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INTRODUCCION

El motivo - por gl cual se desarrollé este tema, s5e debid
principalmente ‘a laé diferencias encontradas al 1levarAa la
practica los Sistemas y Procedimientos Administrativos; con
astovno se pretende afirmar que sean diferentes los aspectos
teSricos de los pricticos, se refiere a las desviaciones que
se llegah a presentar y que en un momento dado no se pueden
evitar y por la tanto originan se realice una adaptacién en

el momento.

Se reconoce que el tema de este trabajo no forma parte de una
innovacién tedrica, puesto que existen textos que abarcan
muchos de los conceptos que agui se mencionan.

Por ellé es en el tratamiento del mismo donde considero
estriba la aportacién , tomandoc en cuenta que en las empresas
privadas o Ainstituciones piblicas no existen documentos guia
para el andlisis y diseflo de sistemas y procedimientos

administrativos.

Esta afirmacién se basa en la experiencia laboral y en el
desarreollo profesional en el campo de los asistemas Y
procedimientos administrativos, de ahi la presentacién del

tema y las conclusiones elaboradas.



En este sentido se puede decir que el objetivo de esta tesis
es: proporcionar un documento guia que auxilie al Licenciado
en Administracién en la aplicacién de técnicas para el
andlisis b4 disefio de sistemas Y procedimientos

administrativos.

El desarrollo de la tesis hace hincapié en el proceso de
andlisis de los sistemas y procedimientos administrativos.

La estructuracién de los capitulos comprende de aspectos
generales a particulares, es decir, se ha tratado de dar a
conocer primeramente la naturaleza de los sistemas, derivando
de estas las formas en que se presenta y las funciones que lo
determinan, asi como el origen y funcién dentro de la
administracién en general.

En el segundo capitulo, se deaglosan las actividades
necesarias para la planeacién, investigaciédn, anédlisis,
disefio y propuesta de implantacidn de los procedimientos.

En el tercer capitulo se presentan las bases para 1la
determinacién de programas de actualizacidén y mantenimiento
de los procedimientos.

En el cuarto capitulo, se'hace ver la necesidad e importancia

del departamento de sistemas y procedimientos,

Finalmente se establecen las conclusiones a las que se

llegaron con el desarrollo de esta tesis.



CAPITULO I

1.1 NATURALEZA DE LOS SISTEMAS

1.1.1 CONCEPTO DE SISTEMA.

Diversos autores han conceptualizado a. los sistemas ' de’

diferentes formas, algunas de ellas son :
KOONTZ O' DONNEL.- Es una asoclacién de objetos o funciones

unidos por alguna integracidn o interdependencia. (1)

ARIAS GALICIA FERNANDO.- Puede definirse como un conjunto de
diversos elementos; mismos que se encuentyan

interrelacicnados. (2)

DUHALT KRAUSS MIGUEL. - Es un conjunto ordenado de
procedimientos (operaciones y métodos) relacionados entre si;

que contribuyen a reallzar una funcién. (3}

GOMEZ CEJA GUILLERMO.- Es el resultado de la coordinacién de
una serie de procedimientos que estd&n enfocados a un fin
comin, o bien se obtienen resultados modulares =

complementarios (4).

BONFLIGIO I GRACIELA .- ES un conjunto de elementos y
procedimientos intimamente relacionados que tienen como

propésito el logro de determinados objetivos. (5)
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W. HASLETT JONH.- Es el estudio y andlisis de - programas,
politicas, normas, informes, registro y equipo  de una
empresa, con el fin de estandarizar y simplificar 1las

operaciones de la misma. {6)

KRAMIS J. JOSE LUIS.- Es el conjuntc de técnicas que buscan
simplificar el trabajo Yy con ello incrementar la
productividad en los sistemas administrativos de un organismo

social. (7)

Como puede observarse las definiciones sobre slistemas varian,
por lo cual es dificil precisar una definicidén exacta, ya gue
los diferentes autores y los estudiosos de la administracién
todavia no se han puesto de acuerdo para definirlos, pues
cada uno de ellos enfoca el tema de diferentes puntos de
vista y utilizan indistintamente los términos de sistemas,

métodos, procedimientos, etc.

Sin embargo, todos ellos orientan su definicién hacia el
mismo resultado, resumiendo en general estas consideraclones
podemos decir gque sistema es un conjunto de elementos y
procedimientos intimamente relacionados que tienen como

propésito el logro de determinados objetivos.

En tanto gque el procedimiento, es 1la secuencia cronolédgica de
Pasos que 8Se tienen que segquir para alcanzar el objetivo del

sistema.



1.1.2 SUBSISTEMAS Y SUPRASISTEMAS

Para poder dimencionar un sistema es necesario mencionar
dos conceptos: los sistemas y los suprasistemas. En lineas
anteriores se ha mencionado que un sistema es un conjunto de
elementos que mantlienen clertas relaciones entre si; 8in
embargo cada uno de esos elementos puede considerarse a su
vez, comc un sistema en si mismo.

Por ejemplo, en una Institucién existen diferentes A&reas-
administrativas y cada uno de ellas puede considerarse como
un subsistema; a su vez dentro de estas areas administrativas
existen diferentes departamentos que integran éstas; mismos

que de igual forma podrian considerarse como subsistemas.

Por otro lado las Instituciones o Empresas podrian
consjiderarse como un subsistema de un suprasistema, Economia
Nacional; vy asi como éste ejemplo podriamos decir que estos
objetivos son un sistema de un Suprasistema, objetivos del
Pais; Yy este como un sSubsistema de los objetivos mundiales,

etc.

Es por ello, que siempre que se aplica un sistema, deberéd
establecerse o sefialarse los limites del mismo y los

elementos gue lo conformarén.



1.1.3 SISTEMAS ABIERTOS Y SISTEMAS CERRADOS

Sistemas Ablertos. - Son aquellos que se relacionan,
intercambian, son objeto de influencia y con ellos a su vez
también la ejercen en otros sistemas, es declr, un sistema
abierto es el que recoge estimulos, reacciones, etc. del
suprasistema. Por ejemplo, una Institucién o empresa estard
recibiendo influencia ' permanente en lo referente a la

politica econémica del pais.

Sistemas Cerrados.- Son aquellos que no permiten
influencia ni intercambio de ninguna especie con el
suprasistema. Se podria llegar a pensar que un sistema de
esta naturaleza no seria posible que existiera, considerando

que el medio ambiente siempre influird en los sistemas.

1.1.4 ENTRADAS Y SALIDAS DE LOS SISTEMAS

Encontramos que un sistema ablerto, como sae ha
mencionado anteriormente, recibe Iinflujos - generalmente
denominados como estimulos o, 81 van a ser transformados por
el sistema, insumos - de su medio ambiente a través de

clertas vias llamadas entradas (In put).



De igual forma influye, con sus reacciones o respuestas-
generalmente denominados resultados, si son productos
cierta transformacidén- sobre el medio ambiente a través

unas vias llamadas salidas (Out put).
Es importante que un

adecuados canales de entrada con

permanentemente actualizados

de la incertidumbre, ademds de que

oportuna y adecuadamente a los

1).

"... Los estimulos que reciben son transformados y analizados

(8)

Y dan origen a las respuestas ... "

el

estimulos captados

sistema cuente con suficientes vy

propésito de

Y a la vez resolver el problema

permitird

SISTEMA
ENTRADAS SALIDAS
- ESTIMULOS RESULTADOS
(INSUMOS) PROCESO DE @
= MATERIA PRIMA TRANSFORMACION PRODUCTO FINAL
- PRESUPUESTOS SALARIOS
~.« REGLAMENTOS, ESTIMULOS Y
ETC. RECOMPENSAS AL

L\ RETROALIMENTACION

PERSONAL

ESQUEMA 1

estar

reaccionar

(esguema




1.1.5 FUNCIONES DE UN SISTEMA

Los sistemas estén encaminados a fines especificos,
generalmente, sin embargo existe algo dentro de ellos que los
hace comunes entre s8{. Con esto se quiere decir que deben
reunir ciertas caracteristicas (funciones) para poder cumplirx
con los objetivos trazados y para que respondan a las
exigencias a que sean sometidos.

Estas funciones son :

a) Controlar.- Debe estar constituido por instrumentos y
mecanismos que permitan el control de informacién de
tipo rutinario.

b) Generar Accifén.- Deben ser activos y por lo tanto
generadores de acciones concretas.

c) Proveer informacién.- Una de sus exigencias es gue
auxilie en la toma de decisiones.

d) Usar elicieniemente los recursos.- Tiene que estar
estructurado de tal forma que no’ permita
desaprovechamiento de los recursos con gue se cCuentan.

) Fijar procedimientos.- Que permitan una adecuada
ejecucién de las operaciones o actividades.

£) Filtrar la informacién adecuada.- La Informacién que
maneje el sistema debe ser real, oportuna y confiable.

q) Coordinar.- Un sistema no debe venir a desplazar
procedimientos, sino por el concrapio, su funcién seré

establecer una coordinacién adecuada entre ellos.



1.2 LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS
1 - 2.1 ANTECEDENTES

La prédctica y aplicacidn de los sistemas Y
prqce.dimientos data aproximadamente dos décadas,v desde
entonces ha sido reconocido como un 1til medio para el
perfeccionamiento de los controles de la direccién de
empresas o de la administracién de instituciones piblicas.
Durante este periodn se han puesto aprueba sus principios y
précticas, habiendo estos demostrado su completa eficiencia.
El nimeroc de especialistas en sistemas y procedimientos, bajo
una variedad de titulos o designaciones, ha venido aumentando
en una proporcidén desmedida durante la 1dltima cuarta parte
del siglo y especialmente a partir de la Segunda Guerra

Mundial.

Aldn cuando la frase "Sistemas y Procedimientos", en
muchos casos, dificilmente abarca todo aguello que hacen los
especialistas en sistemas, ha penetrado en tal manera a la
mente de las personas que parece ser reconocido
universalmente por los funcionarios de las empresas y del
gobierno como titulo aceptable para un campo de actividades

que en nuestros dias ha llegado a formar parte integrante,
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tanto de 1la vida piblica como de la vida de los pegqcios; Se
puéde decir que existe el campo de . los ‘siétemés: Y
procedimientos con la misma certeza que existe el campo 'de la

medicina, la contabilidad, etc.

1.2.2 FUNCION DE LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS DENTRO DE LA
ADMINISTRACION EN GENERAL.

El campo de los sistema y procedimientos es parte
integral del trabajo de cada ejecutivo, esto quiere decir que
cada persona que supervisa, dirige o administra las
actividades de subordinados (pocos o© muchos) tiene en su
trabajo una responsabilidad por los sistemas vy procedimientos
que emplea 61 y sus subordinados (como se hacen las cosas,
las formas y medios que se emplean para llevar a cabo las
tareas asignadas y la metodologia de lo0s procesos de trabajo
empleados). Por tanto es un campo de actividades que se debe
clasificar como une de los diversos elementos de la
administracién,

Es una forma sencilla de expresarlio, la direccién de una
Ingtitucién o empresa abarca decidir 1o que se va a hacer,
hacerlo y después valorizarlo.

En todo momento el administrador tiene ante si una o mas de

diez consideraciones bAsicas.
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Victor Lazzaro, identifica estas = diez consideraciones y las

clasifica en tres  grupos, ayudando esto a reconocer la

situacidén, el alcance y la indole de trabajo de los

Y procedimientos, a continuacion se exponen

consideraciones:
A) Consideraciones anteriores al hecho.

(decidir lo que va a ejecutarse}

1. Que va a hacerse: Planeacidén, formulacidn

sistemas

estas

de

objetivos y politicas expresadas en cantidades ,

especificaciones de los productos, servicios,

2, Cuando debe hacerse: Prioridad, secuencia

programacién de la produccidn, etc.

etc.

b 4

3. Quien va a ejecutarlo. Organizacién, delegacidén de

autoridad, divisién y coordinacidén del trabajo y
relaciones funcionales.
4. Cémo va a ejecutarse: Sistemas, procedimientos,

métodos, metas de calidad, estandarizacién de

las

précticas des trabajo, publicacidén de manuales de

operacién.
5. Disponibilidad de los recursos necesarios con que
hacerlos: Adquisicién de abastecimientos,

construccidn, mantenimiento, administracién de

personal y financiera,.
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B) Consideracidén Inmediata.

{Ejecucidn}

6.

Ejecucidn de lo que va a hacerse en forma planeada,
en el tiempo programado para hacerlo, usando .los

recursos disponibles para ese objetivo.

€) Conslderaciones posteriores al hecho.

{Valorizacién de lo realizado)

7.

10.

Que se ha hecho: La evidencia de los resultados
obtenidos: informes y estadisticas sobre la
produccisén cuantitativa y su costo, comparando los
resultados efectivos con los proyectados.

Que tan bien se hizo. Revisién de calidad, reaccién
del consumidor, medicién del trabajo, estudios,
auditorias y demés.

Debe continuarse haclendo. Revisién del producto

final, andlisis del mercado, an&lisis del costo,

investigacién del consumidor Y ané&lisis de
operaciones.

Cémo podria mejorarse lo que se ha hecho: Redisgeiiar
el producto; reorientacién de servicio Y
mejoramiento de la estructura de organizacién y de
los sistemas y procedimlentos involucrades en la
produccién, manejo de abastecimientos,
administracién financiera y de los procedimientos
empleados para plantear y programar las actividades

futuras de la empresa. (9)
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CAPITULO II

ESQUEMA PARA EL DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS

En.. lo que respecta a las empresas privadas, aproximadamente
un 80% de éstas no cuentan con procedimientos
administrativos. En las Instituciones Piblicas cuentan con
manuales de procedimientos, peroc éstos se encuentran
desactualizados, obsoletos e incompletos, por lo que no es
recomendable utilizarlos.

Estos procedimientos pueden servir, hasta cierto punto, como
apoyo para el desarrollo de los nuevos procedimientos o
simplemente para llevar a cabo su actualizacién.

