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INTRODUCCION

El trabajo realizado en esta memoria de desempefo muestra las aportaciones que se
hicieron desde el inicio de un area de gestion y control en una institucién bancaria, la
finalidad es dar a conocer mis experiencias laborales y conocimientos adquiridos.

El surgimiento de la computadora dirige al hombre a iniciar el estudio del concepto de
servicios integrados en torno al sistema, para que los resultados sean el producto de la
interpelacion de cada uno de sus pasos y le resulte facil obtener la informacion pertinente
y apropiada para su uso en la administracion de las organizaciones.

Nos encontramos en una época de la historia donde el manejo de los negocios tiene
como caracteristica la velocidad de cambio, el cual se va incrementando en relacion con
los avances de la ciencia y tecnologia, con sus respectivos problemas y oportunidades.

Las empresas se desarrollan en un medio que exigen evolucion permanente. Los avances
en materia de tecnologia y sus efectos socioeconémicos agudizan la necesidad de estar
creando cada dia nuevas modalidades administrativas, de manera que hagan un uso
racional de todos los recursos disponibles para la consecucion de los objetivos de toda la
organizacion por lo cual sera necesario el mejoramiento de los métodos y sistemas de
trabajo.

La tendencia al cambio en la direccion de las organizaciones tiende a ser una constante
fundamental en todos los sentidos. La tecnologia en general y la informacién en particular,
asi como la evolucion de las necesidades y gustos de los consumidores, influyen en el
entorno en que se mueven las empresas (globalizacion de mercados) para afrontar los
acelerados procesos de cambio tecnolagico.

A veces resulta dificil pensar que el avance de la tecnologia ocurrido durante el dltimo
cuarto de siglo, no haya sido incorporado a las necesidades de operacion de las
empresas y, en una posicion a priori, podemos asegurar que la tecnologia de sistemas
que no se apegue a una metodologia de investigacion y de trabajo para el analisis y
estudio de los sistemas que se encuentran en operacion, no alcanzara los niveles de
eficiencia que requieren las empresas. La naturaleza de los sistemas y procedimientos se
encuentra apoyada en la tendencia humana de hacer las cosas sin el menor esfuerzo, es
decir, que en el trabajo diario, se debe evitar el indicar en cada paso qué hacer y como
hacerlo. Esto se logra estableciendo los procedimientos que indiquen las rutinas
establecidas para la resolucién de los diferentes aspectos del trabajo.

Toda organizacion esta destinada a reducir bienes o servicios y, por tanto, se requiere de
una permanente revision de: objetivos, politicas, procedimientos, sistemas, estructuras
organizacionales, procedimientos administrativos y control de actividades.



Por supuesto también se requiere personal especializado que pueda realizar estudios,
para que de acuerdo con los resultados, emita opiniones y juicios acertados para corregir
desviaciones o deficiencias y actualizar los sistemas y procedimientos administrativos.

A continuacion se muestra los esquemas y mecanismos aplicados en una institucion
financiera y demostrar la importancia de una nueva area de gestion y control dentro de la
organizacion del area de sistemas, que tiene como funcién el mantenimiento de un
sistema bancario, la administracion de solicitudes (requerimientos e incidencias) en todas
las fases del ciclo de vida de un sistema, aplicando una metodologia que simplifique el
control e incremente la productividad, generando beneficios a la institucion y la
satisfaccion del cliente, para tal fin el trabajo se encuentra estructurado de la siguiente
forma:

Capitulo I. Antecedentes. En este capitulo se explica la transformaciéon que ha tenido
la informatica en los dltimos afos, enfocando el tema principalmente al sector bancario,
esta tecnologia, generd la centralizacion del procesamiento de datos, el surgimiento de
profesionales y la aparicion de nuevos departamentos en el area de sistemas, sobre todo
en las grandes organizaciones. También se expone el tema de redisefo de procesos o
reingenieria, utilizados por las empresas para sus procesos de trabajo cuyo objetivo
principal es mejorar la productividad y el desempenfo (lograr mas con menos recursos).

Capitulo Il. Entorno del problema y propuesta de solucion. En este capitulo se
analiza la operacion interna del area de sistemas de una institucion financiera sin un
sistema de gestion y control, sus efectos y problematica, posteriormente se expondra
una propuesta de solucion para evitar despilfarro computacional y se realizara un analisis
costo-beneficio de la propuesta. Se revisard que los altos costos de la tecnologia
computacional hacen imprescindible optimizar los recursos de procesamiento disponibles
y minimizar los costos del sistema para que sea mas rentable y productivo.

Capitulo Illl. Area de gestion y control. En este capitulo mencionaremos las
caracteristicas del area de gestion y control: objetivo, funciones, estructura organizacional,
descripcion de puestos y la metodologia utilizada para el mantenimiento de un sistema
bancario en todas las fases del ciclo de vida de un sistema.

Capitulo IV. Evaluacién del funcionamiento del area. En este capitulo se evallan los
resultados obtenidos con el funcionamiento del area indicando las ventajas y limitantes, la
tendencia futura que enfrenta actualmente y el efecto que se ha logrado desde su inicio
hasta la fecha.

El proposito de este trabajo es describir la experiencia adquirida y proveer los
mecanismos, la metodologia y las técnicas necesarias para la instalacion de una nueva
area. Se plantean esquemas y mecanismos basados en hechos resultantes de un
proceso de investigacion y, en un sentido mas amplio, del andlisis de la problematica que
confrontan algunas instituciones bancarias.

El contenido del presente trabajo no solo comprende la problematica encontrada, sino que
plantea un conjunto de actividades para la creacion de un area de gestion y control que
pueden ser acopladas a las necesidades de cada organizacion.



CAPITULO

NO PUEDO CAMBIAR LA DIRECCION DEL VIENTO, PERO PUEDO AJUSTAR
LAS VELAS PARA LLEGAR SIEMPRE A MI DESTINO.

Jimmy Dean (1928)




CAPITULO 1

ANTECEDENTES

En este capitulo se muestra el impacto de la informatica y su repercusion en el sistema
bancario, ademas de los cambios que se han producido en el area de sistemas en los
ultimos anos y el redisefo de procesos como parte fundamental de una organizacion.

1.1 LA INFORMATICA COMO ELEMENTO ESTRATEGICO

Las necesidades en cuanto a rapidez, calidad y una mayor capacidad de los archivos para
la informacion gerencial, dieron margen a la evolucién de la tecnologia de equipos y de
maquinas de contabilidad. Después que se cubrieron estas etapas previas (sistemas
electromecanicos de tarjetas perforadas o sistemas de registro unitario para procesar en
maquinas clasificadoras, lectoras o impresoras de tarjetas), surgio la computadora en
nuestro medio; hecho que significé un avance en la industria electrénica que hizo posible
lograr mayor exactitud y rapidez en la informacion de las operaciones empresariales.

El surgimiento de la computadora dirige al hombre a iniciar el estudio del concepto de
servicios integrados en torno al sistema, para que los resultados sean el producto de la
interrelacion de cada uno de sus pasos y le sea facil obtener la informacion pertinente y
apropiada para su uso en la administracion de las organizaciones.

Nos encontramos en una época de la historia del manejo de los negocios cuya
caracteristica es la velocidad de cambio, que se va incrementando con los avances de la
ciencia y la tecnologia, con sus respectivos problemas y oportunidades.

Desde hace mas de 30 afos la administracion se ha apoyado cada vez mas en elementos
tecnolégicos, como la computacion, que en su desarrollo inicial aparentemente eran
ajenos a la actividad administrativa. Sin embargo las condiciones de cantidad, calidad y
oportunidad de la informacion requerida para la toma de decisiones y la operacion han
hecho que se desarrollen lazos hacia esta tecnologia.

El uso de las computadoras dentro de las organizaciones es cada vez mayor, por lo que
se ha convertido en un factor estratégico de desarrollo de las mismas organizaciones. '

" Ricardo Hernandez Andrés A. “Informatica en administracion”. Trillas. México, 1992. Pag. 194



___ ANTECEDENTES

Si tomamos en cuenta el impacto estratégico de la informatica en las operaciones de la
organizacion concluiremos que esta tecnologia presenta cuatro niveles:

1) Nivel de soporte.
2) Nivel de dependencia.
3) Nivel de cambio.
4) Nivel estratégico.

1) Nivel de soporte

La organizacion o el administrador utiliza la informatica como una herramienta de calculo,
cuya funciéon es procesar grandes volumenes de informacion en forma eficiente y rapida
para generar reportes. La informatica en este nivel se caracteriza por su uso en
actividades como: contabilidad, funciones relacionadas con la produccién, mantenimiento
de archivos, analisis de datos, preparacion de informes para los niveles apropiados de la
administracion, control de inventarios, analisis de ventas, etc.

Este nivel tiene un bajo impacto estrategico en el desarrollo de las organizaciones, ya que
la computadora es Unicamente de apoyo a las actividades cotidianas, facilitando por
ejemplo, los calculos que anteriormente se tenian que hacer manualmente, pero sin influir
en los logros de los objetivos especificos de la empresa.

