser mostrado de-
arriba hacia abajo y de izquierda a derecha me- -
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diante la utilizacién de sfimbolos,

De hecho no existe una estandarizacibn completa de los sfmbo -
los que se utilizan en la diagramacién, sin embargo dentro de --
los simbolos convencionales de uso 'mds frecuente tenemos:

- Los de la American Society of Mechanical Engineers (ASME)
los cuales son los siguientes:

No. SIMBOLO REPRESENTA

OPERACION.~ Se usa para realizar o
representar acciones y ope;aciones.
Ejemplo: formula, anota datos, fi£
ma de autorizado, elabora, etc,

' INSPECCION .~ Se utiliza para repre
[::] sentar la verificacifn o revisifn-
de una operacidn o actividad., =~ =
Ejemplo: Verifica cdleculo, revisa-
documentacién etc.

TRANSPORTE.~ Este sfmbolo se uti
liza para indicar el movimiento de

[::> personas, materiales o documentos-
Ejemplo: Entrega material, turna =~
el documento, etc.
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I No. SIMBOLO

REFRESENTA

D

(8)

DEMORA O ESPERA.- Representa una =
demora, espera o retraso de alguna
operacién, Ejemplo: Que alguna ope
racién se suspenda por un momento-
y después comience de nuevo-hasta-
que se haya dado otra.

ARCHIVO.- Significa la guarda o al
mazcenamiento de documentos o mate-
riales. Ejemplo: Guarda, archiva,-
almacena, conserva etc.

- La simbologfa IBM {International Busimess Machine) esta-
blecida por ISO (International Organization for Standarization)-
la cual consta de 23 sfmbolos los cuales son:

REPRESENTA

PROCESAMIENTO.~ Representa una qu
‘cifn de proceso, tal como un cdlcu
lo.
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REPRESENTA

ENTRADA - SALIDA.- Representa eﬁ -
trada de informacifn para ser pro-
cesada, o bien, salida de informa-
cién una vez que ha sido procesada.

DECISION,- Punto de flujo en donde
es posible sequir caminos alterna-
tivos.

‘ TERMINAL,- Indica donde se inicia-
(::::::::::) o donde termina un flujo. '
‘ Y;;;;;7 : ALMACENAMIENTO.-. Almacenar la in--

formacibn,

OPERACION MANUAL.- Operacibn que -
no ejecuta la computadora y por lo

tanto se tiene que realizar en fqg

ma manual,
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i

A

No.. SIMBOLO REPRESENTA

8

CINTA TRASMISORA,- Se utiliza para
identificar cifras de control para
hacer adiciones u otros controles,

’ PROCESO PREDEFINIDO.~ Un grupo de-
operaciones no detalladas en el --
) : programa.

OPERACION CON TECLADO.- Operacidn-
en la que se utiliza un dispositi-

vo operado con teclas, perforacibn

de tarjetas.

OPERACION AUXILIAR

CLASIFICAR ‘O INTERCALAR

DOCUMENTO.- Forma o reporte impre-
SQ.
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SIMBOLO - REPRESENTA

TARJETA PERFORADA
CINTA PERFORADA

CINTA MAGNETICA

DISCO, TAMBOR DE LIBRE ACCESQO.-~ IE
ca de que manera son almacenados -
los datos,

TECLADO EN LINEA,- Informacifn su=- :
ministrada o por un.computador uti'
lizando un dispositivo en lfnea.

EXHIBICION.- Informacifn exhibida- i

por planos o dispositivos de video,

ENLACE DE COMUNICACION.- La trasmi
si6n automdtica de informacibn de-
una a otra ubicacifn a travé€s de - .
1fneas de comunicacibn. )
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No, SIMBOLO REPRESENTA
——
CONECTOR.~ Conecta upa parte de -
20 (::) un diagrama de flujo con otro.

CONECTOR DE PAGINA.~ Indica la en-

21 [::J . trada a salida desde o a una pigi-
na.
v.
22 LA ‘ DIRECCION DE FLUJO O PROCESAMLENTO
o

FLECHAS.- Conectan los sfmbolos se

23 e T2 fialando el &rden en que se deben -
l realizar las distintas operacilo- -
nes.

Cabe hacer la aclaraci%n que la simbologfa presentada por la
IBM es de uso mds comin para la representacibn de diagramas de -
flujo con uso de computadoras, el analista de Sistema y Procedi-
mientos debe conocer y aplicar en muchos casos conjuntamente con
algtn analista de Informftica los Simbolos presentados,

Por la importancia de estos sf{mbolos, se encuentran ya plas-
mados en plantillas que facilitan al analista su dibujo, sin em=
bargo el analista est& en posibilidad de utilizar los sfimbolos -
presentados, una combinacién de ellos o cualquier sfmbolo siem~-
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pre y cuando se aclare y anote el significado de &ste en el dia-

grama.
Continuando con las consideraciones de diagramacifn tenemos:

4.- Las frases o palabras usadas en los diagramas debe=--
rdn expresarse claramente y en forma breve y conci-
sa. Ejemplo: elabore, verifique, etc,

* 5.~ Los sinmbolos serfn unidos por lineas de flujo o fle-
chas que indiquen la secuencia l8gica y direccibn -
del procedimiento.

6.~ Con el fin de simplificar el dibujo, disefio y espa-~
¢io del diagrama, el sfimbolo de documento llevars -
siempre esc;ito el nombre del ejemplar ¥ el o los -

ntmeros de ejemplares gue correspondan, Ejemplo: - i

FACTURA ;
Factura Factura o Ogiginal o
0-3 o 1 1T Copia
. 2 28 Copia
3 32 Copia
03 Original y 3

copias.

7.~ Para evitar confusiones no debe haber mis de una -
lfnea de unién para las entradas de un sfmbolo y —-
otra para la éalida, excepto en el caso de la utili
zacién del sfmbolo de decisifin en donde se presenta
més de una. Tambi€n es importante evitar el cruce -~
de lineas de flujo, en caso de ser necesario se re- i ;

presentara de la siguiente manera: -
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Resumiendo se puede decir que los tres puntos de mayor impor-
tancia que se deben tomar en cuenta para la elaboracifn de dia--
gramas son los siguientes:

1) Utilizacidn de simbologfa estandar.

2) Determinacién de 4reas o puestos responsables de la
ejecucién de las operaciones,

3) Utilizacién de lfneas de flujo o flechas que deter-
minen la secuencia del diagrama.

Al final de este capftulo presento como ejemplo un diagrama-
de flujo que muestra el proceso de elaboracifn de los manuales.

V.8 ANALISIS ¥ DISERO DE FORMATOS

Una vez determinado gué€ son los diagramas y las consideracig
nes para diagramay, Y que el analista ha elaborado su diagrama -~
propuesto incluyendo las mejoras que resultaron de su andlisis,-
es necesario prestar atencidn a cada uno de los documentos que -
intervienen en el procedimiento, para ser analizados conciensuda
mente, El analista deberd comparar qué documentos se utilizan -
en el procedimiento actual y cudles se utilizan en el propuesto,
es muy prcobable gue haya documentos gue se han eliminado por ser
inecesarios, o en su caso haber creado otros con un fin determi-
nado, es decir crear un documento cuya finalidad serd el propor-
cionar informacifn de entrada al computador y a la vez este docu-
mento sustituya o elimine algunes otroes.
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En este punto el analista debe poner especial atencibn a -
los documentos que debe crear o redisefiar, para ello deber& to--
mar en cuenta lo siguiente:

1} Identificar documentos fuente o de entrada para el
computador o de elaboraci®n manual,

2) Documentos de registro o control.

3) Documentos de salida o informes ya sea a través -
de un computador o para su elaboracién manual.

Una vez identificados los documentos, deberd analizarse el-
objetivo de cada uno y los datos que deber&n contener, para ello
deberd realizarse una accifn conjunta, es decir ver los requeri-
mientos de informacibén de los usuarios para determinar los datos
que serdn necesarios incluir en cada documento. En este caso se
recomienda que el analista elabore una lista de todos los datos-
que debe contener cada documento, de igual manera se recomienda-
que si el documento serd una fuente para ser capturado, este tra
bajo se realice conjuntamente caon analistas de Informitica con -
el fin de determinar el ndmerc de campos que se le asignara a ca
da dato, asi como medidas de seguridad para su captura como son
las cifras de control.

Identificados los datos de cada documento el analista proce
derd al disefio de cada uno de ellos tomando en cuenta los si- =-
guientes puntos importantes:

1) A cada documento deberi d&rsele un nombre y &ste -
debe ir relacionado al objetivo del mismo.

2} Deber& prestarse atencidn a los documentos gue re--
quieran requisitos fiscales, como son el disefio de-~
facturas, notas de cargo, etc,
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4)

5)

6)

7)

8)

9)
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Identificar los documentos que por control deber&n-
llevar nfimero consecutivo preimpreso.

La utilizacifén de logotipos. En el caso de documen
tos que su distribucién sea de uso externo, deber4-
llevar invariablemente el logotipo de la compaiifa -
y/0 nombre de é&sta. :

Cuando un documento contiene varias copilas cuya dis
tribucidn varia, es recomendable poner al calce del
criginal y copias de cada documento el destino que-
tiene, es decir el nombre del departamento que lo =
conservard y/o en su caso distinguir las copias --

por colores.

Es de suma importancia incluir en los documentos --
las firmas y/o iniciales ya sea de elaboracifn, con
trol o autorizacifén que asi lo requieran para cum--
plir con los requisitos de control interno de una -
compaiifa, por ejemplo en el casoc de elaborar una --
comprobacién de gastos, €sta deberd contener el Vo,
Bo. de una persona ajena con autoridad suficiente -

para autorizarlo.

Que los datos se encuentren acomodados de una mane-
ra congruente.

Que los campos o espacios que se dejen para su lle-
nado sean suficientes.

Que la distribucién de los datos faciliten el llena
do del formato, para ello se recomienda utilizar se
paraciones con lineas de las diversas columnas o --
campos a utilizar, estas lineas pueden ser gruesas-~
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o dobles antes de pasar al siguiente grupo de dis--
tinta categoria.