De lo anterior podemos llegar a la necesidad de crear 1los
procedimientos administrativos vy para esto se tendrd que

llevar a cabo los siquientes pasos:
2.1 PLANEACION Y ASIGNACION DEL ESTUDIO

Cuando el departamento de Sistemas y Procedimientos es de
reclente creacidén, casl no "recibe solicitudes de trabajo,
pues en la mayoria de las Areas no se conoce con exactitud
que tipo de trabajo realizan, o se piensa que es un grupo de
inexpertos que poco pueden hacer por el resto de 1los

departamentos que tienen "afios" asiendo el mismo trabajo.
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Con el tiempo las solicitudes 1llegan de los diferentes
departamentos y el depaftamento de sistemas y procedimientos
tendréd que seleccionar entre todas, las més urgentes o con

mayor prioridad.

2.1.1 REQUERIMIENTOS DE INFORMACION

Es preciso iniciqr con la recopllacién de datos, manuales,
documentos, atc., Qque nos permitan iniciar una plena
identificacién y conocimiento del 4area o departamento a
estudiar.

A continuacidén se presenta la Iinformacidn generalmente
utilizada y nocesaria para tales propésitos.

1.- Organigramas

2.- Objetivos y funciones del Area a tratar

3.- Material usado para capacitacién

4.- Datos sobre tiempo extra y causas

5.- Datos sobre rotacidén de personal

6.~ Condiciones de trabajo, entre otras.
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2.1.2 PROGRAMACION DEL TRABAJO 5

Para poder iniciar con el proyécto definido, es necesario
elaborar y presentar un plan que indique que se va a hacer,
que controles se van a utilizar, todo esto bajo 1a
determinacién de tiempos. No se deberd perder de vista el
objetivo principal.

Para la programacién se puede utilizar la técnica del camino
critico (PERT) o la grafica de Gantt.

La programacién deberd mantenerse al dia, ajustdndola de
inmediato cuando existan cambios, en el momento de conocer
éstos.

Es necesario que el programa de trabajo sea lo
suficientemente flexible para que permita acomodar estudios
especialéa o de tipo inesperado, de acuerdo con las
condiciones de la institucién. Estos trabajos se presentan en
cualquier organismo y si no se preven tiempos de holgura, se
tendr& que variar frecuentemente la planeacién, 1o cual no es
recomendable.

Una vez elaborado el plan de trabajo tendr& que presentarse
a las autoridades correspondientes, ya sea con un director,
jefe de departamento, Jjefe de seccidn, etc., segin sea el
&rea a cubrir, con el fin de obtener su conformidad o
autorizacién para llevar a cabo el proyecto o desarrollo del

procedimiento.
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2.1.3 AREAS QUE TRABAJAN SIMULTANEAMENTE

Para el desarrollo del estudio es necesario informar a todﬁs
las personas que puedan verse afectadas por el proyecco,‘para"
explicarles prevemente 1los objetivos perseguidos ., & el
funcionamiento que se seguir& para lograrlos y lo que se
espera de cada persona.

Con esto se quiere decir que existirdn clertas Areas que se.
relacionarén con el estudio a realizar vy qQue Be necesitard
de alguna forma su participacién para asi obtener cilertos
datos, papeleria e informacién en general.

Es imposible que un departamento trabaje aisladamente,
siempre estar& relacionado con otros departamentos o A&reas
que permitan concluir un procesc. Asi tenemos que:

Informética se enfoca al procesamiento electrénico de datos y
a la operacién de los sistemas de "informacién", por lo que
su  entrada est4 constituida por datos de distinta indole,
generados en los sistemas administrativos; a su vez éstos
aprovechan el producto del sistema (listados o consultas a
pantallas para su trabajo), es asi como se da la relacién

entre estos departamentos,

En algunas empresas deciden separar las funclones del area de
Oxganizacién con las de Sistemas y Procedimientos, pero es

indiscutible que deje de existir relacion, entre ellos.
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Organizacidn construye la estructura orgédnica de la
Institucién, la subdivide en grandes y pequeiias partes hasta
llegar a los puestos y asigna a éstos las tareas a cumplir;
en otras palabras responde a las preguntas de iQuien? y <Que?
En cambio; sistemas y procedimientos Pnaliza la manera. de
hacer las cosas, el iComo?.

Cualquier cambio en la organizacidn repercutird en sistemas y
procediﬁientos y viceversa y por lo tanto requieren estrecha

comunicacidn.

Auditoria Administrativa y Sistemas y Procedimientos.

La comunicacién entre estas dos &reas debe ser muy constante,
Ya que Auditoria considera los aspectos de control interno
que serén muy Iimportantes para el drea de sistemas y

procedimientos.
2.1.4 CONTROL DE PROYECTOS Y REVISION DE AVANCES

El departamento de sistemas y procedimientos tendrd que
llevar sin duda alguna el control de todos 1los sistemas y
procedimientos que se estén desarrollando.

Es recomendable que se emplee un formato para registrar:

~. Nombre del procedimiento a desarrollaxr

-+ Nombre del drea o persona que lo solicita
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-. Fecha programada de inicio

-. Fecha real de inicio

~. Fecha de término

-. Facha real de término

-. Porcentaje de avance

Nombre del analista responsable : [T -

-. Firma del analista

~. Visto bueno del jaefe inmediato

Asi podemos mostrar el siguiente esquema que . jlustra. un

formato de control de proyactos.

CONTROL Ot FAOYECTOS

— = = T e ]
o — e e el ) P

o tmnocacon

Vo, o, JO08 heEDIAD.

' ESQUEMA 2
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Cuando' se asigna el proyecto a desarrollar a 195 angl;sgap,
éstos  tendrin que llevar a cabo un control del avance Jdel
desarrollo del procedimiento.

La revisién de avances; se refiere a la presentacién de un
resumen de lo que hasta el momento se halla realizado, ésta
presentaciédn se recomienda hacerla en forma guincenal.

El reporte de avance permite medidas correctivas e informa de
los imprevistos. Se da a conocer los datos més usuales que

debe contemplar el reporte de avance de proyecto:

- Fecha del reporte

L) Gré&fica de Gantt gue permita visualizar el avance real
contra lo programado.

- Plantear los problemas u obstéculos que se presentaron
durante el desarrollo del procedimiento.

'—. Es recomendable no hacer un reporte de avance que
contenga mucha informacién, ya que éste informe esta
dirigido a los directivos de las ‘Areas, ademis de que se

vuelve cansado para su revisién.

A continuacién se muestra el esquema que se puede utilizar

para llevar a cabo el reporte de avance de proyecto.
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2.2 INVESTIGACION

Se debera tener muy en cuenta las actividades que se van a
desarrollar y la informacién que se desea obtener, es decir;
al iniciar la recopillacién de informacidn debemos hacer las

siguientes preguntas.

EN CUANTO AL PROPOSITO DE LAS ACCIONES
. 4Qué se hace?

« ¢POr que y para que se hace?

. ¢Qué otra cosa podria hacerse?

. 4Qué deberia hacerse?

EN CUANTO AL LUGAR DE LAS ACCIONES
. iD6nde se hace?
. {Porqué se hace ahi?

. Dénde deberia hacerse?

EN CUANTO A LA SUCESION DE LAS ACCIONES
. {Cuéndo se hace?

. iPorqué se hace entonces?

¢{Cuando podria hacerse?

iCuando deberia hacerse?
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EN CUANTO A LA PERSONA
+éQuién lo hace?
. ‘4Por qué lo hace esa persona?
. ¢Qué otra persona podria hacerlo?

. dQuién deberia hacerlo?

EN CUANTO A LOS MEDIOS DE EJECUCION
. abémo se hace?

. ¢Por qué se hace de ese modo?

. ¢De que otro modo podria hacerse?

. &Cémo deberia hacerse?

2.2.1 RECOPILACION DE INFORMACION

Consiste en recabar documentos y datos en general, 108 gque
una vez organizados y analizados permitan disefiar los
procedimientos tal y como operan en el momento, para que
posteriormente se propongan los ajustes que se cgnsideren
convenientes. Es recomendable que brevlamente a la
recopilacién de informacién se realice un anidlisis que conste
bidsicamente de:

Estudio previo de las unidades administrativas.
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Con el propésito de conocer en forma global las funclones .y
actividades que se realizan en el d&rea en la cual se va a
actuar. De esta forma se podrd definir la estrategia general
para el levantamiento de informacién identificando las
fuentes de informacidén, actividades por realizar, magnitud vy
alcances del estudio, instrumentos requeridos para el trabajo
¥, en general, prever las acciones y calcular los recurscs
necesarios para iniciar la recopilacién de datos relativos a

las tareas y operaciones que se desarrollan.
Inventario de procedimientos.

Resulta conveniente contar con una visién integral de las
labores que se realizan en el A&rea de estudio; para ello es
de gran ayuda formular un inventario general de los
procedimientos de trabajo que incluyan a aquellos que inician
en la propia &rea, asi como las que se realizan en forma
parcial y provienen ¢ son complementados en otras unidades
administrativas. Este inventario puede ser tan sSimple como la
integracién de una relacién o listudo que contenga el nombre,
el objetivo de los procedimientos Y las unidades
administrativas responsables de su ejecucién y control.

Cabe hacer la aclaracién que los procedimientos pueden o no
estar documentados, en ambos casos deben quedar relacionados

en el inventario.
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Existen varias fuentes, medios o métodos . para-la recpp}lacién
de ' informacidén, mismos que seé presentan a éqn;inpaé@én

brevemente.

2.2.1.1 ENTREVISTA DIRECTA

Se refiere a la informacién que se puede obtener en el mismo

lugar donde se este llevando el estudio.
ENTREVISTAS AL PERSONAL.

a) Aspectos humanos. Los aspectos humanos de la entrevista
deben ser comprendidos claramente por el analista. Debe
apreciar que estd consiguiendo la participacién del personal
del ﬂrea.a estudiar para ayudarles en su tarea.

El analista debe tener cortesia y estar preparado pa:a' poder
llevar a cabo la entrevista, puesto que Se encontrard con

personalidades muy diferentes.

b) Importancia. Aunque los hechos serén conseguidos mediante
otros métodos, la técnica de la entrevista de recopilacién. de
hechos es necesidad vital, no solo para enterarse de
informacién  visible, sino ademés para . conseguir una

explicacién de las actividades visibles.
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El entrevistador habréd de apreciar también gque toda 1la
informacién proporcionada por el personal no sera
estrictamente precisa, ya sea a propdésito, por descuido o
debido a una equivocacidn. Para salvar este obstéculo es
conveniente elaborar la m;sma pregunta de dos maneras

diferentes, y luego comparar las respuestas dadas.

c) Seis principios de la entrevista. Hay sels puntos que
deben tenerse en cuenta en el momento de realizar una
entrevista.

1.- Fijar 1la entrevista de fecha tan adelantada como
sea posible dentro de un plazo conveniente para
ambos y prepsrarse para la entrevista.

2. Crear un ambiente agradable vy estimularx la
cocperxacién del personal operativo. Tolerancia,
tacto y paclencia son las virtudes que se exigen a
un entrevistador a lo largo de la entrevista.

3. Alejar inmediatamente el misterio de la engrevista‘
mediante la exposicién de los objetivos a alcanzar.
Deberd recordarse que gran parte del personal se
inclina a tener aprensién a los cambios, quizd& por
miedo a perder su trabajo o incertidumbre sobre su
capacidad para aprender un nuevo trabajo, método o

procedimiento.
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La mejor practica es normalmente llevar a cabo la
entrevista en la mesa del entrevistado por el
motivo psicoldégico de que entonces "se sentird en
casa" Yy por el motivo préactico de que los
documentos y archivos estardn a la mano en el caso
de que haya que hacer referencia a los mismos.

El entrevistador no debe recoger demasiados
detalles y debe estar seguro de que los mismos son
relevantes para el proyecto. De lo contrario existe
el peligro de aumentar el tiempo dedicado a 1la
investigacidn.

No se deberdn hacer demasiadas anotaciones durante

el curso de la entrevista. Un medio mejor serad

escribir notas breves y trazar rapidos esbozos

sobre el lugar de la entrevista y consolidarla con
mayor detalle una vez en el departamento de
sistemas y procedimientos.

Estimular al personal para que cree ideas acerca
del mejoramiento de la situacién y el
raconocimiento subsiguiente en el caso de que se
adopten, a la hora de emitir el informe final.

El hombre de sistemas y procedimientos (analista)
deberia estar preparado para escuchar m&s que para
dominar la conversacién, pero al mismo tiempo

deberd tener el tacto suficlente para orientar la
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conversacién en la  direccidén exigida: sin ser - por
ello brusco.

5. Los términos técnicos se usarian solo en el caso de
que fueran combrendidos por todos los interesados,
-de lo contraric podrdn surgir equivocaciones que
causarin problemas en un momento posterior.

6. Al concluir la entrevista es signo de buena
educacién expresar agradecimiento por el tiempo
concedido por el entrevistado, pues 61 lo tendré
que recuperar posteriormente.

La entrevista concluird en forma amistosa y de
manera que cualguier peticién posterior de ayuda

seria conseguida,

CUESTIONARIOS

Se utilizarén como ayuda para la entrevista. Tienen la
ventaja de contener 1las preguntas en forma ya impresa,
evitande de esta manera 1la posibilidad de pasar por alto
preguntas de importancia.

Este medlo de captacidén de Jinformaciédn permite ahorrar
tiempo, sin embargo la calidad de la informacién dependera
del diseiio, presentacidn y aplicacidén de los cuestionarios.

En términos generales, todo cuestionario deberd expresar el
objetivo por el cual ha sido elaborado, procurando que 1las
Preguntas sean claras y conclsas; asimismo es convenlente

incluir un pequefic instructivo del llenado del mismo.



Ademds es recomendable que ‘el
demasiadas preguntas, ya que se-

dificiles de manejar. = Ll

OBSERYVACION DEL AMBIENTE DE TRABAJO

En forma simulténea a la entrevista, el analista puede captar
muchos datos sobre el ambiente de trabajo, observar
actitudes, lo cual puede hacerse de cuatro maneras:

1.- Hacer una observacién general de conjunto.