La industria quimica y en general la de proceso pesado son ejemplos claros de la
utilizacion de la informatica en este nivel, ya que es en los procesos automatizados donde
han descargado exclusivamente el procesamiento de informacién de reportes financieros
y de produccion para la toma de decisiones en estos aspectos, pero no para mejorar el
servicio.

2) Nivel de dependencia

El administrador ha adoptado los sistemas automatizados como parte fundamental de la
prestacion de su servicio, es decir, la prestacion del servicio a sus clientes esta basado
principal o totalmente en sistemas computarizados.

El nivel de dependencia tiene bajo impacto estratéegico en el desarrollo de las
organizaciones, ya que la prestacion del servicio esta sujeta al funcionamiento del
sistema.

Las lineas aéreas son un ejemplo clasico de este nivel; su sistema automatizado de
reservaciones, el cual esta conectado directamente con los puntos de venta, permite
hacer toda la contratacion de su espacio de vuelos sin exceder o limitar el cupo por falta
de informacion. Este sistema ha permitido que las empresas incrementen su capacidad de
ventas, aumenten su imagen de servicio y lo proporcionen con la debida oportunidad. No
obstante, este nivel estratégico es de los mas riesgosos, pues al ser dependientes del
sistema, puede interrumpirse el servicio cuando se presenten fallas en el suministro de
energia eléctrica o problemas inherentes al sistema.
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3) Nivel de cambio

El administrador utiliza la informatica para introducir los cambios que mejoren su servicio,
es decir, cuando la informatica influye en la prestacion del servicio de manera
fundamental.

Este nivel tiene un alto impacto en el desarrollo estratégico de las organizaciones, ya
que determina y participa de manera decisiva en los cambios y niveles de servicios de las
empresas.

Un ejemplo de esta situacion lo constituyen los cajeros automaticos en el sistema
bancario. Dicho servicio revolucioné la forma en que se atiende el usuario. Anteriormente
solo se podia ir al banco en dias establecidos, en horarios determinados y hacer largas
filas; ahora, la introduccion de esta nueva modalidad permite a los clientes acudir
cualquier dia a toda hora a la estacion de servicio y realizar comodamente sus
operaciones en un tiempo razonable.

Otro ejemplo del impacto estratégico de la informatica a nivel de cambio se presenta en
las empresas de consultoria. Con anterioridad, toda la informacion utilizada para un
analisis tenia que ser procesada manualmente; en la actualidad, puede hacerse a través
de computadoras y disponer de la informacion de salida en tantas opciones como el
administrador tenga en mente, sin necesidad de volver a calcular en forma manual. Este
cambio en el servicio favorecid de manera considerable los tiempos de entrega de los
estudios, los costos de los servicios y la entrega confiable y oportuna de los analisis
realizados, al reducirse el tiempo de trabajo manual y de calculo.

El administrador actual debe determinar, dentro de su propia organizacion, los procesos
susceptibles de automatizarse que le permitan un cambio sustancial en la prestacion de
servicios.

4) Nivel estratégico

El administrador utiliza la informatica para desarrollar su estrategia competitiva o de
mercado; es decir, promueve la creacion de nuevos productos o servicios al aplicar los
sistemas computarizados.

En la actualidad, este nivel es de mayor impacto en el desarrollo estratégico de las
empresas, ya que combina el poder de servicio de la computadora con el ingenio y la
creatividad del administrador para diversificar sus productos o servicios y se adelanta asi
a la competencia.

La esencia de una estrategia competitiva formulada con base en sistemas automatizados,
consiste en relacionar a una empresa con su ambiente. La competitividad de una
organizacion depende de cinco fuerzas basicas: los competidores reales, los
competidores potenciales, los proveedores, los compradores y los productos o servicios
sustitutos. El administrador que va a utilizar la informatica para su desarrollo estratégico
debe considerar en su disefo estas cinco fuerzas (figura 1.1).
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Ingreso
de nuevos
competidores lg————  Crear
barreras
Poder de Industria Poder de
negociacion A negociacion
de los B c de los
proveedores Competencia compradores
Interna
Amenaza de
Cambia las bases productos o - ——— — — Crear nuevos
de la servicios productos
competencia sustitutos y servicios

Figura 1.1 Andlisis de las fuerzas competitivas.

Un ejemplo clasico de esta situacion son las grandes empresas de seguros (figura 1.2)
que han ido creando, con base en la informatica, infinidad de servicios para sus clientes.
Dichos servicios incluyen desde una pdliza de seguro de vida individual hasta empresas
de gran importancia econémica, basandose en calculos actuariales que antes se
manejaban manualmente y ahora se realizan por computadora, lo cual permite presentar
cotizaciones mas confiables y oportunas en un plazo corto e integrar a la cartera a cada
nuevo cliente casi automaticamente, asi como renovar los contratos en las fechas
programadas.

Bajo Alto
Bajo Soporte Cambio
+ Compaiiia guimica _’-Aganta de seguros
« Cadena de tiendas de
» Industria de proceso pesada autoservicio
* Mercadotecnia
| A
Dependencia ¢ Estratégico r
+ Aerolinea

+ Compaiiia de seguros grande
« Distribuidor grande

—>

Alto

Figura 1.2 Posicién de algunos tipos de empresas en el marco de referencia mencionado.
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En el desarrollo administrativo, la informatica ha planteado expectativas insospechadas
hasta hace poco; permitiendo a las empresas crecer con gran velocidad y se ha
convertido, por si misma, en un factor estratégico de desenvolvimiento.

Un ejemplo de la integracion de la computacion en sus cuatro niveles basicos en las
actividades administrativas de la empresa, lo encontramos en el sistema bancario,
representado por sus empresas lideres: BBV y Banamex.

1.2 LA INFORMATICA EN EL SISTEMA BANCARIO

La tecnologia de la computacién ha modificado de una manera importante la forma de
trabajar de las instituciones bancarias. *

El seguimiento de la computadora ha dirigido al hombre a iniciar el estudio del concepto
de servicios integrados en torno al sistema, para que los resultados sean el producto de
la interrelacién de cada uno de sus pasos y le sea facil obtener la informacion pertinente y
apropiada para su uso en la administracion de las organizaciones, por lo cual la convierte
en un generador de informacion oportuna para la adecuada toma de decisiones
gerenciales o directivas.

Dentro de este sistema, la informatica presenta tres aspectos:

1) Cada vez adquiere mayor importancia, ya que su utilizacion es aplicable casi a la
totalidad de las operaciones.

2) Tiene un valor estratégico, permite visualizar, disefiar e implementar nuevos servicios.

3) Ha modificado las formas de como los bancos compiten entre si, dejando como Unica
limitante la creatividad de los participantes en el desarrollo.

Lo anterior tuvo como resultado que estos crecian con rapidez y las funciones se
dividieran por especializacion.

De 1966 a 1970 la banca automatizo6 solo a nivel de soporte (figura 1.3) cheques, ahorro y
prestamos, principalmente lo que ha permitido a los bancos dar un servicio mas expedito.

Soporte

Sistemas batch
Cheques
Ahorros

Tarjeta crédito

Sistemas en linea
Consultas

Figura 1.3 Impacto de la informatica en aplicaciones bancarias a nivel de soporte.

* Ibidem, pag. 199.
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Durante el periodo de 1970 a 1975 se incluyeron nuevas aplicaciones como tarjetas de
crédito y se instalé la primera red de teleproceso (BBV), que permite consultar saldos y
disponer de aplicaciones mas con servicios en ventanillas: sistemas en linea y consultas.

Asimismo en las ciudades mas pequenias se instalaron las primeras computadoras
descentralizadas. No obstante que en esa época se incrementd la utilizacion de la
informatica, esta sigui6 a nivel de soporte dentro de las empresas bancarias.

Entre 1975 y 1981 la banca incrementé el uso de la informatica hasta situarla en un nivel
de dependencia (figura 1.4). Las redes de teleproceso se modernizaron y expandieron
para cubrir las principales ciudades. También se concluyd la automatizacion de las
aplicaciones operativas y se extendieron los centros de computo para cubrir la totalidad
de los centros regionales. *

La instalacion de grandes redes de teleproceso permitid ofrecer servicios en linea en
aplicaciones como automatizacion de pago, érdenes de pago y concentracion de fondos.
Finalmente se crearon grandes bases de datos de servicios cruzados de la clientela.

Soporte Dependencia

Sistemas batch
Cheques Centros de computo en todo el
Ahorros pais

Tarjeta de crédito Sistema de autorizacion

Sistema en linea
Sistemas en linea Tiempo real
Teleproceso

Figura 1.4 Impacto de la informética en aplicaciones bancarias a nivel de dependencia.

De 1982 a 1984 la banca empez6 a usar la informatica como herramienta promotora del
cambio en la presentacion de los servicios (figura 1.5). Primero instalé las redes
de cajeros automaticos y se iniciaron estudios para automatizar funciones atras del
mostrador.