10)El acomodo de los datos deberd realizarse de una ma
nera estética, tratando de aprovechar al mdximo po-
sible el espacio que se tenga, sin gue 8ste quede -
todo amontonado.

11) Los mirgenes de las formas son importantes, tanto -
para una buena presentacin como para el archivo, -
el dejar espacio suficiente en alguno de los extre-
mos de la forma para la utilizacién de barras o ar-
gollas para el archivo es importante, va gue no se-
mutila ninguno de los datos del formato.

12) Utilizar tamafios estandares facilitar8 la impresibn
archive y utilizacién del formato, adem&s de que se
reducen los costos, si se utiliza papel de medidas-
est&ndares, en lugar de papel con medidas especia--—
les.

13) Utilizar letras de diferentes tamafos gue hagan re-
saltar los tftulos o partes importantes del forma-
to.

14) Es importante utilizar vocablos claros y concisos -
y evitar al m8ximo las abreviaturas. ’

15) 5i el formato a disefiar serviri comoc fuente para un
" proceso de captura, es recomendab;e delimitar los =
campos para que el usuario anote los dfgitos o le--
tras necesarias, con el fin de que tenga aceptacisn
en el sistema. Ejemplo:

(S TSN | : [ S I T |
No. de Prov. Nombre del Proveedor.
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"<.. Las formas deben ser atractivas. No podemos resignar-
nos a un disefioc puramente funcional, que carezca de cualidades -
estéticas. Las formas deben sucitar una actitud mental favora-
ble, para que quienes la usen estén mejor dispuestos a realizar-
su trabajo.,.. pero, iComo lograr gque una forma sea mis atracti-
va? Mediante una acertada combinacifn, de los siguientes elemen-
tos: dispésicién general o formato, encabezados y tftulos, tipo-
grafia, colores y matices, equilibrio entre lineas verticales y-
horizontales, espacios en blanco en mfrgenes y otros. lugares." -
(1)

V.9 CONTROL DE FORMATOS:

"La nomenclatura, numeracién, clasificacién y registro de -~
las formas, son factores que contribuyen a un ordenado sistema -
de control". (1)

Existen diferentes maneras de clasificar las formas depen--
diendo de cada compafnfa, sin embargo es importante gue se cuente
con un sistema de clasificacién para poder llevar un control de
las mismas.

Dentro de los mfiltiples sistemas que existen tenemos el que
sugiere Victor L&zzaro:

Este método consiste en preparar una clave hédsica de cuatro
digitos, los tres primeros se designan para identificar las fun-
ciones departamentales de la compaiifa, como per ejemplo: la se-
rie 1000 identifica el &rea de contabilidad y dentro de &sta se-
rie puede haber sub-divisiones para identificar sub~funciones, -
como por ejemplo, conciliaciones bancarias o cuentas por ccbrar -
‘de tal manera que la serie guedarfa de la siguiente manera:

1000 - Contabilidad
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1100 - Conciliaciones Bancarias
1200 =~ Cuentas por cobrar, etc.

El cuarto digito indica el prop6sito de la forma como por -
. ejemplo:

- General
Solicitudes

-~ Registros

- Informes, etc.

Ww = o
i

También es recomendable anotar la fecha de la filtima revi--
sibn efectuada a dichas formas.

Una vez que se tiene un sistema de clasificacién de formas-
sea cual sea éste, es muy recomendable elaborar un catdlogo de -
formas por &rea o departamento y hacérselos llegar a los usua- -~
rios con el objeto de que tengan conocimiento de las formas auto
rizadas en uso, como es l6gico este catflogo deberd ser actuali-
zado conforme existan cambios de las formas, pero la sustitucién
o inclusién de &stas sera sencilla si se tiene un buen sistema -
de clasificacién.

El objetivo de contar con un sistema de clasificacifn de =~
formas brinda ademds de otros los siguientes beneficios:

1) Facilita el almacenaje de las formas empleando es-
tantes siguiendec el &6rden numérico.

2) Las solicitudes de formas por parte de los usua- -
rios se facilita con la utilizacién de sus dfgitos

identificadores.

3} El control y 6rden de las formas se facilita e im-
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pide que los propios usuarios realicen sus formas,-
llendndose los departamentos de controles, que en -
muchos casos son innecesarios y significan un costo

para la compaifa.

4) El cambio de formatos se facilita ya que se sustitu
yen los formatos anteriores y no se corre el riesgo
de mandar imprimir formatos en desuso.
"v.10 ELABORACION Y PRESENTACION DEL DISERO CONCEPTUAL DEL SISTE
MA,

Una vez que hemos visto como disefiar nuevos formatos, el --
analista en este momento se encuentra en posibilidad ae integrar
su disefio conceptual. ¢Pero que debe contener este disefio? En-
primer lugar el trabajo de andlisis y diagn6stico formar8 gran -
parte de este diseno 'y toda esta informacién deber& ser ordenada
y presentada de tal manera que muestre las bondades, mejoras y -
la eficiencia del sistema que se propone poner en marcha.

En la parte del diagnéstico -el analista elabord un documen-—
" to donde se tienen los antecedentes del estudio, los prohlemas -
detectados y sus causas, asi como las soluciones a esos proble-=~
mas, el analista revisari esa lista y verificard si no sufrié --
cambio alguno. Una vez verificado, procederi a redactar de una-
forma clara y sencilla los antecedentes que dieron origen al =--
sistema en estudio, por lo general esta parte no debe ser muy am
plia ya que los usuarios conocen perfectamente las situaciones -
gue dierxron origen a dicho estudio. Despufs de los antecedentes-
se mencionardn los problemas detectados, en esta parte el analis
ta debe tener sumo cuidado en la redaccibn de los mismos ya que=-
puede herir a personas susceptibles o poner en evidencia departa
mentos, lo cual no es conveniente ya que los usuarios toman una-
actitud deéensiva, situacién que no ayudari en nada a la solu- -
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cién y aceptacién del nuevo proyecto; en mi opinién a este apar-
tado le nombrarfa "consideraciones" y los problemas los redacta-
ria no tanto como problemas sino como situaciones que pueden ser
reésueltas favorablemente, un ejemplo de lo anterior puede ser:

Problema: El &rea de compras tiene que llienar innumerables-

documentos para registrar a un proveedor.

Forma de Redaccidn: El registro de proveedores se simplifi
card mediante el llenado de un formato Gnico.

Es probable gue al usuario al momento de enterarse de lo an
terior, le salten a la mente muchas dudas: ¢Entonces como voy a-
registrar a un proveedor gue me otorga difercntes tipos de des--
cuentos, segln sea el artfculo? sin embargo el analista tendra -
la respuesta a cada prequnta. Con lo anterior se lograri llamar
la atencibn del usuaric y se evita que se ponga a.la defensiva.-

- Este apartado de consideraciones se refiere m&s a las facilida--

des gue el sistema proporcionard al usuario gue a mencionar los-
problemas gque existen.

Después de las consideraciones se proseguird con el objeti-
vo u objetivos del sistema, estos deben ser claros y concretos,-
en la mayoria de los casos los sistemas tienen m8s de un objeti--

V0.

Posteriormente se presentari un apartado gue muestre gréfi-
camente el proceso dgeneral del sistema. administrativo propuesto,
es recomendable gue este diagrama se realice através de figuras-
éue muestren las &reas o departamentos que intervienen, su se--
cuencia légica y funcién general, esto dari al usuario un panora
ma de cbémo se pretende manejar el sistema.

Identificard los principales procedimientos que forman par-
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te del sistema su alcance y objetivo individual, asi como su re.
lacién con otros procedimientos.

Después de este panorama general daremos comienzo a la pre-
sentacién de diagramas de flujo propuestos de cada uno de los --
procedimientos que muestren con mis detalle las operaciones y de
cumentos que intervienen en cada uno de los puestos participan--
tes, es recomendable que después de cada diagrama se mencionen -
los cambios principales gque se pretenden manejar.

A continuacién se presentarin los bocetos de los formatos -
a utilizar, asi como los informes gue intervienen en los procedi
mientos; es de suma importancia gque estos documentos tengan una-
magnifica presentacifn.

Posteriormente se presentarn los requerimientos de recur--
sos necesarios para el sistema como pueden ser:

= Recursos Humanos
- Recursos Materiales
- Recursos Financieros.

Es decir el personal necesario, mobiliario y equipo, insta-
laciones fisicas y un presupuesto de cada uno de ellos, y deter-
minar o sefialar las limitaciones de tipo econfmico, politico, so
cial o financiero para la obtencién de cada recurso, asf como --
las estrategias para subsanar cada limitacién.

En caso de ser necesario una modificacién a la estructura -
organizacional, se recomienda incluir las modificaciones median-
te un organigrama gue muestre la propuesta organizacional.

Con todos los elementos anteriores es necesario determinar-
el costo del nuevo sistema y justificarlo mostrando sus benefi--
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cios, en esta parte se enumerarin las ventajas del sistema tan-
to a corto como a largo plazo. Hay que recordar que el éxito -
de aprobacién de un sistema depende de dos elementos fundamenta
les:

1° Que el sistema sea bueno.
2° Que la "venta del mismo sea excelente.

De nada sirve un buen sistema si este no se sabe presentar
y vender a los usuarios,

Por Gltimo, nuestro disefio conceptual deber& contener un -
proyecto de politicas, es decir las polfticas gque regir&n a ca-
da &rea o departamento con el fin de regular las operaciones --
tanto desde el punto de vista administrativo, como de control -~
y de operacién.

Una vez elaborado nuestro diseﬁo conceptual es conveniente
reproducirlo para cada uno de los representantes de las &reas -
involucradas, cabe hacer la aclaracién, gue de la presentaci®n,
claridad, y objetividad que se d& al disefio conceptual depende-
r& en mucho la atencién e interéfs que se le d€ al sistema, ade-
mds de gque dice mucho del trabajo profesional que desarrolla el
analista de sistemas y procedimientos, como es obvio este traba
jo deberf ser supervisado por el encargado del departamento, ya
que en muchos de los casos es €l gquien realiza la presentacifn-
del diseiio.