2.~ Observar las actitudes del personal.

3.- Observar la trayectoria de las operaciones.

4.- uUtilizar técnicas fotogrétficas.

1.- Observacién general de conjunto. Se hace esta clase de
observacién para lograr una apreciacidn de conjunto del
medio ambilente en que tienen lugar las actividades que
interesan. Las observaciones implicardn varios factores:

a) Movimiento del personal

b) Tipos de méquina y material de sexvicio
c) El ritmo en que tienen lugar los hechos
d) Las condiciones de trabajo

a) El grado de pérdida de tiempo y sus causas
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f) Nimero de personas que trabajan en el Area
qg) Reflexiones iniciales acerca de posibles
mejoras .
h) Evaluar el grado en que un tramite logra su
propésito
1) Observar actividedes con el fin de comprender
totalmente su trémite, ya que una tarea puede
ser sencilla y volverse compleja en au
finalizacién
Observar las actividades del personal. Si se desea saber
cuénto tiempo pasan los empleados en diferentes
actividades, habrd que pasar tiempo suficiente con una
per’onu seleccionada del &rea de estudio, para lograr
obtener una relacién detallada de todas las tareas
ejecutadas, para esto es importante ver los siguientes
factores:
a) La cantidad de tlempo deaoéupado en relacién
con las horas de trabajo.
b) El tiempo que s8e pasa haciendo referencia a
los archivos.
c) El tiempo que se pasa llenando los datos en el
impreso.
d) El tiempo que aé pasa utilizando el teléfono.
a) La cantidad de viajes o movimientos.

f) El tiempo en que se pasa ep diferentes tareas.
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Lo anterlor se hace para llevar una estimacién de hasta que

punto es productivo clerto trabajo, las tareas superpuestas o

escasamente definidas y la importancia relevante en términos

de tiempo, de cada tarea ejecutada.

3. Observar la trayectoria de - y las operaciones
realizadas en- un solo documento o impreso. Mas que
anotar las tareas realizadas en muchos impresos por
medio de un empleado determinado, se conseguiréa
informacién con un objativo més, dtil observando el
movimiento de su trayectoria. Esta técnica pone el
énfasis en el rxesultado final m&s que en los medios para
alcanzarlo.

a) Hay menos posibilidades de pasar por alto una
actividad hecha en el modelo impreso; por
ejemplo, registrar, examinar, enunciar,
analizar, calcular o archivar.

b) Los diferentes sitios de trabajo (-]
departamentos a los que pasa estan
identificados de modo que la cifra de
retroceso y avances estard determinada.

T €) Los retxocesos totales encontrados por el
impreso en su trayectoria serén anotados,

d) La fuente de la que emanan los datos seré
unqtada en el impreso, asi como la dltima

accién llevada a cabo.’



28

Lo anterior se hace para llevar una estimacién de hasta que

punto es productivo clerto trabajo, las tareas superpuestas o

escasamente definidas y la importancia relevante en términos

de tiempo, de cada tarea ejecutada.

3.

Observar la trayectoria de - y 1las operaciones
realizadas en- un solo documentc o impreso. M&s que
anotar 1las tareas realizadas en muchos impresos por
medio de un empleado determinado, se conseguiré
informacién con un objetivo mas, itil observando el
movimiento de su trayectorjia. Esta técnica pone el
énfasis en el resultado final mas que en los medios para
alcanzarlo.

a) Hay menos posiblilidades de pasar por alte una
actividad hecha en el modelo Iimpreso; por
ejemplo, registrar, examinar, enunciar,
analizar, calcular o archivar.

b) Los diferentes sitios de trabajo ]
departamentos a los que pasa estén
identificados de modo que la cifra de
retroceso y avances estard determinada.

c) Los retrocesos totales encontrados por el
impreso en su trayectoria serin anotados.

d) La fuente de la que emanan los datos serd
unqcada en el impreso, asi como la ultima

accién llevada a cabo.
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4. observacién mediante técnicas fotograficas. Si se desea
analizar una operacién o tramite que contenga un alto
grado de movimiento, el registro de los movimientos en -
materia de pelicula permite que para el anédlisis, sea

realizado mis facilmente.
FORMATOS EN USO

Es convenlente que el analista de sistemas y procedimientos
recabe dos ejemplares completos (original y todas sus copias)
de cada. uno de los formatos que intervienen en cada
procedimiento. Uno de ellos estaré lleno, ejemplificando 1los
datos habituales gque Buele contener y el otro ejemplar se
dejar4 vacio. Estos formatos serdn de gran utilidad en el
momento que sea necesario analizar el procedimiento 0’4
entender el AGtodo seguido en su formulacién y apreciar la
distribucién de cada uno de sus tantos (original b4

copia).(11).

2.2.1.2 OBSERVACION INDIRECTA

El analista podrd ampliar los datos sobre un procedimiento,
84 consulta archivos y reglstros sobre el mismo, con esto se
obtiene gran cantidad de datos que dificilmente se captan

durante la entrevista directa.
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Archivos.~ Son los receptores de los documentos y de ellos es
posible obtener en mayor o menor grado, informacién sobre
procedimientos de trabajo; por tal razén es necesario revisar
el archivo y los de las A&reas de estudio para realizar el
mayor nimero de documentos existentes acerca de las
actividades y operaciones que son efectuadas por las
diferéntes &reas de estudio.

Los archivos nos permiten localizar a la vez las bases
juridico-administrativas que rigen el funcionamiento Y
actividades de la institucién como son: leyes, reglamentos,
decretos, acuerdos, circulares internas Y manuales

administrativos.

Se puedq resumir que en la etapa de recopllacién de
informacién se debera obtener los datos relativos a:

1. Objetivos y requerimientos del sistema. &Cudl es el
requerimiento més importante: velocidad, calidad o
costo de la informacién.

2. Politicas involucradas en el sistema.

3. Cuantos y que tan competentes son los empleados.

4. Detalles del sistema actual: Contestacién a las
preguntas quién, cuéndo, cémo, dénde y porqué.

5. Costo del sistema. Salarios del petaonhl.

6. Efectividad del sistema. ¢Ejecuta aquello para lo

gque fue disefiado?
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7. ‘Ralééién con otros sistemas. :
8. Formas,i‘ ragiséros e iqfqymaé, -..¢s0n. utiles?

iDuplicnn a otros documsntps?‘,;ése archivan -

correctamente? .

‘Por otra parte,: la rscopllac;éni de; datos #e ~§erdfcomplétu,

para asi poder realizar un buen ‘an&llsis'de ‘informacién.

2.3 ARALISIS DE INFORMACION

El anédlisis de la informacién constituye una de las partes
importantes del estudio de procedimientos, ya que para poder
diseflarlos o actualizarlos adecuadamente se requiere realizar
un examen detallado de la informacién que se recopilé a
través de la entrevista directa, las encuestas y las
observaciones directas en las oflcinas. de trabajo. El
uanlsls consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de
los elementos de informacién o grupo de datos que se
integraron con el propésito de obtener un diagnéstico que

refleje la realidad operativa.

Para analizar 1la informaciédn recabada es conveniente
responder a los seis cuestionamlentos fundamentales: qué,

quién, cémo, cudndo, dénde y porqué se realiza el trabajo ?
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Iv.

3z
iQué trabajo se hace?. Se cuestiona sobre la
naturaleza o tipo de labores que se realizan en la
unidad administrativa y los resultados que de estas
se obtienen. En el caso de un procedimiento, se
trata de saber que operaclones se efectian para
lograr el propésito del mismo.
Quién lo hace?. Se refiere a los departamentos que
intervienen en el procedimiento y al factor humano,
ya sea como individuos © como grupos, y a sus
aptitudes para la realizacidn de un trabajo
especifico; también se cuestionan las actitudes del
personal hacia el trabajo y a las relaciones
laborales entre las personas y grupos.
iC6mo se hace?. Se refiere a los métodos y técnicas
aplicados para realizar el trabajo y 1la forma en
que han sido adoptados Yy adaptados en la
institucidén. Asi también se interroga acerca de los
equipos e instrumentos que se utilizan en el
desarrollo de las labores.
éCudndo se hace?. Se refiere a la informacién sobre
la estacionalidad y secuencia del trabajo, asi como
a los horarios y tiempos requeridos para obtener-
resultados o terminar una operaclén.
¢D6nde se hace?. Se refiere a la ubicacidén

geogrdfica de las oficinas, funcionalidad de los
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locales y distribucién interna del espacio con
relacién a las operaciones y tareas del personal.

VI. <{¢Porqué se hace?. Busca la justificacién de 1la

existencia de ese trabajo o de su procedimiento.
Con ésta pregunta también se pretende conocer 1los
objetivos de las acciones que integran el trabajo o
procedimiento, para asi poder saber si alguno o
algunos de éstos no tienen objeto que se sigan
desarrollando.

Poro antes de llegar al andlisis de informacién se tendré que

realizar el registro de los datos que se obtuvieron por medio

de las técnicas de diagramacién.

La representacién de los procedimientos sujetos a estudio

puede ser mas o menos compleja, segin sea la técnica de

diagramacién y el objeto o &mbito de aplicacién de los

mismos.

En el caso de la elaboracién de procedimientos

administrativos, es conveniente emplear técnicas accesibles y

de fé&cll interpretacién para todos los empleados, asi como

para- otras personas ajenas a la institucidn.

“Los diagramas constituyen representaciones gréficas

abreviadas que permiten visualizar en periodos relativamente

cortos, procedimientos de magnitudes extensas.

Es quizd la herramienta que con mayor prontitud nos auxilia

en @] conocimiento exacto de un tramite administrativo

cualquiera". (12)
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2.3.1 DIAGRAMA DE PROCESO

Este diagrama se define como "la represencacién gréfica
1os hechos o informacién relativos. al mismo
durante una serie de acciones u opéfaciones,“
El didgrama de proceso puede adaptar ciertas moda
acuerdo con una combinacién de lo siguiente-
~ Simbolos .

- Presentacion

Los simbolos que actualmente se utilizan en las gréficas
varian, desde simples figuras geométricas hasta complicados
dibujos simbélicos que diferencian a los diversos tipos de
operaciéq en las empresas.

Se ha trucudov de estandarizar los signos convencionales de
las gréficas, primordialmente por 1la A.S.M.E. American
Soclety of Mechanical Engineers.

La ASME definid que cualquler actividad puede representarse
con alguno de los siguientes simbolos o una combinacidén de

los mismos. Estos son :

OPERACION

INSPECCION
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- TRANSPORTE

'RETRAZO O, DEMORA

vv . ALMACENAJE O ARCHIVO

Esta simbologia es una de las mAs usadas y consiste
simplemente en un circulo para representar una operacidén, un
cuadro para una inspeccién, vy una flecha para una
transmisién, una figura de la letra D para significar una

demora y el de un tridngulo para almacenaje.

Los simbolos de operaclén ( O ) y de inspeccidn ( [])
representan las actividades productivas, en cambio el
transporte ((C>), demora ( D )y almacenaje ( V Ve

representan actividades improductivas.

- La operacién ( o ), se presenta cuando existe un
cambio en las caracteristicas de algin objeto, cuando se
da o se recibe clerta informacién, cuando se hace algin

célculo.



36

- La 'inspeccién ( [] ),'se.’presentﬁ éuando un objeto es
examinado para idehtificacién,’verificando su calidad o
cantidad; ’

- El transporte ( [:::> ). se presenta cuando se mueve un
objeto de un 1lugar a otro, sin considerar aquellos
movimientos que se dan por el empleado en su lugar de
trabajo durante una operacién o una inspeccidn.

- El retrazo o demora { D )}, se da cuando una actividad
ya planeada Y que se tenia que ejecutar, no se realiza
por clrcunstancias inherentes al proceso.

- El almacenaje o archivo { \v/ ), ocurre cuando un objeto

es guardado y puede ser consultado posteriormente,

Los simbolos para diagramar formatos se definen asi:

Zf}s ORIGEN Este es considerado cuando una forma
o documento entra por primera vez al
proceso.

ESCRITURA La operacién de escribir sucede
cuando se aflade informacidén a la
forma o documento que se estudia.

COPIAR O

TRANSCRIBIR Se presenta cuando de una forma se
copia total o parcialmente

informacién a otro documento.



37
Cabe aclarar que un formato es un papel que contiene
informacién ya impresa y ademés se le afladen clertos datos
que son variables, como puede ser la fecha, el nombre del

empleado, o anotar cantidades, etc.
Diagramas de proceso.

Existen dos tipos de diagzamas de proceso; el diagrama de
proceso de la operacién y el diagrama de proceso del
recorrido.

El diagrama de proceso de la operacién, Unicamente considera
los simbolos productivos (operaclén e inspeccidn).

Estos dlagramas se recomiendan cuando se inicia un estudio,
ya que se elaboran réApldamente y se visualizan los puntos méAs
importantes del proceso; es decir, los elementos productivos.
Este tipo de diagrams es conveniente usarse cuando sea

necesario conocer en detalle cada paso del proceso.

Presentacién

Puede efectuarse de dos formas: en formulario o en hoja
blanca.

En el formulario se dispone de un formato, que por estar
impreso facilita su llenado. Un ejemplo de formulario es el

siguiente:
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2.3.2 DIAGRAMA DE DISTRIBUCION DE FORMATOS

"Este tipo de diagramas se utilizan para 1llevar un estudio
detallado de 1los formatos con varias copias que son
ptilizados por el departamento o &rea gue se esta estudiando.
Para la elaboracién de estos diagramas no se usan simbolos
especiales, se usan figuras que se asemejen a lo que se esta
representado. La perscona, el puesto o el departamento que se
relaciona con el procedimiento se representa por medio de
columnas verticales los formatos u hojas se indican con
cuadrados o recténgulos.

El flujo se indica trazando lineas inclinadas que unan los
cuadrados o figuras gque representan los papeles en las

diferentes columnas.