La camara de compensacion en la ciudad de México se automatizé, los bancos lograron
enlazarse a la red swift para transacciones internacionales; se lanzo la tarjeta de débito;
surgen las redes locales de servicios en linea en los centros de computo descentralizados
y los centros descentralizados se conectan a la ciudad de México, creando asi una red de
procesos distribuidos.

T Ibidem, pag. 201.
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Soporte Cambio
Sistemas batch Cajeros automaticos
Cheques Redes de concentracion de
Ahorros fondos

. Tarjeta de débito
Sistemas en linea
Consultas

Dependencia

Sistema de autorizacion
Sistema en linea
Tiempo real

Figura 1.5 Impacto de la informatica en aplicaciones bancarias a nivel de cambio.

A partir de 1984 la banca comenzo con el uso de la informatica como parte integral del
desarrollo de estrategias competitivas (figura 1.6) de esta forma se lograron los siguientes
avances: se instald en linea la aplicacion de valores a plazos; inicid en operacion el primer
sistema automatizado a clientes corporativos; inicié la instalacion en comercios de
terminales en punto de venta; la primera computadora de comercio se liga a la
computadora del banco y se cred el sistema de situacion y concentracion de fondos
nacionales. *

Impacto estratégico de la cartera de proyectos

Soporte Cambio
Sistemas batch Cajeros automaticos
cheques
ahorros Redes de concentracion de fondos

Sistemas en linea
Consultas

Dependencia Estratégico
Terminales en punto de venta
Terminales en empresas
Banca por teléfono
Computadoras en su casa
Nuevos servicios

Sistema de autorizacion
Sistema en linea

Tiempo real

Figura 1.6 Impacto de la informatica en aplicaciones bancarias a nivel estratégico.

¥ Ibidem, pag. 203.
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Asimismo se expandieron sustancialmente las redes de teleproceso y de atencion directa
a clientes y se desarrollaron el sistema de banca integral personalizado y el sistema en
linea para las operaciones del mercado de dinero y de capitales.

Finalmente los usuarios tienen la opcion de los siguientes servicios:

TDC/Telmex.

Prestamos personales para vivienda.
Cargos/abonos automatizados a terceros.
Cuenta maestra.

Tarjeta de crédito con opcidn de inversion.
Tarjeta empresarial.

. s o 8

El sistema bancario en México ha iniciado la aplicacion de la informatica en campos que
antes parecian no tener ninguna relacion con este, y ha marcado el camino en la
busqueda de mayores y mejores opciones para incrementar la productividad en la
administracion de las empresas.

Entonces surge la necesidad de crear dentro de la organizacion de la empresa otra
organizacion (area de sistemas), la cual inicio por etapas y su organizacion de manera
improvisada; con el tiempo comenzo la coordinacion entre las diferentes areas que lo
integran.

1.3 EL AREA DE SISTEMAS

El drea de sistemas es una division dentro de la empresa, que tiene como objetivo
proporcionar informacién oportuna y confiable que apoye la regulacion sistematica de la
funcion administrativa que a su vez, sirva como base en la toma de decisiones de los
directivos. Las areas de sistemas basan su estructura organizacional en funcion de las
distintas areas que lo conforman y cada una de ellas establece su propia organizacién. °

a) Definicion

El area de sistemas es una entidad dentro de la organizacion, la cual tiene como objetivo
proporcionar informacion oportuna y confiable a la empresa.

b) Funcién

Su funcion primordial es apoyar la labor administrativa para hacerla mas segura, fluida y
asi simplificarla. El area de sistemas es responsable de centralizar, custodiar y procesar la
mayoria de los datos con los que opera la compania.

Los demas departamentos basan la mayoria de sus actividades en la informacién que le
proporciona el area de sistemas por lo que la toma de decisiones depende en gran
medida de la capacidad de respuesta del proceso de datos.

? Ricardo Hernandez Jiménez. “Administracion de la funcion informatica”. Trillas. Meéxico, 2003. Pag. 112-113
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Por lo cual no se escatima la inversion para proveerlo del equipo, material y humano
necesario para cumplir con el procesamiento de datos. En la mayoria de las
organizaciones el area de sistemas absorbe la mayor parte del presupuesto.

c) Importancia

La importancia que tiene el area de sistemas dentro de la organizacion, la coloca en una
posicion que influye incluso en una gran parte de las decisiones administrativas y de
proyeccion de las empresas. El drea de sistemas es uno de los engranes vitales dentro de
la maquinaria organizacional, permite que muchos ofros engranes se detengan o
funcionenesistemét'rcamente, de hecho significa la culminacion de la sistematizacion de la
empresa.

1.3.1 ESTRUCTURA Y TRANSFORMACION DEL AREA DE SISTEMAS
En la década de los 90's las areas de sistemas contaban con las siguientes areas:

a) Analisis y diseno de sistemas.
b) Unidad de programacion.

¢) Unidad de operacion.

d) Soporte técnico.

a) El area de analisis y diseno se encargaba de definir los programas de cada sistema,
elaboraba un documento bien estructurado en donde se encontraba lo concerniente a
cada programa y lo enviaba a la unidad de programacion.

b) En la unidad de programacion se estudiaba la definicion de cada programa y se
aclaraban dudas con el analista correspondiente. Se procedia a elaborar el programa y
se regresaba al analista una carpeta con los resultados de la ultima prueba y el listado
fuente del programa. Como lo datos prueba habian sido definidos por el analista, las cifras
de control eran verificadas con facilidad por éste, quien habia considerado todas las
posibilidades de combinacion de datos a las cuales se apegaria el programa en
produccion. La carpeta que se enviaba al analista formaba parte de la documentacion
del sistema; otra carpeta propia para la operacion del programa se entregaba a la unidad
de operacion.

c) La unidad de operacion mantenia comunicacion con los analistas de sistemas y con los
usuarios para determinar los calendarios de produccion.

d) La unidad de soporte técnico se encargaba de mantener en operacion el sistema
operativo y de asesor técnicamente a las demas areas.

Después de tres anos el area de sistemas continuaba con los mismos departamentos
pero sus funciones se incrementaron y el personal aumenté de 17 a 25 elementos en ese
tiempo. Las areas se estructuraron de la siguiente forma:

" Ibidem, pag. 115-116.
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e Analisis y diseno de sistemas:
e Sistemas locales.
* Sistemas on-line.

+ Unidad de programacion:
« Programadores de sistemas locales.
* Programadores de sistemas on line.

e Unidad de operacion:
e Operadores de conmutador.
» Operadores de la red on line.

e Area de soporte técnico:
» Sistemas operativos.
« Software on line.

Los sistemas on-line establecieron especialidades y cambiaron los procedimientos de
control, hubo nuevos estandares de trabajo, planes de capacitacion, el numero de
usuarios, equipo de computo y cargas de trabajo se incremento en todas las areas por la
inclusion de nuevos sistemas y servicios, ademas los calendarios de trabajo cambiaron.

Un afo después, la organizacion volvid a cambiar de la siguiente forma:

* Analisis y diseno de sistemas:
« Sistemas locales.
+ Sistemas on-line.
« Sistemas especiales(data base).
¢ Mesa de control.

¢ Unidad de programacion:

Programadores de sistemas locales.
Programadores de sistemas on line.
Programadores de data base.

Mesa de control.

. 0o @

* Unidad de operacion:
e Operadores de conmutador.
e Operadores de periféricos.
« Operadores de la red on line.
e Control de la produccion.

e Area de soporte técnico:
s Sistemas operativos.
« Software on line.
+ Software data base.

* Area de capacitacion

13
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Esta nueva organizacién cambid practicamente todos los procedimientos de control,
métodos de trabajo, funciones, responsabilidades, cuotas de produccion, horarios de
servicio, hubo mas usuarios, planes de capacitacion, etc. En estos momentos el area
rebasaba los 40 empleados.”

Meses después se integraron nuevas areas a esta estructura debido a las necesidades
que se estaban presentando:

+ Analisis y diseno de sistemas:
¢ 5 departamentos especializados por tipo de sistema aplicativo.

* Unidad de programacion:
+ Programadores batch.
e Programadores on line.
 Programadores de micros.
Programadores de sistemas operativos.
Programadores de data base.
Mesa de control.

* Unidad de operacion:
* Operadores especializados en periféricos, computadora y red on-line.
Operadores de sistemas.
Control de la produccion.
Operadores del centro de captura.
Ingenieria de instalaciones.

e Asesoria técnica:
+ Auditoria de sistemas.
e Asesoria a usuarios.

+ Area de capacitacion.
e Seguridad de datos.

 Meétodos y procedimientos.

Finalmente se encontré que cada area de sistemas debe definir y estructurar sus areas
de acuerdo a sus necesidades, funciones y la infraestructura que tiene cada organizacion,
el numero de empleados dependera de los sistemas, equipos, proyectos y usuarios que
tenga la organizacion, razon por la cual se establecen continuamente areas de sistemas
diferentes.