Adicional a nuestro disehio conceptual es recomendable pre-
parar una presentacién con apoyos visuales (pizarrén, rotafo- -
lios,vacetatos, trasparencias, etc.) que muestren claramente —--
por lo menos los siguientes puntos:

~ Objetivos del sistema
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- Proceso general del sistema
- Cambios significativos

-  Requerimientos

~ Costo-benficio del sistema

Si el material prebarado para la presentacidn contiene colg
rido, oxden y objetividad servird de apoyo al momento de la pre-
sentacibn del sistema tanto a usuarios como a directivos.

Una vez que se cuenta con el material y el disefio concep- -
tual del sistema se convoca una reunifén con todos los represen--
tes de las freas usuarias y/o directivos, en algunas empresas --
las presentaciones a directivos se realizan por separado una vez-
que los usuarios le hayan dado su Vo.Bo., en otras se realiza --
conjuntémente.

El expositor debe conocer a fondolo que se va a presentar, -
debe mostrarse seguro de lo que se ha hecho y debe estar conven- -
cio del trabajo que presenta, deberd evitar que la reunién se ha
ga tediosa, cansada o demasiado larga ya gue esto resta importan
cia vy atencibn a los participantes. El expositor explicar& cla-~
ramente en que censiste el sistema y los beneficios que &ste - -
aporta y como lo mencicn€ anteriormente debe saber "vender" el -
proyecto ya que de esta presentacidén depende mucho la aceptaci6n
o rechazo del sistema gue se propone.

Esta fase en la mayoria de los casos sirve de retroalimenta
cibn en ambos sentidos expositor-usuarios, usuarios-expositor, -
debera tomarse en cuenta todos los comentarios que el usuario ha
ga de nuestro sistema, en muchos casos ayudarf a que el sistema-
sea alin mis eficiente, en otros casos podr&n ser comentarios sin

"mucha importancia pero deberin tomarse en cuenta © en su .caso =-

convencer al usuario de que su propuesta no es funcional. .
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Una vez hecha la presentacifn, obtenido la autorizacién pa-
ra seguir adelante con el sistema y haber obtenido todos los co-
mentarios de los usuarios qgue en la mayoria de los casos es reco
mendable se encuentren por escrito, se procederd al andlisis de-
dichos comentarios, ajustar, modificar, incluir o excluir todos
los detalles necesarios y restructurar el sjstema, en este punto
es conveniente que todos los cambios gue se realicen sean consul
tados con los usuarios e inclusive comentados con el perscnal --
gue directamente realiza la operacibn.

Una vez restructurado el sistema y con las debidas autoriza
ciones se procederi a la elaboracién de manuales.

v.ll ELABORACION DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

En el capftulo anterior mencioné qué son los manuales, como
se clasifican y su contenido; por 1o cual esta parte la enfocaré
Gnicamente a proporcionar algunas consideraciones importantes so
bre la elaboracién de manuales de procedimientos:

1} Todos los manuales por lo general deben ser identi
ficados claramente mediante la asignacién de un --
nombre o titulo del procedimiento al que se refie-
re, la fecha y lugar en donde se emite, asf como -
una clave gque identifica al manual, existen dife--
rentes formas de clasificarlos, sin embargo es im-
portante que se clasifiquen para su mejor locali-
zacifn y sustitucién de hojas cuando &ste sufra --
cambios, por lo general todos estos datos son plas
mados en la cardtula del manual.

2) Invariablemente deberi presentarse el objetivo del
manual, &ste deber§ explicarse en forma clara y --
concreta, y su redaccién deberi iniciarse con un -
verbo en imperativo, cuando exista m&s de un obje-
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tivo estos deberan ser redactados en un pdrrafo dig
tinto y enunciarlos por orden de importancia.

3) A £in de facilitar el cunmplimiento de las responsa-
bilidades de los distintos elementos gue participan
en el desarrcllo de los procedimientos, es necesario-
ordenar y agrupar las politicas o lineamientos de -
acuerdo con el concepto que se est& normando, ya -~
sea este general, particular, a nivel directivo, --
etc.

EBEstas politicas deber8n ser redactadas en forma precisa - -
clara y concisa para no dejar lugar a dudas o interpretaciocnes -
por parte de los involucrados, por lo general &stas polfticas —-
deben normar claramente las reglas que imperén en el procedimien
to.

En algunas compafifas clasifican las politicas por su conte-
nido o tema al que se refiere, por ejemplo:

En un procedimiento de archivo se tiene entre otras las si-
guientes politicas y su clasificacién:

l.~ "De la destruccion.
1.1. Para toda destruccifdn de cualquier documento, '©g
rrespondencia o papel guardado en el archive cen
tral, se deberi recabar la autorizacién del di-
rector de la divisibn respectiva.

‘2.~ De la conservacidn.

2.1. El tiempo de conservacién de ¢ada document” debe
ser establecido por el departamento gue solicita
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su archivo,

2.2. En el archivo central (inicamente se deben conser
var documentos o papeles relacionados con las --
operaciones de la empresa".(3)

4) Descripcion deAlas actividades o procedimientos.

"En este capitulo se deben presentar por escrito, y en for-
ma narrativa y secuencial, cada una de las operaciones que hay -
que realizar dentro de un procedimiento, explicando en gque con--
sisten, cuando, como, con gqué, donde y en cuanto tiempo se hacen, -
seflalando los 8rganos responsables de su ejecucién”. (4)

"Cuando la descripcifn del procedimiento sea general, y por
lo mismo comprenda varias dreas, debe indicarse para cada opera-
cibn, la unidad administrativa encargada de su ejecucién. Si -
se trata de una descripci8n detallada dentro de una unidad ad-
ministrativa, debe indicarse el puesto responsable de la ejecu--
' cibn de cada operacibn. Es conveniente codificar las distintas-
operaciones, de manera que facilite su comprensién e identifica-
cibn aln en los casos de varias alternativas de una misma opera-
cién", (5)

La descripcién de los procedimientos invariablemente deberd
mencionar el nombre completo del procedimiento del que se trata,
asi como el &rea o pueste responsable de la ejecucidén de las ac-
tividades que se narran, algunas compafifas cuentan con formatos-
ya establecidos, donde muestran los encabezados que deber&n ser-
llanados por el analista, un ejemplo de este formato es el si- =~
guiente: ’
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Mihual o
PROCEDIHENTD
PUESTO O AREAC CLAVE: .
{
FICHA DF EMSON anua
- ot J

FIGURA No. 19

Las actividades deber&n enumerarse y éstas deberfn ir de -
acuerdo al diagrama de flujo que se incluya en el manual. Se -
deberd utilizar un lenguaje comfin Y sencillo y que vaya de acuer
do al nivel al que va dirigido el manual, la redaccién de este -
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apartado es sumamente importante ya que deberi ser comprendido -
por cualquier persona aGn cuando no conozca absolutamente nada -
de la operacibn que se describe.

Es conveniente que cuando se mencionen formatos o informes-
se enuncie el n@mero de copias en las que se elabora y su distri
bucibn, asi mismo es recomendable hacer referencia del formato -
con el nmero de clave del mismo, o el anexo donde se encuentre,
o instructivo de llenado.

La descripcifn del procedimiento puede realizarse de distin
tas formas, algunas de estas formas que describe Kramis Joublanc

son las siguientes:

1,- Redaccion Con-

tinua a) Descripcién
DESCRIPCION DE . 2.- Guibn Teatral - por opera--
PROCEDIMIENTOS § cién.

b) Descripcibn
por puesto
3.~ Hojas de Instruccién de trabajo.
e (3)

\

1. Redaccifn Continua:

Esta forma de describir los procedimientos consiste en re--
dactar en forma continua las actividades de operaciones a reali-

‘zarse, no es muy recomendable ya que el usuario debera leer todo

el procedimiento para poder saber cufles son sus funciones e ir-
buscando en qué partes del procedimiento interviene, esto predis
pone al lector y dificulta la localizacién de una operacién de--
terminada dentro del procedimiento. Un ejemplo de lo anterior -
es el siguiente:
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_ _
PROCEDIMIENTO: TRAMITE DE UNA SOLICITUD DE PERMISO
PARA FALTAR AL TRABAJO.

_

NUMERO DESCRIPCION

1 : Cuande alguna persona desea pedir permiso -
para faltar al trabajo, rellena en original
y dos copias una solicitud de permiso, la -
cual presenta con por lo menos 24 horas de-
antlcipacifn, al Auxiliar de personal.

2. El Auxiliar de personal firma de recibido -
la scolicitud de permiso, de la cual devuel-
ve la segunda copia al solicitante. En se-
guida:

a) Solicita a la caseta de vigilancia la tar
jeta de tiempo el trabajador y;

b) Localiza el expediente del mismo.

Finalmente envia el original de la solicitud, la tarjeta de
tiempo y el expediente, al jefe del trabajador y conserva -
la copia de la solicitud, en forma temporal, hasta conocer-
la aceptacién o rechazo del permiso. (3)

2. Guibn Teatral

El guifn teatral puede tener a su vez dos presentacifnes:

a) Descripcién por operacifn: esta descripcién consis .
te en anotar en orden cronoldgico las operaciones-
gque intervienen en el procedimiento, y al lado de-
recho se explica en qué consiste cada operacién. -
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La ventaja de esta decripcifn es que ficilmente -

podemos localizar cualquier operacifn adem&s de -

que es ficil captar el orden de los mismos, sin -
embargo es diffcil saber que puesto o &rea reali-
2a cada operacién. Un ejemplo de elloc es el si- -

guiente:
RS
PROCEDIMIENTO: TRAMITE DE UNA SQLICITUN DE PERMISO
PARA FALTAR AL TRABAJO
——
NUMEROC OPERACION DESCRIPCION
i Preparar la so Cuando alguna persona desea-
licitud. pedir permiso para faltar al-
trabajo, rellend en original-
y 2 copias una solicitud de -
permiso, la cual presenta con
por lo menos 24 horas de anti
cipacién, al Auxiliar de per-
sonal.
2 Recibir y enviar

la documentacibn
al Jefe del tra-
bajador.