La representacién de 1las formas deben ser cuadradas o
rectangulares, como se mencliono anteriormente, se indicara en
el centro la clave del formato que se trata y en la esquina
superior derecha el nimero de la copia.

si el formato no tuviese nimero de impreso que lo
identifique, se colocarén las dos letras que estén
relacionadas con el nombre del formato por ejemplo: SO-
SO0licitud, cCO-COntrato, etc.

Lo anterior se representaria de la siguiente forma:
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= Original de 'la solicitud de préstamo.

= ' primera copia del contrato

Los ' formatos que sean iguales deben representarse de. la

siguiente forma:

= Original y dos copias de la solicitud de
préstamo.

5
=

Cuando sean muchas coplas se puede representar de la
siguiente forma:

11 Original y cinco copias de un pedido al

almacén. El formato del centro no se le

coloca numeracién.
Cuando se origina un formato, la forma de representarse es la
sigulente:
Se marcan las esquinas del formato, 1lo
cual en este caso 8e esta indicando que

86 deberhd de llenar el original vy las dos

copias.
En caso de utilizarse un formato que fue originado

anteriormente pge representard de la siguiente forma:

m‘ Pedido al almacén, previamente ya habia

sido formulado.
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Cuando un documento Se extrae - de un archivo y se realizan

ciertas operaciones sobre el, esta situacidén se indica asi:

Si’'la forma se archiva se-tepresentg asfi 7 e

% Archivo éb : "Atchivo

Definitivo s "Temporal:

Cuando un formato deja de tener interés dentro del’ diagrému

se indica asi:

fe

Cuando un formato se destruye, se representa de la sigulente

forma:

La hoja para hacer el diagrama debe contener columnas que
indigquen ya sea el puesto o el departamento y deberan
colocarse en orden de aparicién de izquierda a derecha.

Por otra parte a las operaciones que se realizan en los
formatos se sefialardn con una numeracién, misma que estaré
por separado o en un costado del diagrama, en donde se

indicard el detalle de la operacidn.

' En base a la primera copla de 1la
3o
solicitud de préstamo, el encargado

) de servicios al personal, elabora el

Pa pagaré en original y copia.
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Los formatos que pasan de un puesto  a ot#o 0 'de’ un
departamento a otro, se indica por medio deiunaAlgﬁea,f con

una ﬁ%ﬁchn que seflala el sentido del transporte.

o d ] -
o]

El diagrama deberd de estar identificado; para tal caso, se

anotarén los sigulentes datos- en 1la parte superior del

diagrama:

- Diagrama de distribucién de formatos

~ Nombre del procedimiento

Diagrama actual o propuesto

Nombre del analista

Fecha de dliagramacién
- Nombre del supervisor
Cuando el dlagrama se finalice se tendrd que corroborar gque

la suma de los orfgenes sea igual a la suma de los destinos,

Y

para esto se consideran origenes a :

Destinos a :
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2.3.3 DIAGRAMA DE LOGICA

Estos diagramas son utilizados para graficar de forma
sencilla las _opciones que presentan algunbs procesos
administrativos} Sirven también para indicar los ' pasos que se
deben de seguir para cada alternativa.

Estos diagramas l6gicos pueden presentarse de dos tipos:

- Diagrama de Arbol

- Diagrama de bloques

En el diagrama de &rbol se colocan las alternativas del
procedimiento y recibe ese nombre debido a la comparacién que
se tiene con un &rbol por 1las ramificaclones que se van

haciendo.

El diagrama de Dbloque representa la secuencia del
procedimiento, hacléndose en forma horizontal, representando
en columnas las diferentes A&reas Yy por simbolos las
operaciones que intervienen en su procedimiento.

Los simbolos que se uti{lzan para elaborar los diagramas de

bloques se mencionan a continuacién:

"Elipse que establece 1la iniciacién o

terminacién del proceso.
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Recténgulo que representa operaciones o

acciones a realizar, con excepcién de

decisiones o alternativas.

Rombo que indica decisiones,

alternativas, preguntas o verificacidén de

condiciones.
—
Flechas para marcar el sentido o 1la
orientacién del proceso.
Circulo que es un conector dentro de la
O misma pagina.

[::] Conector fuera de pagina.

Documento o formato sobre el que se

efectda alguna actividad.

Y;;;;7 Archivo o guarda de documentos." (14)

Dichos simbolos son los més usuales para este tipo de

diagramas.
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cuando se estd reallizando un diagrama es muy frecuente vy
natural que se observen los errores o problemas que 8e
cometen en el procedimiento y en forma simultédnea s8e va
pensando en las posibles soluciones para resolverlos.

Para esto se vuelve a mencionar que se deberd aplicar el

gistema de las seis preguntas:

Qué es lo que se hace ?

~ o

Dénde se hace ?
Cuéndo se hace ?
Quién lo hace ?

Cémo lo hace ?

&~ e o

Por qué se hace ?

Estas prequntas aplicadas a cada proceso para asi realiiar el

an&lisis.

ANALY LI A SI Y _PROCEDIMI .

Kepner y Tregoe dicen que "un problema es siempre una
deﬁvinclén de alguna norma o patrén deseado de
funcionamiento” y afiaden “una decisidn es slempre una
eleccién entre diversas formas de hacer una cosa o de lograr

un £in en particular" (15)
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ANALISIS GENERAL

En esta fase se examinard ante todo el objetivo general del
sistema y si éste responde a los objetivos de la Institucién.
En muchas ocasiones se observa que existe demasiada actividad
en las 8reas o departamentos, dando la impresidn de que en
esas &reas o departamentos no hay nada que mejorar. Pero en
este tipo de situaciones se debe definir con claridad cuéles
son los resultados que se obtienen de ese trabajo y si son
acordes con el objetivo general del sistema.

Posteriormente el anélisis se enfocard a los procedimientos
contenidos en el sistema, para demostrar la necesidad de su

existencia.

ANALISIS PARTICULAR

En el andlisis particular se obserxrvan a detalle todas las
operaciones que intervienen en los procedimientos, para de
ahi obtener:

- Qberaciones repetidas

Con fr ia se tra que en un puesto de trabajo se

realizan una o varias operaciones que ya son desempeiladas por
otro puesto o departamento, por ejemplo: revisan los formatos
para comprobar que los datos que se anotaron fueron correctos

Y esto hace que se incrementen los costos.del procedimiento.



47
También a menudo encontramos . que - existen formatos . casi
idéﬂtlcos Y que contienen la misma -informacidn,-los  cuales
son 1}enados por diferentes personas de un mismo departamento

o ‘de otro.
- Cuellos de Botella

Son los puntos donde se entorpece alguna operacién y hace gue
el ritmo de trabajo disminuya.

En el anpdlisis del procedimiento serd necesario detectar 1los
cuellos de botella, pues este marcaré la velocidad de
operacién, los cuellos de botella se observan cuando los
formatos gue tienen que esperar un proceso, se van acumulando
hasta formar aglomeraciones de papeles.

Se puede.mencionar el ejemplo siguiente:

Cuando un supervisor o un jefe de departamento tienen que
"verificar" y dar su visto bueno a los documentos que le son
entregados para darles seguimiento, 1los cuales se les
acumularan debido a que no les da tiempo de revisarlos Yy por
consecuencia el trabajo se retrazard; ahi observamos el
cuello de botella y un esfuerzo improductivo, ya que de
"nada” sirvié que el personal entregara a tiempo su trabajo
para que el supervisor lo autorizara. Estos documentos se
quedaran esperando horas o dias provocando un retraso en todo

el proceso que se estuviese realizando.
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Es en estos momentos cuando el analista tiene que enfocar : su
esfuerzo para simplificar ante todo el cuello de botella, ¥y
de esta manera obtener una simplificacién del procedimiento.
Es muy frecuente que se elimine un cuello de botella y de

forma inmediata pueda surgir otro.

- DESPLAZAMIENTQ DE PERSQONAS, FORMATQS O MATERIALES

En este punto se trata de disminuir 1los grandes rxecorridos,
mientras méds cexcanos estédn los puestos de trabajo o los
departamentos involucrados con un proceso, se operard con
mayor eficiencia y eficacia, se reduciran tiempos y costos.
Frecuentemente se cbserva que el personal involucrade en la°
operacién 8se vuelve mensajero., En estos casos el analista.
tendré que buscar la mejor solucién para reducir los
recorridos. gue se hacen y asi evitar por ejemplo que los
formatos pasen demasiado tiempo en traslados o de

departamento en departamento.

=~ CONTROI, INTERNO
El control interno "comprende el plan de organizacién y toda
la coordinacién de los métodos y las medidas adoptadas dentro
de un negocio para salvaguardar sus activos, promover la

eficiencia operacional .y asegurar el apego a las politicas
‘
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directivas prescritas. El "sistema" de control interno se
extiende mAs alld de esas materias que estdn relacionadas
directamente con las funciones de contabilidad vy los
departamentos financieros". ({(16)

Los principios basicos de control interno son los sigulentes:

1. "Las operaciones contables y financieras deberdn estar
separadas y ninguna persona deberd estar en completo
cargo de una operacidén comercial.

Un empleadoc no debera tener acceso simulténeamente a un
registro contable y al material o datos que fundamenten
dicho registro. Como ilustracién:

Un empleado no deberd tener autoridad para erogar
efectivo y para registrar estas erogaclones,

2. Deber&n utilizarse pruebas de exactitud con objeto de

asegurar lo correcto de la operacién que se trate, asi
como de la contabilidad subsecuente. Como ejemplo:
El total de 1108 ingresos diarios en caja, deberén
comprobarse contra los totales de la cinta registradora,
o con las facturas de venta en orden numérico © con las
etiquetas del precio al menudeo, quitadas del articulo
vendido.

3. Si es posible, los empleados deberén rotarse 6en un
trabajo. En esta forma se reducen las oportunidades de

fraude.
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4. Los empleados deken estar afianzados con objeto de
proteger al patrén y para impedir tentaclones a 1los
empleados.
5. El equipo mecadnico con dispositivos de prueba
interconstruidos debera utilizarsa siempre que saea

posible". (17)

ARALISIS DE FORMATOS

El anélisis y diseilo de formatos constituye una técnica que
apoya el desarrollo de sistemas administrativos y su mayor
utilidad esta destinada a racionalizar el uso de la forma de
los procedimientos. Una forma es la herramienta o medio de
comunicacién aescrita que informa sobre el quién, cémo,
cuéndo, dénde y porqué de las operaciones.

Es frecuente encontrar instituciones que no cuenten con un
departamento © persona que controle las formas y que al
analizar algunas de ellas, nos encontremos con que cubren 1la
misma funcién, dando como resultado la duplicidad de
funciones, o bien, que no fueron diseflados adecuadamente,

originando un aumento de costos por concepto de su manejo.
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b)

c)

a)

e)
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ELEMENTOS A REVISAR EN EL ANALISIS DE FORMATOS

Numeracién. -~ ¢Estd numerado. el formato? . {Esté la
numeracién situada en un lugar estandar, facil " de
encontrarse?

Titulo.~ &E1 titulo del formato da una idea clara sobre
su funcién bésica?

EspAcio.— 51 el formato es mecanografiado, {Hay
suficiente espacio para escribir a maquina répidamente,
con exactitud y eficlencia? Si el formato es llanado a
mano {Hay el espacio adecuado para que se escriba en
forma legible?

iLos espacios se llenan en orden y que faciliten el
llenado de los subsecuentes?

ase.llenaﬁ siguiendo un orden légico o es desordenado? .
¢El espaclo es el adecuado para la informacidn que se Qa
a ponex?

Si 1la forma es mecanografiada, ¢Permite su tabulacidn
llenarla uniformemente?, una excesiva tabulacién
dismlnuye 1la velocidad y eficlencia para llenarla,
ademfs le da una apariencia desigual y confusa.

Zonas.- d{La informacién esta agrupada por datos de la
misma clase? Si los datos de informacién similar estan
agrupados por zona, todas las personas que usan la forma
ahorran tiempo. La forma se mecanografia més

eficientemente y se revisa con mayor rapidez.
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3

x)

1)
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Firmas.- (Existe suficiente espacio para una firma
legible?
Nombres.~ {La forma usa los nombres de los puestos, en
lugar del nombre del 1individuo? No es conveniente
imprimir nombres de personas debido a 1la rotacién de
personal.
Encabezados.- (Se indica con exactitud la informacién
que se requiere? deben evitarse encabezados confusos o
dudosos .
Papel.- (Es el peso y calidad del papel apropiade para
usar en esa forma? ¢Se usa papel pesado y de mejor
calidad para aguellas formas que requleren un manejo
excenivo.
Tamaflo.- ¢Tlene la forma un tamafio esténdar? El tamafio
se ajusta a sobras y archivos utilizados, ademés reduce
existencias de papel, manejo de tiempo y costo de
impresidn.
Color.- <({Permite el contraste del color del papel . una
lectura eficlente? Clertos colores brillantes cansan 1la
vista. Se debe tener culdado tanto en el color del
papel, como en el color de la tinta.
Consumo.- Se determind la cantidad que sa debe imprimir
de formatos? LEn el almacén de papeleria existen fuertes
cantidades de formatos que no se utilizan o que estén

obsoletos?
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Los anteriores son sélo unas cuantas de las preguntas gque
tienen que aplicarse en el andlisis de formatos, Ademas en
cada caso concreto es necesario profundizar y ampliar el

andlisis.
2.4 DISERO

Después de tener reunidos, registrados y analizados todos los
datos, se llega a la fase en que se deben formular nuevas
ldeas, para asi poder disefiar el nuevo procedimiento.

En esta fase, el analista de sistemas y procedimientos deberéd
aportar toda su habilidad, conocimientos y deseo para
producir maneras y medios para mejorar la operacién.

Se debe tener diferentes alternativas para conseqguir la

solucidén al problema.
2.4.1. ALTERNATIVAS DE AUTOMATIZACION Y SIMPLIFICACION.

El analista de sistemas y procedimientos debe tener en cuenta
no solo un modo de conseguir una solucién al problema, s8ino
también diferentes alternativas para que pueda presentar . las
propuestas.