" Ibidern, pag. 117-188.
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1.4 REDISENO DE PROCESOS

En la actualidad, toda organizacién debe cambiar para sobrevivir: nuevos descubrimientos
e invenciones reemplazan rapidamente las formas de hacer las cosas. La reingenieria es
uno de los enfoques administrativos mas recientes, también llamado redisefio de
procesos. Su proposito es lograr mas con menos recursos. La reestructuracion se refiere
a la eliminacion de unidades organicas, mientras que la reingenieria tiene que ver con
modificaciones en la manera de trabajar.

La reingenieria es el redisefo de los procesos (logistica, distribucion y manufactura, por
ejemplo) de una organizacion con el proposito de reducir costos, elevar la calidad,
incrementar la rapidez y favorecer la competitividad. Los procesos cruciales para la
satisfaccion del cliente son los mas susceptibles de ser sometidos a la ingenieria. Asi, el
punto de partida es evaluar los procesos imperantes desde el punto de vista de este
concepto. °

A continuacion se presentan algunas definiciones de este concepto.
M. Hammer y J. Champy, lo define asi:

“Es el replanteamiento fundamental y redisefo radical de los procesos de las empresas
para conseguir mejoras sustanciales en medidas de desempeno contemporaneas
decisivas como costos, calidad, servicio y rapidez”.

T. Garcia lo define asi:

“Es un proceso que se relaciona con cambios radicales en las organizaciones con el
proposito de adaptarlos a las nuevas condiciones”.

Para que la reingenieria o redisefio de procesos tenga éxito es necesario que los
empleados examinen la extensiéon de las actividades por redisefar y la profundidad de
esos cambios. Una reingenieria exitosa demanda cambios profundos, tales como volver
obsoletos los antiguos sistemas operativos. Comenzando efectivamente desde cero, la
organizacion puede redisefarse y surgirdn nuevos sistemas operativos de soporte.

El redisefio de procesos con frecuencia es costoso, lento y aparentemente mas
conveniente para organizaciones que enfrentan grandes cambios en la composicion de la
competencia. Exige al personal un cambio de conducta. La retroalimentacion es esencial
para demostrar al personal que se toman en cuenta sus preocupaciones, ya que pueden
ver amenazado sus puestos.

Los proyectos de redisefio de procesos sélo pueden tener éxito y producir resultados
duraderos si los administradores y demas personal invierten su tiempo y esfuerzo en
hacer posible el cambio.

Joaquin Rodriguez V. “Estudio de sistemas y procedimientos adm."” Econdmico. México, 2002. Pag. 89
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1.4.1 FILOSOFIAS ORIENTADAS A LOS PROCESOS DE MEJORA

Algunas de las filosofias hacia los procesos de mejora en las organizaciones que
pertenecen a la misma familia, son:

1.- Justo a tiempo
2.- Administracion de calidad total
3.- Rediseno de procesos o reingenieria

Justo a tiempo

De acuerdo con este sistema, el proveedor entrega componentes y partes a la linea de
produccion para utilizarlos en el proceso productivo en el momento en el cual son
necesarios.

Justo a tiempo implica:

Reorganizacion total de operaciones.

Reducir al minimo las actividades realizadas.
Eliminar todo lo que no agregue valor.

Reduccion de tiempo total de fabricacion.

Las normas se enfocan en funciones individuales.
Normalmente se aplica en las areas de fabricacion.

e ® o ° * @

Administracion de la calidad

Uno de los cambios mas importantes en afos recientes es la gran atencion que se esta
presentando al concepto de la calidad, llamado también la administracion de la calidad
total. El término calidad representa un concepto muy complejo que se ha convertido
internacionalmente en uno de los mas atractivos para la teoria de la administracion. Toda
empresa quiere tener bienes o servicios de calidad y con ello queremos decir productos
que son superiores a la medida. Administrar por calidad es lograr que toda y cada una de
las personas que forman la empresa conozcan y entiendan claramente su trabajo, para
hacerlo bien desde el principio, en un clima de cordialidad y satisfaccion en donde cada
dia tenga un reto al iniciar y un logro al terminar.

Administracion por calidad implica:

¢ Crear un ambiente de trabajo.

e Desarrollar el principio de hacer bien las cosas a la primera vez.
« La calidad integrada en toda actividad.

+ Reducir el costo de la calidad: el trabajo repetido.

¢ Inculcar una actitud mental de mejora continua.

e Cambiar la cultura organizacional.
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Redisefio de procesos o reingenieria

Se refiere a un redisero radical de los procesos de trabajo de una empresa para mejorar
la productividad y el desempeno financiero. Es un método en el que se ponen en duda las
actividades de trabajo, por lo tanto, pueden sufrir cambios radicales y son redisenadas.

Muchas organizaciones han puesto en practica el redisefio de procesos y han descubierto
que produce beneficios reales.

El redisefio de procesos implica:

Mejora radical en lugar de mejora continta.

Se orienta hacia los procesos basicos de una organizacion.

Incrementa el esfuerzo de justo a tiempo y administracion de calidad total.

Se orienta a medir resultados por factores externos: participacion de mercado.
Cuestiona los principios, propoésitos y supuestos de la empresa.

Amplia el efecto de justo a tiempo y administracién por calidad para controlar toda
la cadena de abasto (proveedores-mercado).

* Producir un bien o servicio que el mercado perciba como el mejor.

.« o 8 8 9
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CAPITULO

DENTRO DE VEINTE ANOS TE SENTIRAS MAS DESILUSIONADO POR LAS
COSAS QUE NO HICISTE QUE POR LAS QUE HICISTE. ASI PUES, CINE LAS
VELAS AL VIENTO. ALEJATE DEL PUERTO SEGURO. APROVECHA LOS
VIENTOS ALISIOS, EXPLORA, SUENA, DESCUBRE.

MARK TWAIN(1835-1920)



CAPITULO 2

ENTORNO DEL PROBLEMA Y PROPUESTA
DE SOLUCION

En este capitulo se muestra la situacion de un grupo financiero en cuanto a su operacion
en el area de sistemas, detectando la problematica que existe en sus procesos con el
proposito de exponer una propuesta de solucion.

2.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UN AREA DE SISTEMAS

Toda area de sistemas, grande o pequefia, tiene una organizacién. ° Las actividades que
se desempenan tienen fines especificos. Ninguna area dentro de la organizaciéon puede
cubrir por si sola todo el proceso de datos. Incluso, en algunas empresas, existen areas
determinadas para administrar las actividades en su conjunto. Cada area establece su
propia organizacion; su estructura tiende a sequir el patrén de la figura 2.1.

Area de
sistemas
el r
o Area Area
: de de
'andlisis y disefio|  programacion

|
i,

Area
de
captura

Jefatura
de
sistemas

Area de
produccion

— i

I
Area
de
operacion

S

i Area

' de

! soporte lécnico

I
i,

|
Area
administrativa

[ '[ ]
Area Area
de de
auditona métodos y
procedimientos

Figura 2.1 Estructura de sistemas.

7 Ricardo Hernandez Andrés A. ‘Informatica en administracién”. Trillas. México, 1992. Pag. 194
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2.2 EFECTO DE LA OPERACION

Al ingresar al sector bancario en el afio de 1995 en la direccion de diserio y desarrollo de
sistemas, se detectd que cada area se administraba por si misma con una independencia
casi total. Los problemas y requerimientos se atendian en cada 4drea, sin llevar registro
del tiempo que se habia invertido en atenderlo o solucionarlo 6 la cantidad que se recibian
por dia, semana 0 mes y tampoco la carga de trabajo que existia realmente, ademas de
no existir una coordinacion completa entre las areas internas.

Por mas acuerdos que se establecian entre las distintas areas de sistemas, era muy dificil
regular la operacion integral. Cuando una area trabajaba correctamente otra(s) fallaban
debido a que se daban por hechas algunas actividades que ni siquiera se habian
considerado, puesto que se presuponia que alguna otra area era la responsable de ellas.
De esta manera los errores aumentaban y surgian fricciones de una u otra area. En estos
casos se hacian constantemente juntas de trabajo para lograr acuerdos. Esto provocaba
un gran consumo de tiempo en la toma de decisiones y la consecuencia era que el
avance de muchos proyectos se interrumpia constantemente.

Con la adquisicion del nuevo sistema Altamira, se generd un crecimiento en recursos,
procesos, programas, requerimientos y fallas, para lo cual no habia existido prevision, ni
una estrategia planeada; es decir se adoptd una tecnologia nueva en forma tan rapida
que la preparacion de los técnicos y personal se fue adquiriendo casi de manera
emergente sin haber dedicado tiempo para establecer estrategias de control y de
administracion de los recursos técnicos, humanos y materiales. El objetivo basico era
explotar a como diera lugar, dicha tecnologia; hubo resultados a corto plazo, pero a
costos muy elevados.

Se implantd un mecanismo administrativo completo para la direccion de disefo vy
desarrollo de sistemas. Las funciones principales de éste eran entregar a la direccion
general los errores reales que estaban sucediendo y dar el seguimiento a cualquier
evento o problema o requerimiento que tenga que ver con la responsabilidad y/o servicio
del area de sistemas y centralizarlo en una sola area. La estrategia es que dicho
seguimiento sea permanente desde el nacimiento del evento hasta lograr su control, y
dejar establecido un procedimiento confiable de prevencion. En consecuencia se detecto
que la falta de una administracion y control conlleva a un despilfarro de los recursos de
coémputo, tanto humanos como materiales.