El Auxiliar de personal firma

de recibido la solicitud de-

permnise, de la cual devuelve-
la segunda copia al solicitan
te.

En seguida:

- Solicita la tarjeta de tiem
po del trabajador a la case
ta de vigilancia. -

-~ Localiza el expediente de -
ege trabajador.

Finalmente, envia el original
de la solicitud, la tarjeta -
de tiempo y el expediente al-~
jefe del trabajador y conser-
va la copia de la solicitud -
en forma temporal, hasta cono
cer la aceptacién o rechazo =
del permiso.

(3)
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b)  Descripcién por puestos: esta descripcién a la in-
versa que la descripcién por operacifn muestra los
puestos o Sreas que realizan las operaciones y alj
lado derecho se describe la operacién. Un ejemplo
es el siguiente:

PROCEDIMIENTO: TRAMLTE DE UNA SCLICITUD DE PERMISO
PARA FALTAR AL TRABAJO

OPERACION PUESTO DESCRIPCION

1 Solicitante Cuando desea pedir permiso para-
faltar al trabajo, rellena en -~
original y dos copias una solici
tud de permiso, 'la cual presenta
con por lo menos 24 horas de an
éicipaci&n al Auxiliar de perso-

nal.
2 ' ~Auxiliar de Firma de recibido la solicitud -
personal de permiso, de la cual devuelve-

~ la segunda‘ copia al solicitante.
En segquida:

- Solicita la tarjeta de tiempo-
del trabajador a la caseta de-
vigilancia. I

- Localiza el expediente de ese-
trabajador.

Finalmente, envfa el original de
la solicitud, la tarjeta de tiem-
po y el expediente, al jefe del~
trabajador y conserva la copia-
de la solicitud en forma tempo-~-
ral, hasta conocer la aceptacifn
o rechazo del permiso. (3)

N A

N
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Hojas de instruccibn de trabajo: esta forma de - =
descripcién es una combinacibn de las descripcio--
nes de operaciones y puestos, incluyendo ademds --
una columna de formatos, por tanto, esta descrip--
cién se conforma de lo siguiente: puesto, n@mero -
consecutivo de operacidn, nombre de la operacifn,-
formatos y descripcién de la operacién; como es 16
gico, esta descripcifn es la gue mayor ventajas -
aporta, en primer lugar el procedimiento se encuen
tra dividido por puestos lo gue permite segmentar-
lo y entregarle al usuario sus actividades por - -
puesto, en segundo lugar se facilita la identifica
cifn de la operaci6n de los formatos a utilizar y-
describe la operacifn como en todos los casos. A-
continuaci6n presentareé un ejemplo de esta descrip
cibn.

PROCEDIMIENTO: TRAMITE DE UNA SOLICITUD DE PERMISO

PARA FALTAR

PUESTO: SOLICITANTE
—
NUMERO CPLRACTION FORMATUS DESCRIPCICN

1 Preparar la Solicitud de Cuando desea pedir permiso pa-
solicitud permiso. ra faltar al trabajo, rellena-
en original y dos copias una -
solicitud de permiso, la cual-
presenta con por lo mencs 24 -
horas de antipacitn, al auxi-—

liar de personal.
2 Conocer el Primera copia El resultado de su peticién lo
resultado de de la solici~ conoce mediante la primera co-

la solicitud tud, pia de la solicitud.
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La decisi6n de adoptar cualquiera de las descripciones an-=
tes descritas o combinaciones de ellas dependeri de la metodolo-
gfa que cada unidad o departamento de Sistemas y Procedimientos -
tenga en cada compania.

5} Diagramas de flujo.- "La elaboracién de diagramas-
para los manuales {organogramas, diagramas de flu-
jo, cuadros de distribucién del espacio, etc.), de
berd hacerse utilizando las técnicas m&s sencillas
Yy conocidas en el medio, uniformando su presenta--
cifn a fin de facilitar la comprensién de los mis-
mos". (5) -

La presentacidén de diagramas en un manual debe ser sencilla
de tal manera que el usuario al ver los diagramas de flujo tenga
una visién clara del manejo de las operaciones gue se realizan -
en cada procedimiento, en este aspecto se recomienda tomar en =--
cuenta dos factores importantes:

- Incluir la simbologfa utilizada en los diagramas, -
explicando el significado de cada simbolo.

-~ Que los diagramas se ordenen y se enumere la secuen
cia logica de las operaciones o actividades descri-
tas en los procedimientos.

Lo anterior servird en primer lugar, para estandarizar los-
simbolos y la interpretacién .que ge le dars a cada uno, y en se
gundo lugar que el procedimiento descrito esté de acuerdo al pro
cedimiento plasmado gr&ficamente, lo gue ayudar& al usuario a-
sequirlo sin ninguna dificultad y tendri una mejor comprensi6n --

 del procedimiento, com> es l1l6gico el entendimiento de los diagra
mas de flujo en ciertos niveles se dificulta por no conocerse -
esta t€cnica, es por ello que se describen las operaciones, sin-
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embargo estos diagramas apoyan esa descripcifén y sirve como he--
rramienta para comprender el procedimiento sin mucha lectura.

6) Formatos.~ Es indispensable que en el manual se =~
incluyan las formas que se utilizarin en los proce
dimientos con el fin de que el usuario se familia-
rice con ellas, y en caso de alguna duda cuente --
con un modelo exacto del formato gue debe utili-~
zar.

Estos formatos, como lo mencioné anteriormente, deben estar
relacionados e identificados mediante una clave o en su caso, un
anexo gue indigue en el apartado de descripcifn del procedimien
to cual formato utilizar en cada caso, se recomienda que é&stos -
formatos se ordenen en el mismo orden y secuencia de aparicidn --
gue se marca en la descripcién de procedimientos, de igual mane-
ra se recomienda incluir un modelo de los sellos, libretas de --
control o cualquier otro documento o implemento gue sea necesa--
rio mostrar al usuario,

En el caso de que un sistema haya sido computarizado es de-
suma impo‘fancia gue se incluyan los reportes que se emiten y se
de una explicacidn de la interpretacién de los mismos, asi como-
los formatos que aeberén ser llenados por los usuarios a través-
de un instructivo de llenado de formas,

7} Instructivos de llenado de forma.- Acompanando al-
formato siempre debe integrarse en los manuales el
instructivo de llenado de formas, en la mayocrfa -
de las compafifas el departamento de Sistemas y Pro
cedimientos cuenta con un formato ya establecido -
donde se anotan las instrucciones ¢ indicaciones -
para el llenado de los formatos.
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Por lo general estos instructivos de llenado cuentan con -
datos como el objetivo del formato, responsable de su elabora- -
cibn, tantos de que consta y distribucién de la forma, todo esto
como informacién referente al formato del que se habla.

Casi por regla general se enumera cada uno de los campos --
del formato y esta numeracién se referencfa en log instructivos-
de llenado anotando el nombre del campo, por quien es llenado y-
sus indicaciomes de llenado.

Es importante incluir estos instructivos sobre todo cuando-
hay formatos nuevos que el usuarioc no conoce, ya que este ins- - E
tructivo los guiari para poder ser llenados correctamente, A =-- :
continuacién presento un forniatc de un instructivo de llenado co

: . UTuLD OE LA FORNA o DE FORMA[TCHA tansion | REFEATNCIA i
mo ejemplo' TiP_|_SUIX | PaGouh i

OBJETIVO DE LA FORMA

EuisOn OF LA FORGA CAUSA (S) OC [MISION PERIGDICIDAD

AHER I otpio_ T

COMPOSICION DEL _FOAMATO

DOCUMENRTO COLDA OISTAIBUCION ¢
i
¢

OESCAIFCION DE_LLENADOD £
OACEPT0/ OATD QuUiLk LO LLENA INSTAUCCIONES - .

FIGURA No. 11 e
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Una vez que se tienen los objetivos, polfticas, descripcién
de procedimientos, formatos e instructivos de llenado, podremos-
decir que tenemos la parte bisica del manual, sin embargo hay -
que adicionar algunas cosas mis.

8) Hoja de autorizaciones,- Por lo general en este -~
tipo de trabajos, existe en diversas compaiifas la-
politica de gque los manuales deben ser autorizados
por cierto personal, en algunos casos serd la mixi
ma autoridad, en otros los responsables directos -
de cada drea involucrada ¢ ambos, es por ello gue=~
el analista elaborari una hoja que contenga los --
nombres de los funcicnarios o personal autorizado-
para formalizar el manual.

9) Introduccién.- En algunos casos suele incluirse -
en los manuales una breve introduccién donde se -~
describen aspectos de la evolucién y fundamenta- -
cifn de los procedimientos; con el fin de que el ~
usuario visualice la esencia del mismo, puede con
tener una base legal u oficial cuando é&sta sea ne

esaria. En algunas ocasiones también se incluyen
las dreas involucradas en los procedimientos, en -
otros casos se presenta en una hoja'por separado.

10) Indice.- Es necesarioc que el analista elabore ~
un fndice que presente los tftulos y subtftuleos de
cada capftulo contenido en el manual, con el fin -
de que se facilite su localizacifn.

Una vez que el analista cuente con el manual elaborado, ha-
revisado su correcta mecanograffa y &ste ha sido revisado por el
encargado del departamento de Sistemas y Procedimientos, se prose
gquird con la aprobacifn del mismo.
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V.12 APROBACION DEL MANUAL

"Una vez que se cuenta con el proyecte de manual, es necesa
rio someterlo a una rigurosa revisién final, con el propSsito -
de verificar gue la informacién contenida en el mismo sea la ne=-
cesaria y que corresponda a la realidad, ademis de comprobar gue
no tiene contradicciones, ni lagunas o traslapes entre las dife
rentes &reas de autoridad y respongabilidad". (5)

Come lo mencioné anteriormente, por lo general los manua~-
les deben estar autorizados por alguien, de ahf gque el analista-
deba someter a aprobacién el manual y recabar las firmas necesa-
rias, en algunos casos el manual sufre algunas pequeiias modifica
ciones que el analista corregird para su aprobacién,

V.13 IMPLANTACION DEL NUEVO PROCEDIMIENTO

Una vez gue el manual ha sido aprobado, se proseguira con -
su implantacifn la cual puede tener cualquiera de las siguientes
modalidades:

1,- Aplicacién Parcial
IMPLANTACION 2.- Aplicaci6n en Paralelo
3.- Aplicacién total definitiva
(3)
1,- Aplicacién Parcial.,- Este tipo de implantacifn se
utiiiza cuando el cémbio de procedimiento es muy-

trascendental por lo que su aplicacién va siendo -
paulatinamente.