Solo mediante este enfoque llegard& a convencerse gque ha
logrado conclusiones y resultados satisfactorios en los que

se fundamentarad para presentar Sus propuestas.
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La  simplificacién del trabajo se convirtld en una necesidad

debido al crecimiento de las operaciones en las oficinas as{

como el gran papeleo que se lleva acabo para soportar las
operaciones.

Se puede llegar a pensar en la simplificacidén de los

procedimientos aplicando los sigulentes puntos:

a) Eliminar.- Se reflere a aliminar toda operacién,
cualquler paso o detalle que no sea indispensable.

b) Cambiar.- Se reflere a camblar o modificar una actividad
en su orden, lugar o persona gque la desarrolla, siempre
que simplifique el trabajo.

c) Combinar.~- Combinar, en caso de no poder eliminar algo,
o algin paso del procedimiento con otro, a efecto de
simplificar el trémite.

d) Mejorar.- Mejorar el procedimiento, rediseflando una
forma, un registro, un informe, o bien encontrando un
método mejor de hacer las operaciones.

También se deben considerar los Medios Alternativos, por
ejemplo:

2De que otra forma pueden hacerse las operaciones?
1.~ Mecénlcamente/Mecanizacién.

2.- Ruevos disefios de impresos.
3.~ Nueva Sucesién de operaciones.
EB de suma importancla considerar al personal.

Personal alternativo: iQué otra persona pyede hacerlo?



55
Ejemplo;

1.~ Grade mas alto del personal.

2.~ Grado mas bajo del personal.
Con respecto a la ublcacién: En que lugar puedé hacerse?

: 1.~ Centralizado en la oficina principal. i

2.~ Integrado en otra seccidn.

3.- Traslado a otro departamento.
En cuanto al periodo de tiempo o aecuenciu'alternatlva: 2En
que otro momento puede hacerse?

1.~ Antes

2.- Después

3.~ Diariamente

4.~ Semanalmente

5.- Mensualmente

6--‘ Trimestralmente
Con lo anterior se obtendria gque el nuevo procedimiento
deberi ser mds sencillo que el anterior.
Aunque este nuevo procedimiento provocard algunas
resistenclas al cambio, al hacer las cosas de otro forma.
Para que esto no suceda, se tiene que dar a los empleados la
seguridad de que tienen su trabajo; con esto no se quiere
decir que no se realicen cambios de empleados de un puesto a
otro, o alqunas renuncias que se den por si solas.
Lo que si es muy importante remarcar es que se debe tener

siempre la cooperacién de los empleados.
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Se puede llegar a la simplificacién con la ayuda de 1la
automatizacién. Por ejemplo:

S$1 en un departamento se elaboran 250 fichas contables en
promedio, y en las cuales es constante colocarles papel
carbén ya que es original y copia, mecanografiar la fecha,
anotar el numero consecutivo de operacién, asi como redactar
el mismo asunto., etc. Esto se podria simplificar utilizando
la automatizacién; ‘es decir, elaborar un sistema
computarizado en donde se tenga grabada 1la informacién que
siempre se redacta en las fichas contables.

Asi mismo de que el sistema 1lleve en forma automdtica un
consecutivo de operacién. En cuanto al impreso, se
solicitarfia gque fuera en "forma continua" el cual se utlliza
para computadoras. Con lo anterior el personal trabajaria més
rédpido, seria menos cansado y se eliminaria estar escribilendo

a maquina la misma frase.

S§1 el personal apoya el camblo, se verid favorecido en el
desarrollo de su trabajo.

El método de automatizacién o computarizacién, tiene en
cuenta la informacién de material nuevo, gque puede ser por
ejemplo:

a) Los procesos electrénicos de datos.

b) Ps (Personal System).
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Al introducir los métodos automatizados, se determinaré
conveniencia de darles diferentes usos para aprovecharlos
maximo.
Algunos de los motivos por los cuales se decide cambiar
introducir una méquina son:

- Incrementar la produccién en un tiempo dado.

~ Incrementar la calidad de produccién.

~ Normalizar la presentacién.

~ Mejorar la apariencia de los registros.

- Tener al dia y mantener la eficacia de los sistemas.

- Reducir la cifra de oficinistas: por que:

1.- Los costos burocrdticos son muy elevados.

2.- La productividad necesita incrementarse.

3.-. El espacio de oficina es limitado.

4.- No hay suficlentes oficinistas del tipo que

requieren.

Se deben considerar todos los puntos anteriores para

iniciar con el diseilo del procedimiento.

2.4.2 DISERO DEL PROCEDIMIENRTO

la
al

o

-39

En este momento se empieza a elaborar el procedimiento,

puesto que ya se encuentran con ciertas alternativas

simplificacidén y automatizacién,

de
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Descrlpcién del nuevo procedimiento

a)

b)

<)

a)

a

-

Definicién del objetivo del mismo.
b) Determinacién del &mbito.
c) Determinacién de normas.

d

fes

Descripcitdn del procedimiento.

e) Diseifio de formas.
En la definicién del objetivo debe quedar ésta en forma
muy clara y precisa.
La determinacién del &mbito se refiere a la
especificacién de hasta dinde se va o se pretende
abarcarx.
Es necesario gque al desarrollar el nuevoe procedimiento
se definan las normas de operacién que regirdn en el
procedimiento.
Descripcién del procedimiento. Aqui ya s8e manifiesta
paso por pasoc a seguir para el desarrollo de las
actividades y para lograr el objetivo del sistema. La
deacripcidén del procedimiento en la priactica se hace de
formas diferentes, paro sdlo mencionaremos dos:
1.- Redaccién continua.
2.~ Guién teatral.
Redaccién continua.
Esta forma de descripcidn de procedimiento no es muy
recomendable ya que dificulta la localizacién de

cualquier operacién o de un puesto de trabajo,
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Ejemplo;

NUMERO DESCRIPCION

1 Cuando el personal desea salir de vacaciones,
tendrd gque llenar el formato Solicitud de
Vacaciones en original y dos copias, con 5
dias habiles de anticipacién y entregarlo al
Mé6dule de Servicios al personal.

2 Personal del Médulo de Servicios al Personal
recibe la solicitud, de la cual sella original
y coplas, entregando la copia al empleado.
Con el original verificardn si es correcta su
solicitud consultando su expediente.

a)

. ESQUEMA 5
Guién teatral.

En el guién teatral se muestran dos presentaciones:

a) Descripciédn de operacién

b) descripcién por puesto

La descripcidén por operacién consiste en poner en orden
cronolégico todas las operaciones, indicando en el lado
izquierdo de la hoja brevemente en que consiste la
operacién. Por un lado se lleva el orden de las
operaciones pero es dificil saber que tiene que hacer

cada puesto.
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Ejemplo:
NUMERO OPE! ION ‘ DESCRIPCION
1 Llenar solicitud Cuando el personal desea salir
de vacaciones, tendréd que
llenar el formato Solicitud de
Vacaciones en original y dos
copias, con 5 dias hébilles de
anticipacién al médulo de
: servicios al personal.
2 Recibir documen- Personal del Médulo Servicios
“itacién al Personal, recibe la solici-
tud de vacaciones, selléndola y
haciendo entrega de la copia al
empleado.

‘ ESQUEMA 6

b) La descrxipcién por puesto.

Se enfoca a resaltar las operaciones que efectia cada

puesto o grupo de trabajo.

Ejemplo:
OPERACION PUESTO DESCRIPCION
1 Almacenista Cuando desea salir de

vacaciones, tendrd& que llenar

el formatp de solicitud de

vacaciones en original y dos
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OPERACION PUESTO DESCRIPCION

coplas, con 5 dias hdbiles de
anticipacién, al Médulo de
Servicios al Personal.

2 Médulo de Recibe la solicitud de vacacio-

Servicios . nes, sellandola y hacliendo en-

trega de la copia al empleado.

ESQUEMA 7

ANEX0S

Como anexos se pueden incluir los formatos que se
involucrarén y formardn parte del procedimiento.

En lo que respecta a la redaccidén del procedimiento debe
evitarse usar un lenguaje que requlera conocimientos
especializados, a menos de que se tenga la certeza de que los
usuarios del procedimiento tengan el conocimiento .

Cuéndo sea necesario utilizar términos que se piensen que no
van a ser comprendidos, deberdn definirse claramente para no

sembrar dudas o confusiones en el procedimiento.

2.4.3 PRUEBA EN LABORATORIO
Es conveniente que una vez que se tiene el disefio del
procedimiento se realicen pruebas en laboratorio antes de

llegar a difundir el procedimiento e implantarlo.
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Las pruebas en laboratorio tienen como propdsito ensayar y
observar el nuevo sistema con el fin de corregir las posibles
fallas o problemas que se 'presenten en el trayecto del
desarrollo del sistema.

Una de las formas de llevar a cabo pruebas en laboratorio es
montando un escenarioc que contenga todos los elementos y
factores que intervendrdn en el sistema real.

Al contar con ptuebab en laboratorio se puede tener 1la
confianza de gque el sistema cuando se 4instale funcione
cBrrectamente, puesto que con anticipacién se realizaron

prucbas y se llevaron a cabo correcclones.

2.5 PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO

Una vez realizado el an&lisis y haber identificado 1las
medidas apropiadas que deban consolldAt‘ el sistema, sa
elabora una propuesta dirigida a las autoridades
correspondientes, con el propésito de conseguir su
aprobacién.

La propuesta constituye un documento dirigido a conseguir
accién (implantacién del sistema) donde se pretende convencer
a las autoridades de la adopeidén del sistema. Esta debe
explicar claramente cada uno de los beneficios que acarrearé

la implantacién del mismo.
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2.5.1 PRESENTACION DEL PROYECTO

Antes de gque se presente un informe que cubra todos ~ los
requisitos de forma, deben tomarse en cuenta los puntos que
se relacionan a continuacién:

a) Comentar informalmente con los jefes, supervisores Yy
personal que trabaja en el departamento que se relaciona
con los cambios propuestos.

b) Ordenar demostraciones de los nuevos procedimientos y
medios que han de recomendarse, incluyendo los formatos
de nuevo disefio.

c) observar las reacciones del personal en general, ya que
algunos empleados necesitan ser convencidos méAs que a
otrqs o por naturaleza se resisten al cambio.

d) conseguir la aceptacién del personal.

e) valorar el grado de oposicién a 1las propuestas y conocer

los motivos.

Pasos que generalmente se realizan para llevar a cabo la

venta del procedimiento. (18)

1.~ Captar la atencién de las autoridades, exponiendo ideas
renovadoras y resaltando la profundidad del estudio.

2.~ Despertar el interés y el deseo por la implantacién del
sistema, exponiendo las ventajas de su aplicacién y

resaltando las posibles desventajas del sistema.
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3.~ La decisién de las autoridades por la implantacién del
sistema.
El personal directivo desea sentir que tienen la
responsabilidad bajo control, sin importar cuanta gente
reporta o depende directamente de &l. Esta es una de las
bases por las cuales siempre s8e esta dispuesto a escuchar

cualquier planteamiento que pueda mejorar su control.

En la presentacién de propuestas es comin la aplicacién de
diversas técnicas que bien pueden presentarse solas o en
combinacién, entre otras se encuentran:

a) Dibujos o léminas

b

-~

Fotografias

¢) Dlagramas de flujo
d) Medios audiovisuales
@) Gréficas de Gantt

f) Estadisticas

g) Presentar el caso en el laboratorio.

Es conveniente diseflar la propuesta de forma tal que conduzca
al lector directamente al cambio de una decisidn,
intercalando ideas que vendan en los puntos adecuados y
conslderando que:

La gente es la que hace qgue un sistema trabaje.
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El sistema es una forma barata de hacer el trabajo, Yy
maneja todas las cosas sobre una base rutinaria
razonable, gque sea facilmente ejecutada y haga todas
esas cosas en gran cantidad y a bajo costo.
La idiosincrasia de 1la gente, el mal humor, sus
proyectos u objetivos personales, influyen en el
funcionamiento del sistema.
Qne. las politicas actuales tienden a trabajar en
direccién de 1los verdaderos objetivos, funcionarén
igualmente bien en favor del nuevo plan, sin embargo si
no- fuese asi se puede contar con dos alternativas:
. si la politica es Dbéasicamente buena, podré

adaptarse el disefio del sistema a ella.
. . S1i no, es necesario decir por que y recomendar un

cambio.

2.5.2 RECCMENDACIONES DE COSTO BENEFICIO

la simplificacién del trabajo se obtlenen muy buenos

resultados para reducir costos.

Deben tomarse en cuenta todos los factores que intervienen

para que cuando se realice la inversidén en algin equipo, éste

deberd pagarse por si mismo.

El costo total del nuevo método debe ser menor, comparindolo

con el del actual método, que Justifique la inversién en el

equipo. El costo del equipo propuesto puede determinarse
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estimando los factores anuales como son:

- El sueldo del personal, mas los gastos de instalaciédn,
més el importe de la instalacién en el nuevo equipo, més
el mantenimiento y los accesorios.

Es decir cuando el método propuesto representa un cambio muy

grande en la operacién actual y una inversién significativa

en equipo nuevo y costo de instalacién, se deberd de comparar
en detalle los costes del actual sistema contra los costos
estimados del sistema propuesto.

Los costos del actual sistema pueden integrarse de :

- El sueldo de un nimero considerable de empleados para
poder sacar el trabajo o proporcilonar el sorvicio a
tliempo.

- El coato de las miltiples formas impresas que contienen
varias coplas.

- El costo qué implica el manejar y tener grandes arxchivos
de papel y papel. )

- Etc.

2.5.3. VERTAJAS DEL PROYECTO

En este punto se pretende resaltar las ventajas que han de
obtenerse al adoptar el nuevo método o sistema que se
desarrolld con el proyecto.

El propésito de presentar dichas ventajas a los directivos,

es de vender y que tenga aceptacién, ya gque muchas veces
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aunque el proyecto sea bueno, este se rechaza por no
presentar todos los beneficios que el proyecto contempla Yy
més alin por no saber como vender en nuevo “producto”.

Se tiene que empezar por describir todas las bondades del
proyecto, sin importar en primera instancia su costo.