2.2.1 IMPACTOS REALES VS IMPACTOS DESEADOS

Se efectud un andlisis de la situacion, detectando que los impactos mas comunes eran
ocasionados por no existir un seguimiento de los problemas hasta su solucion definitiva,
ya que no existia un area que efectuara esta actividad, existia el helpdesk pero se limitaba
a otras funciones.

Administracién de requerimientos y seguimiento de problemas

El concepto administrar es establecer mecanismos de control necesarios para el
cumplimiento de actividades.
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Un seguimiento por excepcion, esta dirigido a la correccion por el momento y no al
establecimiento de control en funcion de las causas, un ejemplo se muestra en la figura
2.2

Como se puede apreciar en el seguimiento por excepcion la cantidad de errores es
frecuente y su impacto es elevado, practicamente al no analizar las causas y no
establecer los controles, la probabilidad de que un mismo error se presente de nuevo es
alta y sumada a la frecuencia el impacto se vuelve critico.'’

60
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Figura 2.2 Seguimiento por excepcion.

La grafica de la figura 2.3 muestra el modelo de aprendizaje por seguimiento como
funcién, sus resultados positivos necesariamente tienen que darse en el corto plazo. Por
otro lado, al estructurar una area cuya estrategia sea administrar el area de sistemas
mediante un seguimiento como funcion, el esquema debe comportarse como sigue:
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Figura 2.3 Seguimiento como funcién.

"' Ricardo Hernandez Jiménez. “Administracion de la funcién informatica”. Trillas. México, 2003. Pag. 338
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Todo error tratado, donde se analice, se corrija y se deje un procedimiento de control,
tiende a su eliminacion, o cuando menos, a su aparicion en espacios de tiempo mas
aislados y por lo tanto el impacto tiende a minimizarse.

Los cambios a los sistemas deben tratarse bajo estricto control por personas que conocen
a detalle los sistemas. Las correcciones deben documentarse, para que los sistemas sean
operados y mantenidos en el futuro. Lo importante no es corregir las fallas, sino
determinar de manera rigurosa la causa y prever que esto no vuelva a suceder. Esto
implica esfuerzo, disciplina, actividades y gran responsabilidad por las areas que
efectuaran la solucion ya que ellos dependen el éxito de los cambios.

2.2.2 COSTOS DEL MANTENIMIENTO

La reduccion de costos de mantenimiento es una de las principales preocupaciones,
debido a que el mantenimiento del software puede consumir mas del 50 por ciento del
presupuesto de procesamiento de datos total de un negocio (figura 2.4). A continuacion
se muestran los costos deseados para el mantenimiento de un sistema (figura 2.5).

el

Esfuerzo

Esfuerzo

Figura 2.4 Costos reales en Figura 2.5 Costos por alcanzar en
mantenimiento de sistemas. mantenimiento de sistemas.

La figura 2.6 muestra la cantidad promedio de tiempo gastada en mantenimiento en una
instalacion tipica. Las estimaciones del tiempo gastado por los departamentos en
mantenimiento ha incrementado del 48 al 60 por ciento del tiempo total empleado en el
desarrollo de sistemas. Queda muy poco tiempo para nuevos desarrollos de sistema.
Conforme aumenta la cantidad de programas escritos, también aumenta la cantidad de
mantenimiento que requieren.
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Nuevos sistermas
y
otras actividades
40%

Figura 2.6 Gasto por mantenimiento en una organizacion.

2.3 EFECTOS DEL PROBLEMA
En las investigaciones realizadas se encontraron a nivel general los siguientes hallazgos:

El area de sistemas aparentemente estaba trabajando bien, pero lo estaban logrando
gracias a un gran esfuerzo de coordinacion entre las diferentes areas.

La autonomia con que trabajan cada area, no solo obstruye la puesta en practica de
soluciones aisladas que se proponian para corregir ciertos errores, sino que provocaba
confrontaciones continuas, ya que cada area de trabajo establece sus prioridades de
trabajo, y mientras unas areas estan en posibilidades de cumplir con su parte del acuerdo,
otras no lo estan por diversas razones, justificables e injustificables. Se encontré que no
habia procedimientos de trabajo, lo cual originaba una alta tendencia a la improvisacion,
en algunas areas habia procedimientos internos, pero no se respetaban, por negligencia y
por no estar involucradas todas las areas en un solo procedimiento.

Existian situaciones de desorden por no haber lineamientos de trabajo basicos para el
buen funcionamiento de cada area, por esta razon, cada técnico o programador trabajaba
de acuerdo con sus posibilidades, resultando un descontrol de tal manera que nadie sabe
a ciencia cierta cual es la situacion real de los requerimientos e incidencias en desarrollo,
los problemas son tan frecuentes que casi siempre hay necesidad de hacer trabajos de
mantenimiento, lo cual es inconcebible en sistemas en produccion. Esto provocaba costos
elevados y de toda indole.

Se observo que la correccion de las fallas se efectuaba reprocesando o con reparaciones
improvisadas sin tener un analisis real de la causa, por la prematura de tiempo, no se
documentan o se resumian como una falla y por lo tanto no se modificaba la
documentacion completa del problema y la solucion definitiva, con el tiempo esto
representaba un problema mayor que puede presentarse en cualquier momento
afectando a todos los usuarios.
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Los requerimientos e incidencias de los clientes eran recibidas directamente por los
analistas de desarrollo, sin contar con un analisis y priorizacion previo, siguiendo
unicamente la instruccion que les indicara el usuario generando desorden y descontrol
para todas las areas internas de sistemas e incluso al usuario.

La documentacion en algunas areas era incompleta o no existia, lo que permitia que los
conocimientos y la experiencia los aprovecharan empleados que después renunciaban o
eran externos, ocasionando altos riesgos y, por supuesto errores y perdida considerable
del tiempo hasta que los nuevos integrantes dominaban su trabajo.

En resumen se detecté que no existia control de:

Solicitudes recibidas.

Fallas reportadas.

Productividad de los recursos

Metodologia de trabajo.

Registro de las modificaciones efectuadas.

Analisis correctivo y preventivo para dar soluciones definitivas.
No todas las pruebas pasaban por el area de implantacion.

« @ o & 9 09

El area de sistemas era vista como un mal necesario, ante los usuarios, generando
constantes fricciones entre ambos. Por ejemplo un usuario que va a un banco a pagar la
prestacion de algun servicio, cobrar un cheque, etc. y no puede hacerlo, genera
inconformidad y conlleva a perder clientes. Esto va degradando la funcion principal de
una drea de sistemas, que es producir informacién oportuna, confiable y un buen
funcionamiento.

2.4 PROPUESTA DE SOLUCION

Con todos los argumentos anteriores se decide estructurar un area exclusiva con las
funciones y responsabilidades nuevas y prioritarias, de tal manera que dicha area fuera
de rapida formacion y permitiera obtener los beneficios a corto plazo. El objetivo del area
es implantar un mecanismo administrativo completo, en el cual considere las necesidades
de la direccion de diseno y desarrollo de sistemas.

El area de gestion y control de requerimientos e incidencias fue creada por la necesidad
de concentrar y presentar mejores soluciones para los problemas de produccion del
sistema Altamira, centralizar la solicitud de requerimientos en una sola area, dar soporte
directo al helpdesk, ser Unico canal para asignar a desarrollo incidencias y requerimientos,
establecer puntos de control mediante los cuales se detectaran de forma oportuna
desviaciones para estar a tiempo de operar correctivos plenamente predefinidos antes de
que algun error surgiera e incrementara los dafios con el tiempo, efectuar el seguimiento
a cualquier evento 6 problema.

La estrategia es que dicho seguimiento sea permanente desde el nacimiento del evento
hasta lograr su control, y dejar establecido un procedimiento confiable de prevencion.
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Se persigue incrementar los elementos necesarios para controlar el cumplimiento de los
objetivos y las metas establecidas de las diferentes areas internas como son: desarrollo
e implantacion, asi como evaluar la eficacia y eficiencia de las acciones.

El area de gestion de requerimientos e incidencias se concibe no solo como el conjunto
de tareas orientadas a vigilar el cumplimiento de los objetivos y metas y a controlar el
avance de proyectos, requerimientos e incidencias, sino que intenta convertirlo en un
instrumento de control y evaluacion, tanto para las areas responsables de efectuar los
cambios como para si misma.

2.5 ANALISIS COSTO - BENEFICIO

La justificacion de una nueva area dentro de sistemas requiere una inversion de capital, el
cual debera expresarse en términos de un analisis de costo-beneficio, esta técnica tiene
como objetivo fundamental proporcionar una medida de los costos en que se incurren y a
su vez comparar dichos costos previstos con los beneficios esperados.

Conceptos generales

Los beneficios y costos pueden ser vistos como tangibles o intangibles, ambos costos y
beneficios deben ser tomados en cuenta.