2.- Aplicacién en Paralelo.- Por lo general esta apli
cacifn se utiliza cuando se requiere tener segquri
dad de la informacién, por lo cual se.llevan acabo
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Independientemente del tipo de implantacifn que se gulera -
aplicar, es necesario realizar una presentacifn.
cién se elabora con el fin de dar a conocer el
gue se realizaron los cambios que seguramente surgieron de la -~
presentacisn del disefio conceptual, o cambios que en el trans--
curso del desarrollo del mismo se dieron, por ello la presenta--
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simultaneamente los dos sistemas a £in de comparar
los, una vez que se tiene la certeza de la efecti-
vidad del nuevo sistema se sustituye el anterior.-
Por lo general este tipo de aplicacién se utiliza-
cuando se va a cambiar de un proceso manual a uno-
automitico,

Aplicacifn total definitiva.- La aplicacién total
definitiva se refiere al cambioc total e inmediato-
de un sistema a otro, ya gue se tiene la seguridad
y confianza en el sistema nuevo, sin embargo no es
t4 exento de tener posibles errores o en su caso-
mejoras, las cuales deberan ser corregidas al mo=-
nentoc que se conocen.

cifn citada tiene principalmente tres objetivos bisicos:

1°

20

Que sirva como medio de informacién a los directi-~
vos de cdmo quedb el sistema, las ventajas del mis
mo, que ahorros se obtuviercn tanto en tiempo, eco
némicos, de personal, etc., el costo de implanta--
cibn del nuevo proyecto, etc.

Que sirva como apoyo para la implantacién del sis
tema a los usuarios. Para cumplir con este objeti
vo serd necesario incluir m&s detalle del nuevo --
sistema para la mejor comprensién y asimilacidén --
del usuario.

Esta presenta-
sistema una vez-
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3° Que sirva comc medio de comunicacién de la estrate
gia que se piensa seguir para su implementacién.

Este (iltimo punto es de suma importancia ya que en muchos -
casos la implantacién del sistema abarca muchas dreas o departa—
mentos o mucho personal que hay gque capacitar, es por ello que -
se debe realizar un plan de trabajo en donde se especifiquen las
dreas a capacitar, n@mero de personas, lugar, dfas y horas con -
el fin de no entorpecer demasiado las actividades que normalmen-
te realiza dicho personal, por ello es importante presentar este
plan para su conocimiento y aprobacibn.

CAPACITACION DEL PERSONAL

Una vez gue el plan de capacitacifn se hizo del conocimien
to de todo el personal involucrado y se cuenta con el material -
de apoyo y copias suficientes del manual, se esti en posibilidad
de capacitar al personal.

La capacitacién al personal deberd realizarse utilizando to
do el material de apoyo necesario, y explicar paso a paso en que
consiste y como se efectua cada una de las operaciones que realj
za el personal gue se capacita, deberd hacerse hincapié en los -
puntos importantes, y de ser posible se har§ una demostracifn =-=-
préctica del nuevo procedimiento, se explicard su llenado, debe-
ran hacerse ejemplos en donde el personal participe para llamar --
su atencién y corroborar el grado de comprensifn de los mismos.

Es recomendable que se utilicen gr4ficas, dibujos, esquenmas
con colorido gque 1llamen la atencifn del personal.

Es importante gue se dedique parte del tiempo para resolver-
dudas y preguntas que los usuarios tengan.
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Se les entregaran sus manuales antes de la fecha de inicio-
del nuevo procedimiento a fin de gue Estos sean lefdos y en caso-
que aparezca alguna duda, €sta pueda ser consultada con el depar
tamento de Sistemas y Procedimientos antes de la fecha de que --
arrangue el nuevo sistema.

Una vez capacitado el personal se dard comienzo a la aplica
cifn directa del nuevo sistema o procedimientoc.

SEGUIMIENTO DEL SISTEMA

Después de un tiempo razonable de que el nuevo sistema fué-
puesto en marcha, el analista deber& verificar que el procedi- -~
miento sigue su cursc normal y que se realiza conforme a lo esta
blecido, asi mismo detectard algunas deficiencias o problemas --
que se pueden presentar en el procedimiento.

De igual manera esta verificacién servir88 como medicidn de
resultados o evaluacién, para ello es conveniente aplicar un - -
cuestionario gque permita conocer el grado de efectividad del --
procedimiento. De las respuestas obtenidas mediante la aplica--
cibn del \yestionario se podri elaborar un informe de evaluacidn
del sistema administrativo; gue sefiale las desviaciones, sus cau
sas, efectos y rgcomendacibnes necesarias para corregirse de tal
manera que el sistema se depure para lograr su méxima eficiencia.

V.14 ACTUALIZACION DE MANUALES

En capftulos anteriores mencioné gue todas las empresas son
dindmicas, es decir que sufren cambios continuos, es por ello =~
que los manuales elaborados estan sujetos a revisiones perfodi--
cas con el fin de verificar si no ha habido cambios en las opera
ciones, en caso afirmativo es necesario actualizar los manuales-
o en su caso elaborar uno nuevo, esto dependiendc de los cambios
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que sufra.

El mantener actualizados los manuales acorde a las operacio
nes que se realizan, es de suma importancia, ya que de ello de
pende su cumplimiento, estos manuales, como lo mencioné también-
anteriormente, sirven de base en muchas ocasiones para las revi-
siones y andlisis que los auditores internos o externos realizan,
de ahi la importancia de mantenerlos actualizados.

"Finalmente hacemos hincapié que cualguier cambio que mejo
re un procedimiento, debe de registrarse de inmediato en el ins-
tructivo del procedimiento respectivo, pues s6lo asf podremos, -
por un lado, exigir su cumplimiento basados en que fue sanciona
do previamente por la autoridad correspondiente y por otra parte,
para asegurar que todo el que requiera una consulta del mismo =~
tenga accegso al procedimiento vigente". (3)

Para terminar con el presente capftulo a continuacién pre--
sento un diagrama de flujo que muestra todo el proceso de elabo-
racifn de un manual de procedimientos, y otro gue presenta el --
mantenimiento de un procedimiento.
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CAPITULO VI

IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

Una vez expuesto lo gue es el departamento de Sistemas y --:
Procédimientos y habiendo analizado una de sus funciones bidsicas,
fque es la elaboracién de manuales mediante estudios y an&lisis -
que permitan eficientar o reglamentar una operacién o sistema, -
procederé a mencionar algunos puntos bisicos que considero le --
dan importancia al departamento de Sistemas y Procedimientos.

VL1 RELATIVOS A LA EMPRESA

1) Por el crecimiento y complejidad de las empresas =
se hace necesario réalizar anilisis y estudios gue=-
faciliten las operaciones.

Siendo las empresas entes sujetos a continuos cambios debi-
do al desarrollo, comnplejidad y modernizacibn de las mismas, se-
hace necesario contar con un departamento u organismo gue aseso
re a las empresas para obtener niveles Optimos de eficiencia en-
la realizacién del trabajo, mediante la ejecucién de anflisis y-
estudios que permitan lograr esa eficiencia.

Esta necesidad es detectada tanto en émpresas del Sector --
Pdblico como del privadc; ya que como lo mencioné en capitulos -
anteriores el Sector Pdblico se percaté de la necesidad de intro
ducir reformas en sus estructuras y sistemas administratives, --
provocados por los c¢recientes recursos con los que cuenta, por =
lo que considerd necesario Crear, por disposicién legal, un orga-

nismo que proporcionara asesoria técnica para el mejoramiento --
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administrativo de las entidades. De igual manera las empresas -
del sector privado detectan csta necesidad y muchas de ellas —--
integran en su estructura un equipo gue se dedique a realizar --
dichas actividades.

De ahf que el departamento de Sistemas y Procedimientos sea
importante; ya que apoya administrativamente a las empresas en -
su crecimiento.

2) El departancnto de Sistemas y Procedimientos enca-
mina sus ‘- esfuerzos a incrementar la productividad
de las empresas y a mejorar la ejecucifn del traba
jo.

Todos los andlisis y estudios que realiza el departamento -
de Sistemas vy procedimientos estd&n encaminados a mejorar las ac-
tividades y procedimientos que realiza el personal de una compa- .
fifa detectando problemas que entorpecen su eficiencia, las reco-
mendaciones que este departamento proporciona para la solucién -
de estos problemas repercuten en el incremento de la productivi-
dad de la empresa, ya que logra obtener un mejor aprovechamiento
de sus recursos materiales y humanos. Como es obvio, es de mu--
cha impor tancia que una empresa trabaje en Sptimas condiciones -
y esto son logros gue un departamenio de Sistemas y Procedimien-
tos estdn en posibilidad de realizar.

" 3) Proporciona estudios especiales para la toma de de
' cisiones e informes scobre aspectos administrativos
para los altos niveles de la direccién.

El departamento de Sistemas y Procedimientos ademés de rea-
lizar andlisis para el mejoramiento administrativo, realiza estu
dios especiales que la direccién de la empresa solicite respecto
a una situacién especifica, con el fin de que se tome una deci--
sién.
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Estos estudios se realizan utilizando diferentes técnicas-
para poder recomendar las mejores opciones que se obtengan de -
los estudios realizados. Ademds este departamento puede Propoxr
cionar informes a la alta direccién sobre el funcionamiento ad-
ministrativo, sus mejoras y deficiencias.