Es una mala técnica empezar a vender el producto enunciando
su costo, ya que causaré gran impacto y probablemente se
rechace.

Poxr eso es conveniente resaltar primeramente las ventajas que

se obtienen con el nuevo método.

Ventajas del nuevo método:

1.- Métodos de procesos mejorados.

2.-' Operaciones simplificadas.

3.~ Reduccién en el grado de fatiga de los empleados y
supervisgores.

4.~ Menos movimiento de personal (Rotacidn).

5.- Reduccién del trabajo extra, por consiguiente menos
horas extras.

6.~ En general reduccién de costos.
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2.6 IMPLANTACION DEL PROCEDIMIENTO

En la implantacién del procedimiento se tendré& que llevar a
cabo las operaciones del nuevo sistema.

Esta implantacién consiste en elaborar un plan para poner en
operacién el nuevo sistema, ejecutar las acciones que sean
necesarias de acuerdo con el plan y rendir un informe que
muestre los resultados de este trabajo.

La normas de implantacién que se mencionan pueden aplicarse a
todo un nuevo sistema o dnicamente a la parte gue sufra
modificaciones.

El proceso de implantacién se facilitarad si:

a) Se ha documentado adecuadamente el sistema que se
utilice para el entrenamiento del personal.

b) El personal operativo tiene un conocimiento amplio
de la filosofia del nuevo sistema o de los cambios
al sistema actual.

<) Existe una adecuada comunicacién entre gquien disefia

el sistema y el personal de las &reas involucradas.

2.6.1 ESTRATEGIA DE IMPLANTACION

A) Seleccién del método de implantacién.- Antes de
programar las actividades que han de 1llevarse a cabo

para la implantacién del nuevo sistema es necesario
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datexminar el método de trab&jo due:deberé emplearse
para efectuar dicha 1mpiantac15n.‘ Es necesario
seleccionar el método de implantacidén de acuerdo a las
caracteristicas del sistema y 1la urgencla que exista
para ponerlo en operacidn.

a) Instantdnea. Este tipo de 1implantacién se utiliza
cuando los cambios al sistema actual son minimos y
no implican riesgo y dificultad al ponerlos en
operacidn.

Este método consiste en hacer los cambios de
inmediato, dejando en desuso la forma de operar
actual e incorporandc el nuevo sistema.

b) En paralelo. Este tipo de 4implantacién se usa
cuando la operacién del nuevo sistema implica
riesgo y dificultad. En estos casos se opera
simultdneamente, el sistema actual y el propuesto y
se descontinia e} primero hasta que los resultados
del sistema propuesto satisfacen plenamente a 1los
responsables de su funclonamiento.

c) Aproximaciones sucesivas. Este tipo de implantacién
se usa cuando vayan a realizarse gran cantidad de
cambios © un nimero considerable de &reas sufriran
el cambio que genera el nuevo sistema. Este método
consiste en instalar el sistema por parte o médulos

hasta lograr su completa implantacién.
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En easte caso las implantaciones . parciales pueden hacerse  en

forma instanténea o en paralelo; o bien, usando una

combinacién de ambos.

B)

Elaboracién seleccionando el método de implantacidén que
habr& de seguirse, el siguiente paso es llevar a cabo
una labor detallada de planeacién para integrar en el
programa de trabajo todos los elementos del sistema que
deberén ponerse en operacién.

Es necesario enlistar todas 1las actividades requeridas
para la implantacién del sistema. A continuacién se
presenta una lista, misma que se considera enunciativa y
no limitativa.

a) Recursos Humanos.

- Seleccién y contratacién cuando se requiera
personal para cubrir las necesidades. de
personal que exige el sistema.

- Entrenamiento de perscnal en el sistema para
generar habilidades para el desarrxollo de las
nuevas actividades.

- Capacitacién para dotar al personal de los
conocimientos necesarios para la comprensién

de las nuevas actividades.
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c)

d)
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Recursos Materiales.

oficina.

- Adquisicién de mobiliario vy eduipo; de:

cuando se requiera su compra. [EER

= Adquisicién de equipos especiales chgnqd KL
requiera la compra de equipo  de cémputo, ‘cajas
registradoras, fotocopiadoras, equipo para

microfilmacidén etc.

- Adquisicién de materiales, cuando se requiera
la compra de materiales especiales, formas,
dtiles de escritorio, envases, etc.

- Acondicionamiento de locales, cuando el
sistema requiera de la adaptacién de un local
o de la remodelacidén de una area completa.

- Concentracién de locales. cuando se tenga
necesidad de algin espacio para oficinas,
bodega, tiendas, estacionamiento, etc.

Recuxsos Financieros.

Presupuesto del programa de trabajo para la

implantacién del sistema.

Actividades Generales.

Establecimiento de los tiempos de duracidén y 1los

responsables para la implantacién de cada

actividad,

Establecimiento de 1los puntos de control en el

proyecto para evitar su retraso.
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- Elaboracién ”d; u;; grafl una’ red de
uciiyiﬁadés:‘};rﬁa;aj _‘prbyeqto de

implantacién. ' o
- Obtenclén' de la 1’:pr6grama de

trabajo. - : B
- Difusién del programa  de-trabajo: de implantacién

entre el personal que lo desarrollaré.

Desarrollo de la implantacién,
Una vez gque el programa de trabajo para la implantacién
del sistema ha sido autorizado y difundido, la Jlabor
siguiente consiste en tomar las acciones previstas en el
mismo. Durante el desarrollo del programa de
implantacién es de vital importancia que las actividades
se reallicen dentro del tiempo programado, a fin de
cumplir con la fecha de terminacidén establecida. Algunas
actividades qgue deberén considerarse son:

a) Propiciar las acciones gue demanda cada actividad
{generar propuestas para contratacién de personal,
generar requisiciones de compra, firmas de
contratos, etc).

b) Asegurarse que las actividades se realicen en las
fechas programadas y con los recursos establecldos.

¢) Instalar el sistema en los términos del manual
correspondiente y de acuerdo. con el método de

implantacién seleccionado.
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d) Registrar Yy analizar las imprcéédengiaé;del 'nhévo‘

) sistema y. tomar las ﬁcciones‘correétﬁvas5q

e) Evaluar la confiabilidadbtotal 'dal’nuavé sistema,
analizando sus resultados a fin de establecer la
fecha de liberacidn.

£) Liberar el nuevo sistema con un informe de su
implantacién {liberar significa autorizar la
operacién permanente del sistema).

q) Una vez implantado el sistema serd necesario llevar
a cabo una evaluacidén posterior del mismo en un
periodo razonable; puede ser 6 meses después.

h) Esta evaluacién permitird hacer los ajustes que se

requieran y mejorar su funcionamiento.

2.6.2 REPORTE DE RENDIMIENTO
Después de la instalacién o implantacién, el trabajo “del.
analista no ha terminado, tendra que observar - .el
funcionamiento del nuevo procedimiento.
La observacién tiene varlos propésitos:

1.- Verificar gque los objetivos del sistema se estén

logrando.
2.- Cercilorarse que todas las partes del sistema estén

operando.
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3. .verificar éueylas»rut}nés,que ﬁueion _iemp)azadas’ya

no.se realicen.

4.- Hacer el ufinamientél on elt sistema y ‘en’ los
procedimientos escritos conforme se justifique,

Para que se lleve a cabo el reporte de rendimiento, ‘es

necesarjo llegar a las siguientes fases:

a) Revisién de la aplicacién del sistema y por consiguiente
de los procedimientos.

Esta fase tiene como propésito evaluar el funclonamiento
del sistema administrativo, después de que fue
oficialmente implantado en las areas involucradas.

B) Evaluar el grado de efectividad del procedimiento, 1la
oportunidad con 1la que se realiza un trémite, la
suficiencia del sistema y la imagen de la dependencia
que proporcliona el servicio.

c) Observacién del comportamiento del personal, en cuanto a
su disposicién de aplicar el nuevo procedimiento.
vValuar el grado de fatiga o cansancio, etc.

Al contar con la informacién anterior, se elaborard el

reporte de rendimiento, dirigido a los directivos, con el fin

de ir evaluando el nuevo procedimiento.
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CAPITULO III

DETERMINACION Y PROGRAMAS DE ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO DE
LOS PROCEDIMIENTOS.

El mantenimiento de los procedimientos administrativos se
basa principalmente en la revisidén peridédica, en la cualr‘se
verifica si s8e estédn 1llevando en forma correcta en ;a‘
practica los instructivos de los procedimientos.

Para esto; es necesario se lleven a cabo los programas . de

actualizacién.
3.1 PROGRAMAS DE ACTUALIZACION

Los programas de actualizacién representan un papel de
importancia para llevar a cabo el mantenimiento de los
procedimientos.

Se deben llevar a ¢abo programas de actualizacién, en donde
se determine cudles son los procedimientos gque seran
xevisados para llevar a cabo acciones correctivas
pertinentes; asi como determinar con que frecuencia serén
revisados, el tiempo que se llevardn para su revisidén, las
fechas tentativas de iniciacidn y terminacién de cada uno de

los procedimientos en el programa de trabajo.
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Una vez que se tiene definido o definidos los programas de
actualizacidn, se llevard a cabo la revisién de los

pProcedimientos.
3.2 REVISION DE LOS PROCEDIMIENRTOS

Una vez teniendo los programas de actualizacién definidos es
indispensable llevar a cabo la revisién de los
procedimientos.

En este punto se realizard lo sigquiente:

1.- Revisar los procedimientos para determinar culles serén
actualizados.

2.~ Clasificar los procedimientos de acuerdo a su
complejidad; as decir, tener por separado los
procedimientes que sean sencillos y por otra parte los
procedimientos _mén‘ complejos, debido a que los
procedimientos més sencillos se llevardn menor tiempo
para su actualizacidn.

3.- Al realizar 1la revisién de los procedimientos, Bse
detectarin las diferencias entre el instructive
elaborado contra el proceso real de operacién. Si no
existen diferencias, dnicamente se registra la revisién

y 8e termina con esa actualizacién del procedimiento.
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En caso de existir diferencias se tendrd que visualizar
si es por falta de adlestramiento al personal o por que
8i se presentaron cambios mayores.

En caso de sexr por falta de adiestramiento, se tendré
que llevar a cabo el adiestramiento y capacitacién
correspondiente.

81 existen cambios mayores, es recomendable redactar un
nuevo instructivo de procedimiento y obtener las

autorizaciones correspondientes,

3.3 ARALISIS COMPARATIVOS

Al 1llevar a cabo la revisién de los procedimientos, se

tendrd que considerar lo siguilente; para llevar a cabo el

anélisis.

1.-

Verificar que las normas de operacidén descritas en el
procedimiento aun sean vigentes, e8 decly; gue estas
normas todavia rijan en forma adecuada a los
procedimientos y por lo tanto se 1lleven a la préctica en
forma correcta.

Verificar que el proceso de operacién descrito en el
procedimiento sea todavia el éptimo.

Analizar 1los formatos preimpresos que forman parte del
proceso de operacién, corroborando que éstos sean
funcionales, prdcticos, faciles de llenar y que cumplan

con el objetive principal para lo que fueron elaborados.
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4.- Al hablar de andlisis comparativos. se  reflere al
anélisis entre procedimientos; es decir, llevar.a Vﬁabou

el estudio minucioso del procedimiento actual contra: el

instructivo de operacién del procedimiento.

Es de suma importancia se lleven a cabo los andlisis de " 1los
procedimientos, pues esto permitird determinar si hay - que
hacerles modificaciones para llevar a cabo su actualizacién y

mantenimiento.

3.4 DETERMINACION DE LOS AJUSTES

Cuando se ha determinado que clerto procedimiento tiene
cambios o existen modificaciones se tendri que llevar a cabo
los ajustes correspondientes para que el procedimiento se
actualice y pueda seguir funcionando adecuadamente.

Para la determinacién de los ajustes, estos se tendr&n gque
clasificar de acuerdo a su contenido o complejidad.

Cuando los ajustes por realizar son sencillos, éstos se
pueden llevar a la ejecucién en forma inmediata, actualizando
el procedimiento afectado.

Cuando los ajustes por efectuar son mds complicados o més
laboriosos, es importante contar con las A&reas usuarias vya

que en iltima instancia son quiénes ejecutan el trabajo.
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No ~importa que tan grandes o  pequefios sean los ajustes o

cambios que se realicen.: en: . el procedimiento, ~ lo mas

importante es que se  lleven a 'cabo los ajustes  en.  los:

procedimientos para que éstos sean funcionales y si:van' de

gran apoyo y medio de conaulﬁa para la  realizacién de.. las

actividades del trabajo. : ,; i e

3.5 EVALUACION DEL IMPACTO

En la evaluacién del impacto se trata de determinar que
tan grande o pegqueilo puede ser visualizado el cambio dado en
el procedimiento tanto para el &rea en general como para el
personal.que lo integra.

Esto se hace con el propoésito de poder evaluar los cambios

del procedimiento, para asi poder determinar:

1.~ Pléticas sobre los cambios efectuados al area
involucrada.

2.~ Capacitacidn y adiestramiento al personal.

3.~ Nuevas responsabllidades del drea y en consecuencia del
personal involucrado en la operacién.

4.- Equipo que se sustituye.

5.~ En general todas las modificaciones que afectan al

procedimiento.
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Lo importante de la valuacién del impacto es el poder
determinar 1las acciocnes a seguir para darle el seguimiento
correspondiente al procedimiento al cual se le dio

mantenimiento y actualizacién.
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CAPITULO IV

NECESIDAD DEL DEPARTAMENTG DE SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS

La funcién del departamento de sistemas y procedimientos lo
define el Lic. Victor Lazzaro como "el andlisis de los planes
de accién colectivos, procedimientos, formas y eguipo, con el
fin de simplificar y estandarizar las operaciones de 1la
empresa".

Con esta definicidén se puede observar que el departamento de
sistemas y procedimlientos pretende fundamentalmente reducir
en forma considerable los procesos, los grandes
desplazamientos de personas, los formatos y materiales, o
eliminar las operaciones repetitivas, cuellos de botella y
las fallas en el control interno.