Beneficios Tangibles: Son ventajas medibles en pesos que se acumulan a la organizacion
por medio del uso del sistema de informacion. Este tipo de beneficios puede ser medidos
en términos de pesos, recursos o tiempo ahorrado, ejemplo: disminucion de la cantidad
de tiempo de los empleados necesaria para completar tareas especificas.

Beneficios Intangibles: Son algunos beneficios que se acumulan en la organizacion por el
uso de sistemas de informacion, que son dificiles de medir, sin embargo son
extremadamente importantes y pueden tener implicaciones de largo alcance para el
negocio, por ejemplo: mejora del proceso de toma de decisiones, el aumento de precision,
llegar a ser mas competitivo en el servicio a clientes.

Costos Tangibles: Son aquellos que pueden ser proyectados con precision por el analista
de sistemas, ademas de ser los costos que requeriran un desembolso de efectivo por
parte del negocio, ejemplo: computadoras, recursos, el tiempo del analista de sistemas,
el tiempo de programadores y el salario de otros empleados.

Costos Intangibles: Son dificiles de estimar y puede ser que no sean conocidos, ejemplo:
experiencia en identificacion de problemas e incidencias dentro del sector bancario.

El andlisis de costo/beneficio compara la efectividad derivada de los beneficios directos e
indirectos contra el costo de los recursos involucrados. Es decir, el analisis determina si el
area produce beneficios que se sobreponen a los costos. Normalmente este andlisis se
realiza sobre algunas alternativas deseadas, mediante una comparacion que muestre cual
es la mejor.
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Analisis de Costo — Beneficio
El estudio asume la implementacion que fue necesaria para atender los problemas y
requerimientos del sistema Altamira que consta de 20 aplicaciones centrales.

El costo que se presentan en la figura 2.7 se considera confidencial y por lo tanto esta
fuera del alcance de este trabajo.

Descripcion Costo Periodo

Personal Confidencial

Otros gastos(luz, agua, impresoras, Mensual
mantenimiento equipo de cdmputo)

Gasto telefonico

Equipo de computo Gasto general

unica ocasion y se reemplaza cuando la

Mobiliario (sillas, mesas, cajones) direccion lo considera necesario

Licencia de software

Figura 2.7 Costos estimados.

Beneficios

Los beneficios esperados se mencionan a continuacion, la medicion de estos puntos
después de implementar esta area se muestran en el capitulo 4.

En requerimientos

En los requerimientos atendidos y procesados en tiempo y la satisfaccion del usuario con
relacion al requerimiento atendido.

En incidentes
En los problemas e incidencias atendidos y las repercusiones que pueden presentarse al
no atenderse a tiempo y dar una solucion definitiva a los procesos criticos. Es importante

sefalar la contribucion al logré de los niveles de servicios comprometidos por el area de
sistemas.
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Otros

Entre otros beneficios que existen se mencionan los siguientes: mejor coordinacion del
trabajo y aumento de la productividad, control de calidad, control de incidencias y
requerimientos durante el ciclo de vida de un sistema, control de inventario, mejor tiempo
de respuesta y reduccion de costos de proceso de datos, etc.

En personal

Capacitar al personal y obtener conocimientos de las aplicaciones centrales y
departamentales lo cual ayuda al esclarecimiento de dudas a usuarios y a las areas de
primer nivel

Beneficios Indirectos

Con frecuencia, muchos de los beneficios son intangibles. Por ejemplo el nimero de
problemas recibidos y atendidos por el area de gestion y control aumenta la disponibilidad
de las siguientes areas internas de sistemas: disefio y desarrollo. Si estas areas
recibieran directamente todos los problemas y requerimientos estarian perdiendo un 40%
de su tiempo en dudas o solicitudes que no proceden. Con lo cual su nivel de servicio
aumenta en un 100% y sus actividades son dedicadas al disefo y desarrollo de sistemas
dejando la administracion, seguimiento de problemas y aclaracion de dudas al area de
gestion y control.
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CAPITULO

EL PELDANO DE UNA ESCALERA NO SE CREO PARA DESCANSAR ENEL,
SINO UNICAMENTE PARA SOSTENER EL PIE DE LA PERSONA DURANTE
EL TIEMPO NECESARIO PARA COLOCAR EL OTRO PIE ALGO MAS ARRIBA.

ALDOUS HUXLEY (1894-1963)



CAPITULO 3

AREA DE GESTION Y CONTROL

En este capitulo se identifican las caracteristicas que deben tomarse en consideracion al
crear una nueva area en la organizacion de sistemas a fin de proporcionar un servicio de
calidad y de control efectivo por medio del conocimiento del comportamiento de las
diferentes areas de trabajo y apartir de su medicidon y supervision incorporar una
metodologia para el mejoramiento de la productividad.

3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA DIRECCION GENERAL DE
SISTEMAS

La figura 3.1 identifica la ubicacion del area de gestion y control en la estructura de
sistemas.

Dirncestn General Adunts de
Sastemas

Dwsai Diewcoidn |
Ejsculive Ejecutiva

Direccién Direceidn Direccién Direccion Dreceion
-G " .Ee

Figura 3.1 Estructura de organizacion con el area de gestion y control.
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AREA DE GESTION Y CONTROL

Inicialmente se propuso estuviera como staff de la direccion ejecutiva de diseno vy
desarrollo de sistemas con caracter normativo responsable de la coordinacion del
mantenimiento del sistema, a fin de darle autoridad suficiente para implantar sus
estrategias y hacerlas respetar mediante un adecuado seguimiento, posteriormente se
integré a la direccion de sistemas regionales, reportando en ambas direcciones el
resultado obtenido.

Se utiliza en este capitulo el concepto solicitud que incluye la definicion de requerimientos
e incidencias.

3.1.1 ESTRUCTURA DEL AREA

La figura 3.2 muestra la estructura organizacional para la gerencia del area de gestion y
control.

Gerente
Gestion y control

l
[ I [ I

Lider Lider Lider Supervisores

analistas analistas analistas

Figura 3.2 Estructura interna del drea de gestion y control.

3.2 OBJETIVO DEL AREA

El objetivo es implantar un mecanismo administrativo completo, controlar el cumplimiento
de las normas, procedimientos, objetivos y metas establecidas por la direccion ejecutiva
de diseno y desarrollo de sistemas para el mantenimiento del sistema; asi como evaluar la
eficacia y eficiencia de las acciones y detectar oportunamente los errores que pueden
presentarse, a fin de adoptar las medidas pertinentes.

3.3 FUNCIONES DEL AREA

e Garantizar y dar un apoyo real al usuario para la solucion de problemas.

» Detectar oportunamente los problemas y desviaciones, a fin de que se adopten las
medidas correctivas pertinentes.

e Asignar la prioridad a los problemas conforme a su impacto.
« Mantener registro y control de peticiones y problemas recibidos.

e Estimar tiempos de solucion de solicitudes y problemas del sistema.
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AREA DE GESTION Y CONTROL

e« Mantener informado al usuario del avance y solucion de las solicitudes y
problemas recibidos.

» Generar estadisticas de avance y productividad de las areas de trabajo para la
toma de decisiones.

 Coordinar y administrar el proceso del mantenimiento del sistema.
Las figuras 3.3 y 3.4 muestran con objetividad los principales aspectos que comprende y

refiere las funciones en forma esquematica, los flujos de informacion que deben existir
entre las areas de disefio, implantacion y el area gestion y control.

Atencion

a usuarios

Recepcidn, atencidn y
asignacion de
solicitudes

Mantenimiento Seguimiento

al sistema

y control

Coordinacién y administracion Seguimiento y control de
del proceso para el solicitudes
mantenimiento del sist Emision de estadisticas

Figura 3.3 Funciones del area de gestion y control.

Areas Control y Direccion
(Des. e Impl.) Gestion Eiecutiva

Elaboran y Integra, verifica
reportan caontrola
avances e informa decisiones

Figura 3.4 Flujo de informacion de solicitudes.
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AREA DE GESTION Y CONTROL

3.4 DESCRIPCION DE PUESTOS

El area tiene el siguiente personal asignado para el cumplimiento de las funciones:
gerente, lideres, analistas y supervisores, a continuacion se describen las funciones y las
responsabilidades de cada puesto del area.

3.4.1 RESPONSABILIDADES

Gerente

Concepto del puesto

Dirigir las actividades encaminadas al analisis de solicitudes, garantizando su correcta
solucion y adecuacion conforme a las necesidades de los usuarios.

Funciones y responsabilidades

" ® & & = @

Lider

Supervisar la solucion de problemas y registro de solicitudes.

Supervisar el avance conforme a su prioridad.

Efectuar acciones correctivas como resultado de problemas detectados.
Garantizar y dar un apoyo real al usuario para la solucion de sus problemas.
Garantizar el uso adecuado de los elementos y herramientas de trabajo.
Recomendar mejoras y modificaciones a procedimientos y aplicaciones.

Concepto del puesto

Analizar las solicitudes de los usuarios y problemas escalados por el helpdesk y
areas operativas y escalar los problemas que correspondan para su solucion
definitiva, asi como dar soporte a los analistas del area en la solucion de
problemas.