Es sumamente importante que los altos directivos de las em -
presas conozcan y estén informados del soporte administrativo -
con que cuenta la empresa a fin de:

a) Vvaluar a sus dirigentes.
b) Tomar decisiones respecto a:
’ - Realizar nuevas operaciones.
- Expander el negocio o servicios que proporcio-
na.
- Introducir nuevos recursos ya sean estos huma-
- nos, materiales o tecnoldgicos.
c¢) Reorganizar la empfesa en caso necesario, etc.

4) Elaboran manuales o instructivos que sirven como-
medio de orientacién e integracifn del personal.

Come mencioné al principio del presente capitulo, una de --
las principales funciones que realiza el departamento de Siste--
mas y Procedimientos es la elaboracién de manuales, tal es la im
portancia de esta funcién cque el Sector Pdblico a través de la -
Secretaria de la Presidencia emitié una gufa técnica que auxilia
a las entidades de ese sector en la formulacién de manuales ad--
ministrativos. Estos manuales proporcionan los siguientes bene~-
ficios:

a) Proporciconan un mejor entendimiento y comprensién
sobre los objetivos, polfticas, responsabilidades
que el personal tiene con respectc a su trabajo.



b)

c)

d)

e)

Por los beneficios anteriores esta actividad que realiza el

-—]_.47..

Indica de una manera clara y sencilla las activida
des que el personal de la compaiifa debe realizar, -
incluyendo el material y formatos que debe utili--

Zar.

Sirve como medio de unificacién de las operaciones
que se realizan, con el fin de estandarizar los =--
procedimientos administrativos de la empresa, ade-
m&s de’que simplifican dichos procedimientos.

Facilita la supervisién del trabajo evitando ade-

'm&s la repeticifn de las indicaciones que los su-~

pervisores realizan a los empleados.

Sirven como medio de capacitacifn y adiestramiento Pa-
ra el personal de nuevo'ingreso, ademis de que sir-
ve como medio de corisulta en el caso de alguna du-
da para el personal que se encuentra ya laborando-
en la compaiifa.

departamento de Sistemas y Procedimientos es importante.

VI,2

1)

EN RELACION CON OTROS DEPARTAMENTOS

El départamento de Sistemas y Procedimientos sirve
como controlador y mediador entre los dem§s depar-
tamentos que conforman la empresa, en lo relativo-
a las soluciones de.los problemas que se suciten -
entre ellos.

En muchas
partamentos, y

empresas, por su magnitud, existen diferentes de-
en algunos casos se presentan problemas entre =--

ellos ya sea por una falta de definicién de responsabilidades, o
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por querer tomar decisiones que se contraponen una con otra, de;
ahi que el departamento de Sistemas y Procedimientos sirva como
mediador en estas circunstancias sugiriende o aclarando las si--
tuaciones que ahi se presenten.
2) El trabajo del departamento de Sistemas y ProcediF
mientos sirve como herramienta que facilita el tra
bajo de los auditores.

Como resultado de las actividades que realiza el departamen
to en cuestidn y especialmente enfocado a la elaboracién de ma--
nuales, &stos sirven como base para la auditorii interna o exter
na en lo relativo al conocimiento de la empresa y principalmente
en la revisién del sistema de control interno.

La anterior es una razbn mis por la que el departamento de-
Sistemas y Procedimientos es importante.

VI.3 EN RELACION A LA IMAGEN ﬁE LA EMPRESA

Indirectamente ayuda a obtener una buena imagen de 1la com-~

panfa.

El que una empresa cuente con personal perfectamente capaci
tado, que conozca sus labores y que &stas las realice de una ma-—
nera eficiente simplificando al miximo posible los tré&mites para

.realizar una operacidn determinada, crea una buena imagen ante -
los cliéntes, Proveedores, Fisco, etc., que tienen continfia re-
lacidén con la empresa, ademfs de beneficiar a la misma por los -
diferentes ahorros que se pueden lograr. El saber que una empre
‘sa cuenta con una buena organizacién administrativa ayuda en mu-
cho a convervar e incrementar la buena imagén que toda compania-
debe tener.



- 149 -

Por todo lo anterior, considero que el departamento de Sis-
temas y Procedimientos tiene gran importancia dentro de una em--
presa o entidad, ya que sus aportaciones son de gran utilidad; -
en primer lugar para la empresa en general ya que cualquier mejo
ra a los sistemas repercute en eficiencia y productividad, en seg
gundo lugar para el personal que labora en la misma, ya que cong
cera su trabajo y sabrg que lo estd realizando de la mejor mane-
ra, en tercer lugar aporta elementos de retroalimentacién y he-=-
rramientas objetivas a los altos directivos para la toma de deci
siones y finalmente todo esto repercute en la imigen de la compa
fifa ante sus proveedores, clientes, auditores externos, fisco, -
etec,

Considero conveniente hacer la aclaracidn de que no todas -
las empresas cuentan con la capacidad econfmica suficiente para-
integrar en su estructura un departamento de Sisteﬁas y Procedi-
mientos; por el costo que esto implica, sin embargo es importan-
te que si no se cuenta con un departamento estructurado en forma,
si se integre un equipo pequeno que se dedique a realizar estu--
dios de mejoramiento administrativo por los beneficios que estos

apor tan,

La mentalidad de las empresas debe cambiar y no dedicarse -
unica y exclusivamente al crecimiento de la companfa dejando a -
un lado el desarrollo administrativo de la misma; ya que tarde o
te&prano tendrd que dedicarsele recursos para ir a la par con el
crecimiento de las operaciones de la empresa y en muchos casos -
resulta mis costoso, que si desde un principio se prevee el cre-
cimiento operativo y administrativo. Todo esto ayudara a contar
con empresas ptblicas y privadas qgue participen efectivamente en
el desarrolloc organizado y eficiente de nuestro pais.
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APENDICE

INVESTIGACION DE CAMPO
1l.- oObjetivos de la Investigacidn:

Como complemento a la investigacifn documental realizada en
el presente trabajo, considerf importante incluir una pequeia ig
vestigacién de campo con los siguientes objetivos:

a) Determinar qué empresas cuentan con departamentos-
de Sigtemas y Procedimientos, tomando como base el
ntimero de empleados con que cuenta cada una de - -
ellas.

b} Conocer la localizacifn que tiene el departamento~
de Sistemas y Procedimientos dentro de las empre--
sas. '

c) Conocer la opinibén gue se tiene sobre la importan-
cla del departamento de Sistemas y Preocedimientos.

2.- Alcance de 1a'Investigaci6n:

Para llevar a cabo la investigacidén de campo en las diferen-
‘tes empresas sujetas a estudio se determinaron las siguientes 1i
mitantes:

a) Se investigaron Gnicamente empresas inscritas en -
la Bolsa Mexicana de Valores.
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b} Dentrc de las empresas inscritas en la Bolsa Mexi-
cana de Valores se tomaron como base de investiga-
ci6n las empresas cuya ubicacién fuera dentro del-
Distrito Federal.

c) No fué posible realizar la investigacién del total
de la muestra seleccionada por las sigquientes cau-
sas:

1. No todas las empresas estuvieron dispuestas a-
proporcionar informacién por considerarse é&sta
" confidencial o por argumentar falta de tiempo.

2. En algunas ocaciones no se localizaron las com
paiifas por haber sufrido cambioc de domicilio -
por causas de fuerza mayor.

3. En otras compafifas no fué posible localizar al
personal indicado para proporcionar la informa

cidn.

Por las limitaciones anteriores ésta investigacibn no puede
tomarse como definitiva por no considerar el total de la pobla--
cibén de’ empresas del Distrito Federal y por los inconvenientes -
presentados en el punto anterior, sin embargo el objeto de la in
vestigacifn es conocer finicamente opiniones acerca de la impor--
tancia del departamento de Sistemas y Procedimientos y considero
que los resultados cbtenidos servirdn de base para realizar futu

ras investigaciones.,
3.- Determinacién de la Muestra:

Debido al excesivo nlmero de empresas gue existen dentro —
del Distrito Federal fué necesario tomar un par@metro como pobla
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cidn total.

Mi fuente de informaci6n para determinar mi poblacién total
fueron las empresas inscritas en la Bolsa Mexicana de Valores --
ubicadas en el Distrito Federal. La razén por la escogi dicha -
fuente, es porque consideré que ahf se encuentran inscritas las prin - -
cipales empresas del pais; ademis de que serfa interesante cong
cer la opinién de eméresas de varios sectores y no limitar 1la -
investigacifn a un solo sector.

La informacién fué tomada del Anuario Financiero y Bursdtil
de la Bolsa Mexicana de Valores correspondiente al afio de 1985.-
(1)., de donde obtuve mi poblacifén total siendo &sta de 153 em--
presas Yy determiné mi muestra aplicando la siguiente f6rmula:

N
n =
1 + Ne? (2)
Donde:
n = Tamafio de la muestra
N = Tamafio de la poblacién
e = Error miximo permitido

El error médximo permitido que apliqué para determinar la =-
muestra corresponde al .05%.

Substituyendo tenemos:

153
n’:
1+ (153) (.05)°2
: ’ 153
n=

1 + (153) (.0025)
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i 153
1+ 3,825
R 153
1.3825
n = _110

Una vez determinada la muestra procedia la elaboracién =--
de un cuestionario que consta de 18 preguntas, las cuales es--
t&n encaminadas a cumplir con los objetivos de la investi-----
gacién, El cuestionario se encuentra estructurado de la si--=-
guiente manera:
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CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

éCufl es el nfimero de empleados con los gue cuenta su com-
pafiia? '

a) De 20 a 80
b) De 80 a 500
c) Mis de 500

¢Existe dentro de su compaiifa el departamento de Sistemas-

y Procedimientos?

a) §8i
b} No

A qué nivel, o dentro-de qu& frea se encuentra localizado-
_el departamento de Sistemas 'y Procedimientos?

a) Como Staff de la Direccidn General

b) Dependiendo de algquna 4rea Adminigtrativa

¢) Como Staff de la Direccidn con unidades en
cada una de las areas de la empresa

d) Integrado al departamento de Inform&tica

e) Otros _ Donde

Antiguedad de creacién del departamento de Sistemas y Pro-

cedimientos

a) Menos de 1 afio
b) De 1 afio a 3 afos
c) De 3 afios a 6 afios
d) M&s de 6 afos
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;Con cuintas personas se encuentra estructurado el departa-
mento de Sistemas y Procedimientos?