Es necesarlo que exista un departamento de sistemas Yy
procedimientos ya que este se anticipard a los problemas de
organizacién, previendo los problemas futuros antes de gque
ocurra, teniendo 1las soluciones para tales problemas y

teniéndolas listas para usarse en el momento que sean

necesarias.

La importancia del departaménto de sistemas y procedimientos
varia en forma considerable de compafiia en compafiia.
Existen cinco factores que determinan la importancia del

departamento de sistemas y procedimientos; los cuales son:
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1} El campo de accién del departamento de operacidn.

2) La profundidad del estudio que va a ejecutarse.

3) E1 volumen y la complejidad de las operaciones de la
compaiiia.

4) Si la funcién de los sistemas va a ser centralizada o
descentralizada.

5) S1 los sistemas de PED son parte integrante del
departamento de sistemas en general o forman una unidad

por separado.

El departamento de sistemas y procedimientos puede prestar

entre otros los sigulentes servicios:

1.- Aprovechamiento del aspacio.- la distribucién de las
&reas; para esto se deberd hacer un estudio que Iindique
la 1lejania o la proximidad que seria conveniente
estuvieran y ademds colocar los elementos necesariocs de
cada puesto come por ejemplo; escritorios, mesas,
archiveros, estantes, fotocopladoras, etc.

2.- Determinacidn del eguipo que facilite la realizacién de
las actividades; como por ejemplo: escritorios, sillas,
computadoras y hasta equipo sencillo pero muy til que

reduzca el tiempo de operacidn.
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Por otra parte se ‘obtienen ventajas al contar con un
departamento de sistemas y procedimientos, vya gue este
visualiza 1los problemas de inmediato debido a que los
analistas no se encuentran “"contaminados" puesto que estudian
distintas areas de la empresa y diversos procedimientos. Caso
contrarjio; cuando una persona realiza su trabajo dentro de la
misma rutina dificilmente puede notar los errores que
constﬂniemente estd cometiendo.
El departamento de sistemas y procedimientos debera mantener
una actitud imparcial; es decir, no debe inclinarse ni tomar
partido para ninguna &rea en especial, asi tendréd que ser
objetivo en la realizacién de su trabajo.
Para que el departamento de sistemas Yy procedimientos
funcione adecuadamente, deberd de contar con analistas que
cubran las siguientes caracteristicas:
1.- Capacidad analitica que permita distinguir cada una de
las partes y diferenciar los sintomas de las causas.
2.- Imaginacién para lograr las mejores soluclones.
3.- Perseverancia para terminar lo que fue iniclado.
4.- Mente abierta para recibir sugerencias de otras personas
5.- Humildad para dar el crédito a personas que lo merecen,
Principio ético.
6.~ Preparacién tedrico-prictica en areas técnicas
{administracién, finanzas, mercadotecnia, contabilidad,
produccién, etc.) y en el conocimiento del hombre

{psicologia, antropologia, etc. )
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7.- Objetividad para no manifestar antipatia o simpatia: por
personas o grupos.

8.- Facllidad de expresidén verbal y escrita, con el

propdésito de dar a conocer sus, ideas.

Al contar el departamento de sistemas y procedimientos con
analistas que cubran la mayor parte de las cualidades
mencionadas con anterioridad; el departamento de sistemas
ayudard en forma considerable a las diversas &reas de la
empresa qua deseen mejorar su torﬁu de trabajo y deseen que
aumente 1la productividad, en donde é&sta beneficilard a 1la
empresa en general.

Podemos decir que la productividad se tiene de la siguiente
forma:

Productividad = Produccién o servicios obtenidos

Recursos utilizados

Por otra parte no basta con aumentar la productividad; sino
también aumentar 1la CALIDAD del producto o servicio, la
OPORTUNIDAD, vya que una produccién fuera de tiempo tampoco
puede considerarse udtil.

Como se puede apreciar son muchos los factores que deben
considerarse para que el departamento de sistemas Yy
procedimientos funcione adecuadamente y pueda proporcionar

ayuda a los departamentos que integran a la empresa.
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A final de cuentas, si la empresa crece, también crece el
personal que la integra.

En suma; es necesario que exista un departamento de sistemas
y procedimientos en las empresas con el fin de optimizar los
recursos, elevar la productividad con calidad, reducir 1los
tiempos en los procesos de elaboracién, simplificar y reducir
costos que afectan a la empresa en general y al personal que

la forma.
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CASO PRACTICO

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION A CLIENTES EN LA REALIZACION
DE MOVIMIENTOS BARCARIOS A TRAVES DE UN SERVICIO FOR TELEFONO

Las actividades principales y fundamentales que realiza un
banco en su carfcter de Institucién de Crédito son: prestar
el servicio piblico de Banca y Crédito en apoyo de las
politicas de desarrcllo nacional y de la proteccién de los
intereses del piblico, procurando la satisfaccién de 1las
necesidades financieras de todos los sectores productivos del
pais y del pablico en general; es decir obtener la captacién
de recursos, su colocacién y brindar un serviclo para que los

clientes inviertan en el.

El presente casoc préactico se encuentra estructurado de 1a
siguiente forma:

En el primer apartado se mencionaré el marco conceptual del
departamento de atencidn a clientes para la realizacidén de

movimientos bancarios via telefénica.

En el segundo apartado Be presentardn los objetivos,
funciones generales Y estructura organica de dicho
departamento, con el objeto de tener clarificado a dicho

departamento.
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En el tercer apartado se referird a lq: orgahizacién del-
sistema de = atencién a clientes {situacién ‘actual én cuﬁnto a.

la forma de operar).

El cuarto apartado contemplaré la integracién de los
diferentes subsistemas y procedimientos que formardn parte
del aistema de atencidn a clientes, asi como los indicadores
que servirén de base para una mejor operacién (sintomas,

causas y consecuenclas de la atencién a clientes).

En el Gltimo apartade se presentarén las propuestas, los
beneficios, asi como los requerimientos para llevar a cabo el

procedimiento.,

Apartado No. 1
Marco conceptual del departamento de atencién a clientes para

la realizacién de movimientos via telefénica.

La atencién a clientes via taiafénica la podemos definir de

la siguiente forma:

1l.- Es un sistema que permite, con una simple 1llamada
telefénica realizar desde la casa, negocio o donde
pudiese encontrarse la persona, una serie de consultas y

operaciones bancarias, ahorrando un valioso tiempo.
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El sistema funciona radicalmente. én:éfécﬁqa;' traspasos

de una cuenta a otra.

Los movimientos que se pueden efectuar son los
siguientes: =

I) Consultas de saldos de:

- Cuenta maestra internacional.

- Cuentas de cheques.

- Cuentas de valores.

- Cuentas de ahorro.

- Tarjetas de crédito Carnet-Banco Internacional

IX}) oOperaciones bancarias:

- Traspaso de cuenta maestra {internacional a
cuentas: maestra, cheqgues, ahorro y valores.

- Traspaso de cuenta de cheques a cuentas:
maestra, cheques, ahorro y valores.

- Traspaso de cuenta de ahorro a cuentas:
maestra, ahorro, cheques y valores.

- Traspaso de cuenta de valores a cuentas:
maestra, valores, cheques y ahorro.

bd Transferencia de fondos de cuentas de cheques
del Distrito Federal y Area metropolitana, a
cuentas: maestra, cheques, ahorro y valores,
registradas en el contrato en el interior de

la Repiblica.
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- Pago de tarjeta de crédito Carnet-Banco
Internacional con cargos a cuentas maestra,
cheques, ahorro o valores.

IIX) Informacidén financiera:

- Tasas de rendimiento de valores de renta fija.

- Tipos de cambios.

- Cotizacidén de metales.

- Informacién de sucursales.

Apartado No. 2

Objetivo:

par un ' mejor servicio a los cllentes en términos de -
oportunidad y calidad.

Incrementar la productividad de los operadores del

departamento de atencién a clientes via telefénica.

Funciones:

1.- Formalizar el serviclo telefénico mediante la firma de
un contrato-convenio entre el banco y el cliente, en el
que figuraran las cuentas que se manejardn a través de
este servicio.

2.- Proporcionarle al cliente una clave para que pueda ser

atendido via telefénica.
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Atender las llamadas telefdnicas y realizar el tipo de
movimiento de las cuentas que el cliente desee afectar.
Documentar el movimiento solicitado, afectando los
formatos preimpresos disefiados para tal fin.
Realizar el clerre del dia, efectuando la comprobacidn
correspondiente de cargos y abonos por movimientos
@laborados.
Reportar a las A4reas involucradas los importes gue se
obtuvieron durante el dia, tanto al cargo como al abono.
Hacer 1llegar a a las sucursales el comprobante del
movimiento que el cliente solicitd, dicho comprobante se
enviard a la sucursal donde se haya efectuado el
contrato-convenio.
Efectuar las aclaraciones correspondientes, dandoles
solucién lo m&s pronto posible.
Informar las tasas de interds y rendimiento de valores,

tipo de cambio, cotizacién de metales.
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ESTRUCTURA ORGANICA

Departamento de atencién a clientes via telefénica:

Gerencia
Subgerente Subgerente
Atenclén P/Fislcas Atencién P/Morales
I T T T p § r"‘J"“‘T
Opera-| [Opera- [Opera-{ POpera- Operaw pera- [pPpera-i
dor 1| |dor 2( dor 3| Hor 4 or 5 or 1| [dor 2

ESQUEMA 8

Apartado No. 3

Organizacién del sistema de atencidén a clientes (situacién

actual en cuanto a la forma de operar).

oObjetivo:
Proporcionar informacién oportuna, radpida y eficaz sobre 1los
servicios que ofrece el banco a los clientes actuales Yy

potenciales, mediante llamadas telefdnicas.
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-Brindar apoyo operativo a los gerentes de sucursales
metropolitanas y ejecutivos de cuenta con las operaciones de

sus clientes.

Funciones especificas del departamento de atencién "a clientes

via telefénica.

- El servicioc via telefénica que se presta a los clientes
de la Institucidn, seré otorgado con cortesia, rapidez y
eficacia.

- Los operadores deberin de brindar un servicio eficiente.

- Envio oportunc de la documentacién a las sucursales y
ejecutivos de cuenta, controlando que éstos a su vez
hagan entrega a los clientes.

- Proporcionar asesoria Y apoyo a los clientes,
prospectos, gerentes de sucursales metropolitanas o
ejecutivos de cuenta que lo soliciten,

- Elaborar Iinformes y estadisticas que se requieran para
la oportuna toma de decisiones.

- Proponer y promover cursos de capacitacién para el
personal de &rea.

- Asesorar, coordinar y supervisar las actividades del
personal del A&rea, con el fin de dar cumplimiento a los

objetivos del Area.
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Efectuar aclaraciones a los cllentes de movimientos
efectuados por el &rea, asi como de otros departamentos,
ajusténdose a los lineamientos de . seguridad ¥

confidenclalidad marcados por la Institucién.

Beneficios a lograr con el desarrollo del proyecto.

1.~

Una

las

Modernizar 1la operaci6n para proporcionar un servicio
oportuno.
Automatizar operaciones manuales y reducir la jornada de

trabajo.

vez definido el departamento a estudiar y contando con

funciones generales de este, asi como los beneficios a

lograr con el desarrollo del procedimiento, se elaboré el

programa de trabajo; el cual se muestra a continuaclén:

PLAN DE TRABAJO

1.~

2.-

Planeacidén

- Obtencidén de procedimientos escritos.

- Visita al Depto. de Atencidén a clientes
por teléfono.

Recopilacién de informacién

- Entrevistas al personal

- Observacién indirecta
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3.- Andlisis de informacidn
4.- Diseiio
5.- - Propuesta del pro:édimlento

6.- Implantacidén

=T

B Pias e Trasain
icziveaas souns tm_moracre,_stocion s £3ET v Tagonn st asmrsate; ameo se b v €
e — [mrmmess Tiap o wieiigs e
- P o lg s selnlu ' b e nwin g i vy s e wly
1 |12 oroce i L
{_|  weeros s P 1 ]
T Y o oo
v eLzms -

2uerea 777,

imorims . PocitTo . 777

L |

oo (RGN ot

ESQUEMA 9
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La tforma de operar que tiene actualmente el Departamento de

Atencién a Clientes es la siguiente:

Situacién Actual: Apertura de Contrato

I APIXTEM DX COTMIO e SLTHCION SCTUAL |
s.um
O

ESQUEMA 11
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Situacién Actual: Atencién de Llamadas.

. DIAGRA DX BLOQIR
PROCIDINIDNTO1_ATINCION DX LLAMADAS SITVACION ACTUAL

OFIRARORA SUQRSAL

At
Busiiian,

RO

53 1387843,

2
T

13010
a narizen.

ESQUEMA 12
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Los Reportes . de Avances que se utilizaron para llevar a . cabo

el desarrollo del caso prictico, se muestran a continuacién:

REPORTE DE_AVANCE No. 1

s
WEFORTE DE AUANCE REALTZACTON OF MOVIMIENTOS BANCARIOS

s oo

asntive Dasarrollar el plan de craba)o pame ls cbtencidn dal tienpo estimedo da temim [°
idn del proYRo, asf coo dejar indicadss las etapas qua se dasaryollarin y &
se Llavarin a oato.

-t

LIBITACIARLY EKSATAADAS (3 RELACIEA ok LOGHS DEL PROTECTS,

Ringua

MSMITIC. | . Se reslfss al plan de traic ¥ e efectyd la visita al deparvaemnc
vin con el Se

les qua se trabajaria an sa frce) maUs Yw 5e encontraban infome-
o8 [OT FUE KEWrIOTEY.
Sa

escTitos 1 @n sl cbjero de

KIS TS,

Mingura

CORLRTARIOS ADICICEALES.