Funciones y responsabilidades

"« 0 ° @

Supervisar y asesorar a los analistas para la solucién de problemas y registro de
solicitudes.

Asignar la prioridad a las solicitudes conforme a su impacto.

Dar seguimiento de las solicitudes hasta su solucion.

Mantener informado al usuario del avance de sus solicitudes.

Detectar desviaciones y proponer alternativas de solucion.

Colaborar con personal de desarrollo para determinar y definir los problemas y el
tipo de informacion a procesarse.

Preparar la definicion detallada de problemas y las recomendaciones sugeridas.
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AREA DE GESTION Y CONTROL

Analista
Concepto del puesto

e Atender y analizar las solicitudes reportados por los usuarios para el registro y
asignacion correspondiente.

Funciones y responsabilidades

e Analizar todos los problemas escalados por el area de helpdesk.

¢ Dar solucion a problemas, manteniendo registro de estos.

e Garantizar la calidad de la documentacién como soporte de las solicitudes.
e Dar seguimiento a los registros hasta su liberacion.

« Atender a los usuarios.

« Mantener informado al usuario del avance de sus solicitudes.

o Elaborar informe semanal y mensual.

Supervisor
Concepto del puesto

* Analizar el grado de complejidad de las solicitudes identificando los tiempos en los
que deberan quedar desarrolladas las solicitudes registradas.

Funciones y responsabilidades

» Estimar tiempos de soluciéon de cada solicitud por el grado de complejidad que
tiene cada uno.

e Verificar que los cambios efectuados por desarrollo se encuentren en el ambiente
de pruebas y asignar a implantacion las solicitudes que cumplen con los requisitos
correspondientes (ver procedimiento).

» Revisar que exista la documentacion del cambio a efectuar en produccion.
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AREA DE GESTION Y CONTROL

3.4.2 PERFILES DEL PUESTO

Gerente

1) Caracteristicas del puesto

a) Personales

Personalidad, dinamismo y responsabilidad.

- Capacidad para tomar decisiones.

Habilidad para manejar las relaciones humanas.
- Conocimiento del entorno bancario.

L}

b) Escolaridad
- Licenciatura en sistemas, informatica, administracion o similar.
c) Experiencia

- Experiencia minima de 5 anos en el area de sistemas.
- Experiencia minima de 4 anos en el area de gestion y control.

2) Supervisor directo

- Subdirector de implantacion y procedimientos.
3) Subordinados directos

- Lideres, analistas y supervisores de gestion y control.
4) Relaciones externas a la gerencia

- Directores, subdirectores y gerentes del area de sistemas.
- Contacto con areas usuarias del sistema.

5) Responsabilidad de la gerencia

- Responsable de la administracion de solicitudes desde su registro hasta la
solucion de las mismas.



AREA DE GESTION Y CONTROL

Lider

1) Caracteristicas del puesto

a) Personales

Personalidad, dinamismo y responsabilidad.
Capacidad de analisis y observacion.

Capacidad para toma de decisiones.

Experiencia en supervision y control de personal.

b) Escolaridad
- Licenciatura en sistemas, informatica 6 técnico en sistemas.
c) Experiencia
- Experiencia minima de 1 anos en el area de sistemas.
- Experiencia de 2 anos en operacion bancaria.
- Experiencia minima de 2 afos en el area de gestion y control.
2) Supervisor directo
- Gerente de gestion y control.
3) Subordinados directos
- Analistas de gestion y control.

4) Relaciones externas a la gerencia

- Contacto con areas usuarias del sistema.

Analista

1) Caracteristicas del puesto
a) Personales
- Capacidad de comunicacion oral y escrita.

- Personalidad, dinamismo y responsabilidad.
- Capacidad de analisis y observacion.
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b) Escolaridad
- Licenciatura en sistemas, informatica o6 técnico en sistemas.
c) Experiencia

- Experiencia en sistemas de 1 ano.
- Experiencia bancaria de 1 ano.

2) Supervisor directo
- Lider de gestion y control.
4) Relaciones externas a la gerencia

- Contacto con areas usuarias del sistema.

Supervisor

1) Caracteristicas del puesto
a) Personales

- Personalidad, dinamismo y responsabilidad.
- Capacidad analitica.

b) Escolaridad
- Licenciatura en sistemas, informatica, administracion o similar.
c) Experiencia
- Experiencia minima de 2 anos en el area de desarrollo.
- Conocimiento basico de aplicaciones en el sistema Altamira.
- Conocimiento del lenguaje de programacion cobol.
2) Supervisor directo
- Gerente de gestion y control.

3) Relaciones externas a la gerencia

- Personal de desarrollo e implantacion de sistemas.
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AREA DE GESTION Y CONTROL

3.5 ESCALAMIENTO DE PROBLEMAS Y SOLICITUDES (GRUPOS PARTICIPANTES
Y FLUJO)

La figura 3.5 muestra el diagrama de escalamiento, el area de gestion y control y como
interviene como segundo nivel de soporte, la cual recibe directamente solicitudes del
helpdesk, areas operativas, Costa Rica y de la misma area de sistemas.

DIAGRAMA DE ESCALAMIENTO

1er nivel de 2do nivel de 3er nivel de Control de
soporte soporte soporte cambios
DISENO h—
helpdesk 9

DESARROLLO /

AREAS &=
OPERATIVAS / ) IMPLANTACION

GESTION P —» | proouccion
Y
CONTROL

o — DISTRIBUCION

COSTARICA

Ll SISTEMAS
DISTRIBUIDOS

SISTEMAS _J

SOPORTE
> TECNICO

Figura 3.5 Diagrama de escalamiento
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Se explica a continuacion los niveles que existen:

El primer nivel son las areas de primer contacto de las sucursales con sistemas, su
funcién recibir los problemas técnicos y operativos, efectuando la solucion de las dudas
operativas y de los problemas que sean fallas en los sistemas centrales y
departamentales asignarlos al area de gestion y control (entre otras actividades).

El segundo nivel recibe los problemas del primer nivel, analiza, resuelve los problemas
que estan a su alcance o asigna a las areas de tercer nivel los problemas que necesitan
modificacion.

El tercer nivel recibe los problemas del area de gestion y control , analiza y modifica los
elementos necesarios para garantizar su solucion definitiva. Se encargan de efectuar las
pruebas, notificar al usuario y enviar a produccion las modificaciones.

Costa Rica es una filial del grupo financiero Bancrecer en Costa Rica, el sistema de
operacion es el mismo para ambas instituciones (Altamira) y las correcciones a los
sistemas se efecttan en la ciudad de México.

3.6 HERRAMIENTA DE APOYO (SERVICESCENTER)

Como herramienta de apoyo para el registro y control de solicitudes, asignacion de horas,
medicion de tiempos, control de fechas, de status y emision de reportes, se utiliza el
sistema llamado ServiceCenter, sus caracteristicas se describen mas adelante.

Definicién

ServiceCenter es una aplicacion de base de datos cliente - sevidor. Es un programa de
computadora, trabaja sobre la memoria del sistema host y comprende una coleccion de
aplicaciones de computadora enfocadas para lograr las especificaciones informaticas y
necesidades del usuario final.
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El Servidor ServiceCenter puede correr sobre los siguientes sistemas operativos.

o MVS
0O UNIX
0 Windows NT

Los clientes ServiceCenter pueden correr sobre los siguientes sistemas operativos:

Windows 3.1
Windows 95/98
Windows NT
Macintosh
0s/2

3270

Unix

Java

(m A I I B Y Y m Y

Objetivos generales

0 Lograr el almacenamiento, modificacion y borrado de los datos grabados por cada
una de las aplicaciones.

O  Llevar el control de las solicitudes de las areas operativas como por las entidades
internas de la direccion de sistemas.

Objetivos del negocio

8 Control de los tiempos en los cuales un problema es atendido por los proveedores
externos ya que se les factura con base a las horas utilizadas para resolver el
problema.

0 Control de los tiempos cn los que es atendido una solicitud por las areas de
gestion y control, disefio, desarrollo e implantacion, para medir y mejorar los
tiempos de atencion y la calidad en el servicio.

O Evaluar los niveles de servicio de las areas internas de sistemas.

Objetivos de informacion

O Administrar en forma eficiente la asignacion de las solicitudes y problemas
reportados.
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El esquema de la aplicacion se explica en la figura 3.6 donde las terminales accesan
directamente a la aplicacion por medio de un servidor.

Clientes

Figura 3.6 Esquema general de la aplicacion.

Plataforma

Programacion : C. (Rad)

Reportes : Crystal Reports

Base de Datos : P4 Propietaria de ServiceCenter.
Version : 3.0 SP1a
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Situacion actual

ServiceCenter se encuentra corriendo sobre el sistema operativo Windows NT (figura 3.7)

Windows NT

ServiceCenter

Figura 3.7 Sistema operativo del services center

La instalacion de los clientes ServiceCenter se encuentra definida de la siguiente forma:
Cliente ServiceCenter Express.