1. A nivel alto:

a) De 1 a 3 personas
b) De 4 a 6 personas
c) MA4s de 6 personas

il

2. A nivel-intermedio:

. a) De 1 a 3 personas
b) De 4 a 6 personas
c) De 7 a 9 personas
d) M&s de 9 personas

i

3. A niveles inferiores:

a) De 1 a 5 personas

b) De 6 a 10 personas
c) De 11 a 15 personas
d) MA&s de 15 personas

——
———

¢Qué tan importante considera que el personal de una compa-
ffa cuente con manuales administrativos? -

a) Muy importante

l

b) Importante
¢) Poco importante

¢Considera que los manuales administrativos ayudan a ta ca-
pacitacidén de empleados de nuevo ingreso para que éstos cQ

nozcan sus funciones?

a) Si
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"11l.-

12, -

b) No

¢Qué tan importante considera usted que exista una unifica-
ci6én en las operaciones que realizan los diversos departa-
mentos gue conforman una empresa?

a) Muy importante
b) Importante
c) Poco impertante

¢fos manuales que emite el departamento de Sistemas y Proce
dimientos los considera?

a) - Excelentes
b) ‘Buenos

c) - Regulares
d) Pésimos

¢Los manuales implementados son revisados periédicamente?

a) Siempre
b) Algunas veces
¢)  Nunca

¢Los manuales que emite el departamento de Sistemas y Proce
dimientos son actualizades perifédicamente?

a) Siempre
b) Algunas veces
c) Nunca

:Los procedimientos implantados por el departamento de Sis-
temas y Procedimientos son entendidos por el personal gue-
los consulta?
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14, -

15.~
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a) Siempre
b) Algunas veces
¢) Nunca

¢Existen cambios frecuentes en los procedimientos implan--
tados?

a) Siempre
b) Algunas veces
c) Nunca

éConsidera que la capacitacién que imparte el departamento
de Sistemas y Procedimientos para la implantacifn de un -
sistema es?

a) Excelente
b) Muy buena
¢} Buena
d) Pésima

——
—————

¢Los sistemas implantados han tenido como resultado?
1. Productividad y eficiencia en los sistemas:

Mayor
'Menor

2, Simplificacién en la operacifn:

Mayor
Menor

3. Costos de operacibn:

Mayor
Menor
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17.-

18.-
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4. Grado de requerimientos satisfechos

h Mayor
Menor

El porcentaje de &xito de los sistemas implantados por el-
departamento de Sistemas y Procedimientos considera que --

es:

a) Del 100% al 90%
b) Del 80% al 70%
c) Del 60% al 50%
d). pel 40% al 30%
e) Del 20% o menos

Los servicios que proporciona el departamento de Sistemas-
y Procedimientos los considera:

a) Muy eficientes
b) Eficientes
c) Deficientes

{Qué tan importante considera la existencia de un Departa-
mento de Sistemas y Procedimientos dentro de una compa- -
nfa?

a) Muy importante
b) Importante
c) Poco importante
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Estructurado el cuestionario, procedf a la aplicaci6bn del -
mismo, el cual dnicamente fué posible aplicarlo a 63 emprasas ya
que las restantes no estuvieron dispuestas a proborcionar‘dichaw
infermacién, lo que significa que.el porcentaje de error se ele-
va a un 9.5%, el cual considero aceptable para la presente inves
tigacién ya que como lo mencioné anteriormente Gnicamente se en-
foca a recabar opiniones respecto al departamento de Sistemas y-
Procedimientos y no se considera como definitiva; cabe hacer la-
aclaracién que no tcdas las empresas investigadas contaban con -
departamento de Sistemas y Procedimiéntos, sin embargo se aplica
ron preguntas respecto a la importancia de este departaménto. -
FEl cuestionario fué& aplicado de nivel gerencial hacia arriba.

4.~ Tabulacién, anilisis de la informacién y represen
‘tacién grifica:

Una vez aplicados los cuestionarios se enumeraron y elaboré
una cé€dula donde se concentraron las respuestas‘de cada uno, ob-
teniendo los siguientes resultados:



NO, OHJETIVO DE LA PREGUNTA RESULTADOS REPRESENTACION GRAFICA
i 100
1 Determinar la maqni:ud de la emprasa a) El 9,.50% de las empresas tienen de 20
para clasificarlas en Grandes, Media a 80 cmpleados. (NQTA 1)
nas o Pegueiias, tomando como base el b) E1 36,50% tienen de BO a 500 empleados
nfimero de empleados con las que cuen c) €1 54% cuentan con mds de 500 emplea- So (Y
ta cada una, * dos, '
(1)
(2}
° T
1
2 Conocer si las empresas entrevistadas a) F! 563 de ias empresas sl cuentan con *
cuentan con un departamanto de Siste~ departamento de Sistemas y Procedimien
mas y Procedimlentos o similar. tos,
b) E1 441 restantes no cuentan con &ste de LR
partanenlo, : :
(X}
LR ]
. Py la s
3 Conocer el nivel o &rea donde se en- a) El By de las empresas tienen localizado
cuentra localizado el departamento el depurtimenLo de 5. y P, como Staff
de Siscemas y Procedimientos. ’ de la Direccisn General.
b} E1 20.63% dependiendo de una Srea admi~
nistrativa.
c) El 3,17% Como Staff de la Direccibn con
unldades en cada una de las dreas de la
enpreaa.
d) El 15,87% integrado al departamento de
Informitica.
e) El 12,65% respondié que se localiza den

tro de otras. Siendo éstas 8 empresas
de las cuales 5 de ellas utilizan la
consultorfa externa, y 3 dependen de la
Gerencia General. .

No Aplicables: 19:68% (BOTA 2
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OBy 1'1V0 DE LA PREGUNTA

RESULTADOS

REPRISENTACION GRAFICA

Estabjever la antigucdad gel derar
tanento de Sistemas y Procedimirn~
tos.

Cehocer el ndmero de personas gqua
canforman ¢! Jdepartamento de S, y P,
a diferentes niveles,

Counocer la opinibn de qué tan impor
taste se chusideca que el personal
cuente con minualaes administratives

al

by

<)
d)

a)
b}
<}

a)
b)
c}
@}

b}
3
)

a)

b
ci

Ninguna empresa ticne un departamen
to de 5. y P, cun una antiguedad de
wenos de unafo,

£l 2¢.99% tiene una antiguedad de |}
a 3 ahos,

£1 17.47% de 3 a 6 ados.

E1 7.93% tiene mis de ¢ afios de an~
tiguedad.

No aplicables: 13.68% {NOTA 2)

- A _NIVEL ALTO:

©1 30.15% tiene de 1 a 3 personas.
El 16% ticnen de 4 a 6 personas.
E1 6.34% mds de § personas.
No Aplicables: 47.60% (ROTA 2)

A _NIVEL INTERMEDIO:
#1 22.22% de 1 a 3 personas,
£l 17.48B% de 4 a G personas,
Ll 12.69% de 7 a § personas,
Ninguna empresa mds de 9 persvnas.
No Aplicable: 47.61V (ROTA 2)

A _NIVEL INFERIOR:
El 19.04% 1 a 5 personas,
Bl 9.52% de 6 a 10 personas.
El 17.48% de 11 a 15 personas.
El 6€,36% m&s Jde 17 personas,
No Aplicables: 47,611 {NOTA 2).

-

o

E! §5.07% opina que es muy impor—
tante.
£l 30.10% lu considers importante
El 4.77% lo considera poco impor-
tante.
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pY-H OBSETIVO DE LA PREGUNTA RESULTADOS REPRESENTACION GRAFICA

100
T Deterzinar si los manuales administra a) El 98B.41% opina que si ayudan los
tivos ayudan a la capacitacidn de em- sanuales para la capacitacibn. e
LR
pleados de nuevo iagreso. b} E1 1.59% opina que no, -
50 L]
LR}
LR
p R
LR
%
o 1 -
A
10
8 Determinar la importancia que ase e df a) £l 60,32% lo considera muy impor
3 la wnificacidn de copersuiones dentro tante,
Se una elpresa. b) 1 38,0%% lo considers imporiante, ———
: N
¢} Ei 1,59% lo conaldera poco impor- s .:!
tante. .u!
e
“u
A =
ol e P
A [§
- 100 N
k] Conocer la opinibn sobre los manuales a} E} 19,04% los consideran excelen- -
que emite el departamento de S, v P. - tes, . -
W) El 34,93V lo consideran buenos. 504'
e) El 6.35% lo consideran regulares.
Jd} Ninguna empcesa opliné que fueran

pésimas,
No Aplicables: 39,6509 (NOTA 2)

1" " Cconocer si son revisades periGdicanen= a) F1 2B.58% vpisa que sicnpre son rg 100—
te los manuales. v isados, t
b) I'l 26.99% opina que algunas veces. I
c) 1 4.76% opina que nuica son revi- i . -
sades, 501-
tio Aplicables: 39.68% (NGTA 2} e o
-




Bo. UBJETIVO DE LA PREGUNTA RESULTADOS REFRESLNTACION GRATICA
.o
i Coawcer Si Los manuales son actualiza a) EL 30,13% opina que siempre sun t
prriSdicamente. ' actualizados, r
b) El 26,99% opina que alounas veces, :
. ¢} El 3,18% opinu que nupca son revi- 504
sados.
No aAplicables: 39,68% (MUTA 2) B b
r LR
a = a4
NA
. 00y
12 Detapminar s. los manuales son enten a) El 50,80% upiaa gque slempre son 4
Jidos  por ol personal. entendidos, r
b} El 9.52% epina gue algunag veceas, X [
¢) Ninguna empresa opind gue nuaca fug L1l ey
ran entendidos, S —_—
Ne Aplicables: 39.68% (NOTA 2) : l:: ::n
ERY
olle el T® e
A ] [ A
. 100
13 tsraslecer ka frecueacia de carbios a} Fl 4,77% opind que siempre sufren
Jue suiren los macuales, cambios,
’ b) E1 55,55% opina que algunus veces,
¢} Niaguna espresa cplad que nunca su= 50
fren cambios,
No Apiicables: 39.68% (HOTA 2 3.3
232
. A 4 WA
‘. Leterminae Jud tan buens es la ~araci a) E1 9,338 opina ;;ue es excelente.
racifn que irparte el departamente de by £1 20.63% la coasidera muy buena.
S. y P. para la inglentacisn de siztg ¢) £1 30.1€% la cossidera buena.
mas. d). ¥inguna cmpresa la considera pésima,
No Apiicable: 35,624 (NOTA 2)
7 8]
Y} -
joe o 2l
[ )] 'S
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o, . CUSETIVO LD LA FREGUNTA

RESULTADOS

PEPRESENTACTION GHAFICA

o

Cundeor les resultades aue su abtienen
de 138 sistemas implantados.