0 a
SEP. | 5

ESQUEMA 13



REPORTE DE AVANCE No. 2
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prrisis ATENCION A CLIENTES VIA TELLFONICA EN (A

REPORTXI DE AUANCE EAL JZACION DE MOVIMIENTOS BANCARIOS
1
ARTURO DE LA VEGA G,

CTIATA  RECOPILACION DE {NFORMACION
ess1tive  gibtener Ta informacidn necesaria apra el desarrollo del proyecto

Programado 13 !t 1oe /. Tiempo real 133 - -1
avanct

Etaps n Etapa

LIRITACIONES ENCONTNADAS [N RELACIOX AL LDGHO SEL FROYECIO.

Ninguna

DIAGNOSTICA, 1, - Sc efec;unren Tas entrevistas al persomal, obteniénoose 1a informacién
. requerida.
2.~ Se observd e] ambiente de trabajo, en donde se detectaron fricciones -
entre las operadoras y hacfa el jefe inmeaiato,
3.- 5e obtuvieron los formatos que u:lliznn. racopilando uno en blanco y
otro con la_informacién que se ma
4.- Se realizé la diagramacifn en cuun:n a 1a forma de operar:
Apertyra de contrato
Atencifn de 1lamadas.

SCLUCIUA INREDIATA.

Ninguna

CONENTARIOS ABICICNALES,

Las empleadas del departamento mostraron en un inicio cierta resistencia,
conforme se avanz® en las entrevistas y al convivir con ellos, cambiaron
de actitud.

el

LAY

[_.T.ang o
SEP) 191 91| SEP.| 20

ESQUEMA

13
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DE AVANCE No. 3

avenct

REPORTE DE AUANCXE OFA) 17ACI0M NE WOYIMIENTAS SANCARING

TP ANACISTS 1 OTAGHOSTICD

essrive  Detectar los problemas operativos en el frea. diferencifndolos de los

ATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA EN LA

VMY ARTURD DE LA VEGA G.

sfntomas.
Programado L - -1 Tiempo Resl ot -l o tea .
T LTI
Etaoa v ! Etapa oy

LIRNITACIONLS (RCONTAADAS {N ATLACION AL LOGIO DIL ZROTESEO.

Ninguna

YIRISTISE, .- Equipo de computo sin uso,

2.- Diversidaa de teléfonos 1o cual fmpide la atencidn oportuna.

3.~ Lectora de microfichas sin uso.

4,- Elaboracidn de fichas contables en forma manual, colocando papel calca
entre jos formatos,

S.- Distribucidn inadecuada de archiveros.

feiucton (aRLd'

1.~ Redfsefar formato (Formato con papel autocecpisnte, o en su forma-
tos que contengan intercalado el papsl :lrndn )

2.- Sistema automatizado de fichas, .

3.- Distribucidn adecutdo de archiveros.

4,- Ewipo telefénica adecuado.

CORTATANIDS ADSCIDAMLLS,

- Al contar con equino telefnico adecuado se obtendrfa funcionalidad en la
atenci8n del servicio,
= A} utilizarse formatos con paepl autocopiante se reduciria la actividad de
colocar papel cart6n e atre cada documenta, evitando pérdidad de tiempo a lay
X \ operadoras, con esto se evitaris que salieran mis tarde de sy horario de --
trabajo,

—

=T

via fans s | un.

BiZ]

EINLELS L 27

e

ESQUEMA 13
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REPORTE DE AVANCE No. 4

FIRTECTR TATENCION A CLIENTES VIA TELEFONICA EN LA
REFORTE DE AUANGE REALJZACION CE  MOVIMIENTOS BANCARIDS

P8 ARTURD OF LA VEGA G.

[3°7) DISENO
swretve  Flaborar el disefio concentual de soluciones que tendrd el departamento.
(forma de operar propuesta)

.y Sr sm s Wy wui

avenct  Programado HHMMMD © Tempo Real
1 L 3y ] Y ERE]

Etapa Etapz

LINITACICNES THCONTRADAS EN MELACIOR AL LOGRO DEL PAGYECIO.

Ninguna

blamosTIcs,
1.« €] Sres de Centro ge Proceso de [nverziones estf desarrollande adecua-

ciones a los sistemas para cbtener mejor aprovechamiento.
2.- ET disefia conceptual se basard en escencia en las aplicaciones actuales
3.- Se desarrollarén propuestas de automatizacidn.

SEUCICE IXREDIAMA,

1.~ Elatoracidn de informacidn para reforzar la simpl{ficacitn en el irea.
Coordfnacidn con e) usuarfo para tratar el asunto de canuntcaciones.

CONENTARIOS ADICIDNALLS,

wev [ vis {awe | wax | e ¥
ocr{ 01{ 9t { ocr.{ @ A T N
350 : o

ESQUEMA - 13
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AEFORTE DE AUAMCE REALIZACION DE MOVIKLENTOS BANCARIOS

e T i e
3c¥8 ATENCION A CLIENTES Y1A TELEFONICA EN LA

na ARTURO OF LA VEGA G.

G PROPUESTA OEL PROCEDIMIENTO
1**Proporcionsr 14 nueva forma de operar del drea.

[

Programado Ll Real
*
Etapa (LY 3 nl 3 1 £tapa (LY ) LI !l

LIRITACIERLS [RCOETRANAS 5 RELACION AL LAORD DIL PROYECIS.

Ninguna

DIAGRRSTICE,

l.- Se t propuesta del procedimiento en lo que respects a la
4pertura det contrato, asi como  la atencién de 1lamagas.

SOLUCICA IRSEDIATS,
Ehbnrar circular qua Informe que en Tas sucursales se verifiguen las
firms da los clientes con respecto a las cuentas que se manedardn en
ol slrv!cm por teléfono,

<HBERTARION ADICIORALLE,

S& presentarf en 3 dfas el Informe a los directivos para obtener 1a
aprobacidn el nuevo procedimiento.

Vs

(l_uuu( ‘}‘{.\J'.

!U.tul [ “[ ;.\

ESQUEMA

13



Apartado 4

i03

Indicadores que sirvieron de baée'ﬁqia ‘mejorar-la’ operacién.

Diagnéstico

SINTOMA
Checan cuentas y
firmas en micro-

fichas.

No realizan el
alta del contra-
to en el momento

de la recepcién

Las claves se-
cretas se elabp
ran en. forma ma-

nual.

CAUSE
Sucursal no realiza
la verificacidn cuan
do aperturan el con-

trato.

El alta implica ela-
borar tarjeta de i-
dentificacién en o-
tro departamento.
Por lo que acumulan
por una semana los-
documentos.

No cuentan con el g
quipo para realizar

la operacién.

El sistema no genera
las claves en forma

automatizada.

CONSECUENCIA
Desplazamiento y pér
dida de tiempo, rea-
lizando actividades
que no les cofrespon

den.

El serviclo al clien

te se retrasa, pérdi

da de tiempo por
trasladarse.
Se pierde la confi-

dencialidad.



SINTOMA
Mas de un des-
plazamiento en
la atencién de

una llamada.

Cruce de cables

telefénicos,

Llamadas simult§
neas dejando las
bocinas descolga

das.

Destinan determj
nado equipo para
controlar cada

instrumento.

CAUSA

Falta de metodologia

Atencién de llamadas
simeltdneas recibi-
dag por una misma

persona,

Aparatos telefénicos

alémbricos.

No existe un solo
sistema que permita
accesar y controlar
todos los instrumen
tos que se propor-

cionan.

104

CONSECUENCIA
El tiempo de aten-
cién de la llamada

es excesivo.

Confusidén en cuanto
a la informacién que
se va a proporcionar
Se cortan las llama-
das.

Demora en la aten-

cién al cliente.

Aglomeraciones para
el uso del equipo.

Tiempo invertido en
esperar turno para
el usoc de los siste-

mas.
a1



Apartado 5
Propuesta :

EROPUESTA

Sucursal verifi-

que cuentas a-
nexas al servi-
clo.

Generacién de
claves confiden-

ciales en forma

Apertura de Contrato.

BENEFICIQS
Depto. de atencién a
clientes no realiza
la verificacién, evi
tando desplazamien-

tos.

Confidencialidad de
claves de los clien-

tes.
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CONSECUENCIA
Se plerde la seguri-
dad del sistema vya
gue cualquier opera-
dora utiliza la mis-

ma terminal.

BEQUERIMIENTOS
Elaboracién de cir-
cular dirigida a su-
cursales comunicando

la funcién,

Programa de elabora-
cidén de claves perso
nallzadas por clien-

te.



PRQRUESTA
automatizada en
Bistema, envian-
do claves al -
Depto. de aten-
cién a clientes
via telefénica

en sobre cerrado,

Elaboracién de
credenciales en

equipo propio.

BENEFICIOS
Eliminar tiempo en
la elaboracion ma-
nual de claves, asi
como el lacrado del

aobre.

Operadora no deja de
realizar sus activi-
dades normales de a-
tencién a clientes.
8e evitarian grandes
desplazamientos.
Informacién oportuna
al cliente, envidndo-
le su contrato y docy
mentacién al dia si-
guiente de haber rea-

lizado la apertura.
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Equipo necesario pa-
ra elaboracién de
credenciales de los

clientes.



PROPUESTA:

PROPUESTA

Utilizacién del
conmutador con
grabadora y fila

de recepcién.

Distribucién del
equipo en forma
triangular y me-
todologia para
la realizacién
de las oéeracio~

nes.

ATENCION DE LLAMADAS

BENEFICIOS

Canalizacidén de 1la
llamada a la operado

ra desocupada.

De acuerdo a la dis-
tribucién del equipo
ge evitarian despla-
zamientos y aglomerg
ciones para realizar

las operaciones,

Evitando los desplaza
mientos realizan una
operacién de 3 a 4 mi
nutos aproximadamente,
la misma operacién la

realizan actualmente

REQUERIMIENTOS
Conmutador o - linea
que permita canali-

zar las llamadas.

Instalar equipo de a

cuerdo a esquema.

en 12 minutos aproxima

damente.
El movimiento es con-
trolado e identifica-

do por cada operadora.
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La propuesta para llevar a cabo la Apertura de Contrato es la

siguiente:
DIACRAYY DT BLOQUEE
) __TCIDINIINIO: APENTUM DI COMIMATO TRONISTA

ESQUEMA 14
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La propuesta para llevar a cabo la Atencién de Llamadas es la

siguiente:

DInGRAW DX ELOQUT
FROCIDINLENTO: ATINCIOH DT LLAMADAS ORSTR

QPERADORA SUIRsAL

ssiicin

tu wic1E Corte
(O |} Rt

@ .

EuTatss c2n
0 e

ESQUEMA 15
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CONCLUSIORES Y RECOMENDACIONES

La situacién actual por la cual atraviesa el pais,
'obliga a las instituciones y empresas a trabajar con sistemas
adecuados que les permitan alcanzar los mayores beneficios

con el mAs minimo de esfuerzo.

El 4&rea de los sistemas es uno de los campos que se
encuentran favorecidos por el extenso nimero de herramientas

posibles de aplicar.

Lo expuesto con anterloridad estard en funcidén de los casos
especificos a los que cada especialista se enfrente, las
combinaciones que se puedan realizar auxiliarén a desempeifiar

eficientemente cada labor del especialista.

Es importante aclarar que debido a la flexibilidad que
permite la aplicaclén, es posible adaptar con rapidez a los
usos y costumbres que prevalezcan. La simbologia wutllizada,
por ejemplo, en el caso de los diagramas es convencional Yy
susceptible de sustituciones o adiclones de acuerdo a las

necesldades particulares.
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En cuanto al anélisis de los procedimientos y forma;os“
puede'ser variaﬁle ya que los iineémientos nobson estrictos.
La experlencia en estos casos, suele ser el mejor = indicador
- sobre la  ruta adecuada a seguir de acuerdo a las

circunstancias.

- Los especialistas en el area de procedimientos
determinan las deficiencias de las é&reas estudiadas y
proponen las mas adecuadas soluciones para el mejor
funcionamiento de éstas.

- Es muy frecuente que a causa de la rutina diaria no se
detecta la forma de como se ejecutan los procesos, ni

permite visualizar si sean los mas convenientes.

- La actualizacién y el mantenimiento frecuente a 1los
sistemas Y procedimientos evitan desviaciones que

ocacionarian problemas de relevante consideracién.

- Los conocimientos y la experiencla, criteric y buen
juicio, contribuyen a la obtencidén de los objetivos

deseados.

- Las técnicas pueden usarse como una herramienta de
trabajo, pero el especialista le da la forma definitiva

al proyecto que este realizando.
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El apoyo proporcionado por los altos directivos, permite
que . - el estudio o proyecto a realizar muestre la

importancia que se merece.

Cualquier sistema por muy bien realizado que este, no

funclonari sin el apoyo e intervencién de los usuarlos.

Los organigramas tienen clerta 1limitacién, ya que solo

expresan las relaciones formales.

Contar con 1la descripcién de los procedimientos permite
difundir entre el personal operativo los diversos pasos
a sequirxr para la realizacién de las actividades que se

desempefian en su departamento.

En el anilisis de los procedimientos, se debe dirigir la
atencidén del especialista a reducir siempre los
procesos, eliminar los cuellos de botella, reducir

formatos, simplificar y automatizar las operaciones.

Al anallzar los procedimientos, se debe tener en cuenta

que se investigan las causas y no los efectos.

La dlagramacién de los procedimientes es una herramienta
.
de gran utilidad puesto que facilita al personal que

operard, realizar sus actividades en forma eficaz.
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Los proplos empleados pueden proponer ajustes o medidas
para la simplificacién de los procedimientos, el
analista de procedimientos deberd de considerar dichas

sugerencias.

El andlisis de las formas debe hacerse con el propésito
de eliminar las obsocletas, asi como adecuar las
existentes para facilitar su utilizacién, reducir el
nimero de coplas, estandarizarlas para reducir el costo,

o bien fusionar dos o mis en una sola.

Proponer sistemas automatizados Y computarizados;
siempre y cuando se demuestre gque el costo de 1la
inversidén se recuperard en un tiempo considerable cuando
los procesos se estén reallzando con el nuevo equipo;

asi mismo explotar al mdximo la capacidad de equipo.
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