PROPUCTIVIDAD ¥ EFICIENCIAL

a) E1 60,328 considera que proporiiona
mayor froductividad y eficiencia.

b) Kinguna emp.resa opina 1o coatrariuo,
Ho aplicable: 39,604 [NOTA 2)

» BIMPLIFICACIUN EN LA OPERACIOUN:
a) L1 63,32% opina que wydan 3 1n sim
pilifivacidén de Yas oporaciones.

L) Ninguna empross opiné le contraria,
No Aplicable; 35,68% (NOTA 2)

+

£OST0S PE OPERACION:
s} EI 26.99% opind gue son mayores los
costus de cperacidn,
b) E1 33,33% opina gQue Sou Menores los
custue de operacidn,
Ko Aplicable: 39.68% {NOTA 2)

GRADO OE_REQUERIMIENTOS SATISFECHOS:

a

El 53.74% considera que existe un ma~
yor grado de reguerimieutos satisfe-
chos.

b

£1 1,551 cunsidera que nv son satisfe
choa sus requegsimientos,
Na Aplicables: 33.66% (NOTA 2)
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Y. CBJETIVO DE LA PREGUNTA RESULTADOS REPRESRTACIOR GRAFICA
18 conocer al grade de éxito que tienen a} £l 14,28% conxideran que el Exite va lDo-:
los sistemas implantados. del 100% al %03,
b) El 28.58% del 8Ch al 708
c) EL 14.29% cdel 601 al 501
d) El 3,17t dal 4G% al 303
e} Hinguna empresa lo considers menos
dei 203,
Ho Apiicables: 39.6B% (NOTA 2)
1 Detarrinas la aficlencia de los ser a) El 22.:3% considera los suvevicio.
vicios gue proporciona el depcrtamen muy eficientes.
“tu de §. y . b) E1 38.09% 10s considesa eficientes
c) Minquna empresa los considera defi-
cienles.
15. Determinar la importancia gue ticne a} El 57.15% io considera muy iwmportan
el departamento de 5. ¥y P. te,
by E! 33.33% lo considera lmporr.am.‘e.
¢) El 9,52% lo censideta poco Importan

te.
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Pata 1a clasificacifn dec las ewprusas en Grandes, Medianas y

Pequenas se tomS como base el nGmero de empieados con los yue
cucsitan las empresas, tomando uno de lob criterios dades jor
Rrawmis Joublanc,

ROTA 13

Ll purcentaje presentado no se considera del toedo confiable va

que alguaas de las ewpresas entrevistadas Gnicamente proporciu~

naron informaci6n sobre el personal administrative.

NOTA 23

No Aplicable siguifica el jurcentaje de ewpresas que no respepn

dieron dichas preguntas por no contar con departamento de Sis-
temas y Frocedimientos.

3. y P, = EISTEMAS Y.PROCEDIMIENTOS.

166
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5.~ Interpretacidn de la Informacifn’

Con los resultados obtenidos de la investigaci®n realizada,
puede observar en primera instancia, que la mayorfa de las em--
presas consideran que el departamento de Sistemas y Procedimien
tos es importante. Lo anterior se detectd ademds de los resul
tados obtenidos respecto a ese punto en especial, por la impor-
tancia gue las empresas le dieron al hecho de contar con manua-
les administrativos que ayudan a la capacitacisn del personal,-
a la unificacidén de las operaciones que se realizan y al mejora
miento de la productividad y eficiencia en los sistemas que se-
implantan.

Sin embargo, se detectd gue no todas las empresas cuentan-
coen un departamento de Sistemas y Procedimientos en forma, ya -
gue por lo general las empresas gue cuentan. con un depatrtamento
de éste tipo tienden a ser aquellas que por su magnitud se hizo
necesaria la creacién del departamento, esto gse origina porque-
como lo mencioné en capitulos anteriores del presente trabajb,-
entre mayor crecimiento tiene una empresa se incrementa la nece
sidad de contar con perscnal que se dedigue al estudio de los -
Sistemas y Procedimientos para obtener un mayor control, unifi-
‘ cacibn, seguridad y eficiencia de las operaciches que se reali-

zan.

Por lo general este tipo de empresas localizan al departa-
-mento de Sistemas y Procedimientos dependiendo de una &rea admi
nistrativa o del departamento de Inform&tica, esto lo considero
légico, sobre todo traténdose en el caso del departamento de In
form&tica; ya que el desarrollo de sistemas computarizados de--
-ben ir acorde a una serie de procedimientos administrativos que
proporcionen informaci@n de entrada para su proceso y as{ obte-
ner los resultados deseados.

Con respecto a la antiguedad de la creacifn del departamen-
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to de Sistemas y Procedimientos puede observar que en la mayo--
ria de las empresas su departamento de Sistemas y Procedimien—-
tos es de reciente c¢reacibn, lo cual significa que de unos afos
a la fecha comienza a tener importancia el departamento para --
las empresas.

Por 1o que respecta a la opinién de los manuales que emite
el departamento de Sistemas y Procedimientos pude: percatarme =~
que &stos los consideran buénos, sin embargo pueden ser sucepti
bles de ser mejorados, esto corresponde a que por la reciente-
creacifn del departamento no han llegado a tener el grado de -~
eficiencia deseado. Tambi&én se detectd que estos manuales por-
lo general no son actualizados oportunamente, esto puede deri--
varse -a gue alin el departamento se encuentra manualizando las -
operaciones de la empresa y no presta la debida atencibn a la =~
actualizacién de los mismos, sin embargo, la mayorfa de las em-~
presas opinaron que estos manuales son entendidos por el perso-
nal que los consulta,

En lo referente a los cambios que sufren los manuales, la -
tendencia fué que &stos por lo general sufren cambios, ésto es=~
l6gico ya gque como lo mencioné anteriormente toda empresa es di
némica, es decir sufre cambios continuos.

Finalmente se detectS que los servicios que proporciona es-
te departamento los consideraron como buenos lo que significa -
que se tiene la posibilidad de ampliar y cubrir en forma mis --
eficiente los requerimientos de los usuarioé, considerc gue con
el tiempo este departamento podri mejorar y ampliar los servi--
cios que.un departamento de este tipo puede proporcionar.
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CONCLUSIONES

Los Sistemas y Procedimientos son un conjunto de té&cnicas-
que se utilizan para incrementar la productividad y efi- -
ciencia de las operaciones que realiza una empresa a tra--
vés de la simplificaci®n y estandarizacién del trabajo.

La evolucién de los Sistemas y Procedimientos se ha origi-
nado por el constante crecimiento de las operaciones de -=-

las empresas.

El departamento de Sistemas y Procedimientos asesora a la-
empresa en general en cuanto a problemas relativos a sus -

Sistemas y Procedimientos,

La funcidn bisica del departamento de Sistemas y Procedi--
mientos es la elaboracifn de manuales administrativos gue-
facilitan el entendimiento y ejecucisdn del trabajo.

" La integracidn de un departamento de Sistemas y Procedi- -

mientos no es limitativa a un tipo especial de empresa, ya
que podrd ser integradc en empresas tanto del Sector PGbli
co como del Privado, independientemente del ramoc al gque --
pertenezcan,

Un departamento de Sistemas y Procedimientos es importante
porque aporta los siguientes beneficioes:

a) Ayuda a la simplificacibn y estandarizacibén del-

trabajo que se¢ e2jecuta.

b) - Proporciona manuales administrativos que ayudan-
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a la comprensifn del trabajo gue el personal rea-
liza y para el adiestramiento del mismo; ademis -
de que son herramientas importantes para la audi-
torfia en general.

c) Aporta ideas para el mejor aprovechamiento de los
recursos materiales y humanos.

d) Contribuye en el establecimiento y mejoramiento -
del sistema de control interno de la empresa.

e} Proporciona estudios especiales e informes que fa
cilitan la toma de decisiones de la direccién.

f) Eleva la productividad de la empresa creando una-
buena imdgen de la misma.

En la actualidad en nuestro pafs el Sector PGblico es uno-
de los organismos que mds importancia le ha dadc al depar-
tamento de Sistemas y Procedimientos debido al reciente in
terés por simplificar los servicics que presta.

En relacibn con la investigacibn de campo que realicé pue-
do concluir que:

a) Las empresas que cuentan con un departamento de -
Sistemas y Procedimientos son aquellas que normal
mente tienen un gran nGmero de empleados.

b) En el Distrito Federal, no todas las empresas - =~
cuentan con un departamentc de Sistemas y Procedi
mientos, sin embargo es reconocida la importancia
gue tiene el departamento sobre todo en lo refe--
rente a la elaboracién de manuales administrati--

vVOoSs.
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La integraci6én del departamento de Sistemas y Pro
cedimientos en las empresas del Distrito Federal-
es reclente, por lo que el trabajo que desarrolla
éste no ha llegado a tener el nivel éptimo de efi
ciencia deseado,

Con la investigacibn realizada se demuestra gue -
el departamento de Sistemas y Procedimientos es -
sumamente importante sobre todo en empresas de --
grandes magnitudes, ya que los servicios adminis-
trativos que proporciona aumentan la productivi--

- dad y eficiencia de las mismas.
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