Este tipo de cliente reduce el trafico en la red, los datos son procesados sobre el servidor,
el cliente express solo es responsable de la presentacion de los datos (figura 3.8).

Servidor Cliente

{ r——=
Procesa las aplicaciones Solo presentacion
Administrador de |la Base de Datos
Sincronizacion

Figura 3.8 Instalacion de clientes ServiceCenter
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Estructura General

La figura 3.9 muestra las diferentes areas que utilizan al ServiceCenter como herramienta
de apoyo para sus funciones, las areas de gestion y control, disefno, desarrollo
implantacion, helpdesk y produccion estan relacionadas para la atencion de solicitudes
entre otras funciones del area de sistemas.

Gestion y Control Implantacion

Desarrollo \‘\‘ /l/ Helpdesk

it

ServiceCenter

Disefio g2 \\ Proveedores

N\

Ei i B e Y

Produccion Auditoria Administrador

Figura 3.9 Areas que utilizan el ServiceCenter.
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3.6.1 PANTALLAS DEL SERVICES CENTER PARA EL AREA DE GESTION Y
CONTROL

Para ingresar al sistema se debe efectuar lo siguiente:

i login de % | Menu principal
| |« problemas
! entrada y I[ ................ b, . requerimientos
password i + catalogos
. !

* reportes |

Aparecera el siguiente menu:
Menu general

En esta pantalla es para uso del area de gestion y control con las siguientes funciones:

Barascanter oLl Tt e = L “ B
o o o e w [ NLIET)

;_[!ulm fed it ]

A?

ﬂ 5

merm—

_LzJ E ol
& _@_l ___a_l |

o}

Fuaty [irnrt fmarns gt rwopsert Sl matil g [2]

Matcte] SI T8 L E IS LA GRee | e | gles | Sol | g ([l SN S e

Funciones:

* Problemas

* Requerimientos
* Catalogos

* Reportes

Utilerias:

Inbox diseno (solicitudes en disefo)

Inbox desarrollo (solicitudes en desarrollo)
Inbox implantacion (solicitudes en implantacion)
Query (busquedas)
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Menu de problemas

En esta pantalla se puede efectuar la consulta de todos problemas recibidos del helpdesk
que estan abiertos, busquedas por caracteristicas (nombre del usuario, area solicitante,
etc.), busquedas por fecha de alta y de una forma mas rapida busqueda de problemas
con ciertas caracteristicas se mencionan a continuacion en las utilerias:

R o |
s 2imicd )

H BanCrecer i

Lot shoring

H

b FROBLEMAT

< |
3

§
i
it
i s
f

fl i
i
i

i
i :
1

;I
1
i
i

ad
&

| Wty Timan |-—~,«ww-¢w'hl

M| B LEWE A AE AW T | Mee | M | Loow | e o DAL D s

Funciones:

* Inbox de problemas
* Buscar
* Querys

Utilerias:

* Problemas abiertos fuera de servicios (pendientes por el area de gestion y control).

* Problemas cerrados sin nimero de contra_reporte (no asignados a desarrolio).

* Problemas cerrados fuera de servicio (terminados por el area de gestion y control).

* Problemas escalados cerrados con numero de contra_reporte (asignados a desarrollo).
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Menu de requerimientos e incidencias (solicitudes)

En esta pantalla se puede efectuar el registro de una solicitud, consulta de todos los folios
abiertos, busquedas por caracteristicas (nombre del usuario, area solicitante, etc.) y de

una forma mas rapida busqueda de registros por status.

O By Weew Py Wirdne il
Stpldy Timial )
A e |

&8 BanCrecer

Funcionas

_.:}J o Lot b dve (adey
[P L - [

) 2hiel -

W ar

e ===y =

M| SN UK ATABRIE e M | e | | e [las

Funciones:

* Nuevo requerimiento
* Inbox requerimientos
* Buscar

Utilerias:

* Nuevos

* Atencion

* Terminados
* Liberados

* Pruebas

* Espera
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Menu catalogos

En esta pantalla se efectia el mantenimiento a los catalogos de la base de datos del
ServiceCenter correspondiente al area de gestion y control, se encuentran las siguientes
opciones:

[l Bt Yees Py e el x)
#dy zimial Bl
Sy e |

& BanCrecer

2| | =]

= =T e g

R S —— T T

Mte] T L SR B 5 e | e | | oge [l LD e

Catalogos:

* Cr's

* Tipo de solicitud

* Areas

* Direcciones adjuntas
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Menu para el area de diseno

En esta pantalla se puede efectuar el registro de una solicitud, consulta de todos los folios
abiertos, busquedas por caracteristicas (nombre del usuario, area solicitante, etc.) y de
una forma mas rapida busqueda de registros por status.

mﬂmﬂ
B Bt e Pt Winaee by PYLIET)
ARt TiMI

Sy pae |

Lot v ire ey

s e

[

[P
_P [ b

[

Funciones:

* Nuevo requerimiento
* Inbox requerimientos
* Buscar

Utilerias query:

* Nuevos

* Atencion

* Terminados
* Liberados

* Pruebas

* Espera
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Menu para el area de desarrollo e implantacién

En esta pantalla se puede efectuar, consulta de todos los folios abiertos, busquedas por
caracteristicas (nombre del usuario, area solicitante, etc.) y busquedas por fecha de alta.

e . Ziza
Xa 7imial Bl
oy e |

& BanCrecer

oy

Lirieeias

3
2

Sway g drem Todaad g ()

.'!al-h_l LSRN ABRE e e e [ @ [dle SN D o

Funciones:

* Inbox requerimientos
* Buscar

Utilerias:

* Query
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Informacion de la base de datos de solicitudes y problemas

La base de datos de solicitudes contiene la siguiente informacion para el control de los
registros:

‘E’- B Vi, Formin reome
XMl 2iMlq] 5|
de, Back | ) Mew |E.mn|ﬂzmnuc ) Views |
HumPoc lsu- lAm lama&m

HIZIIS e lJt Shﬁﬂﬂl.lﬂ ARQUITECTURA ALONSOD PtHE’ TAYLOR PETICION SOLICITADA POL m‘muon 24 Apeobada

A12450  pue DESARAOLLD ARDUITECTURA ALONSO FEREZ TAYLDR PETIOON SOLICITADA POI CAPTACION 24 Atandende )
A12476 e DESARAOLLD ARQUITECTURA ERNESTO JAIME VILLA PETICION AUTORIZADA P{ CAPTACION 10 Ageobusids
R12402 tue DESARROLLO BCAELECTRONICA GUILLERAMO HUITRON ERAORAES DATOS CAPTACION 20 Aleraderidc
A12230 e DESARAOLLD BCA ELECTRONICA CARLOS MTANOUS PETICION SOLICITADA POl CAPTACION 24 Atenderwdc
R12882  yue  DESARAOLLO CAPTACION GRACIE LA HAVEDA ERRORES USUARIOS CAFPTACION 5 Atendendc
A12473  pue DESARRDLLO CAPTACION MAFILA DE JESUS GONZALEZ A FPE NIOON AUTORIZADA PL CAPTACION 16 Alendende
A12474  pue DESARROLLD CAPTADON DIEGO CABIEDES PETICION AUTDRIZADA 1 CAPTADON 12 Apiobada
A12293  wue DESARAOLLD CAPTACION LOURDES ROSALES ANALISIS ¥ PRUEBAS CAPTACION 25 Blogueso
Ri1z4m tue  DESAAROLLO CAPTACIOM ELIAS TAPa ERRORES DATOS CAPTACION 5 Apobada
R12380  tue DESARROLLO CAPTACION TERESA MORALES ERRORES DATOS CAPTACION 20 Asendendc
RA12422 nwue DESARROLLD CAPTACION GRACIE LA NAVE DA ERADAES DATOS CAPTACION 6 Alendhendc
A12478  bue DESARROLLOD CAPTACION LOURDES ROSALES ENRIQUEZ PETICION AUTORIZADA PU CAPTACION 16 Atendendc
R12477  bue DESARROLLO CAPTACION ERMNESTO JAIME VILLA PETIOON AUTORIZADA P{ CAPTACION 25 Apiobada
12412 bue DESARADOLLO CAPTACION GUILLEAMO ARCDS FETICION SOLICITADA POF CAPTACION I Alenchende
Ri1247 tnee DESARROLLO CAPTACION ALEJANDAO MANRIQUE MARTI PETICION AUTORIZADA PT CAPTACION a2 Agmcbiada
R12470 e DESARROLLO CAFTACION JOSE ELIAS TaPA DELGADD ERARDRES SISTEMAS CAPTACION 2T Apecbada
H1zam e  DESARRDLLO CAFTADION VICTOR HUGO LOPEZ CASTRO  PETIOON SOLICITADA POI CAPTACION A2 Alendendc
FR12464 tue ODESARROLLD CAPTACION ELVIRA CERBON MURILLD FETICION AUTORIZADA PL CAPTACION 0 Alersderi
A12462  inwe DESARROLLO CAPTACION RODRIGD ZURIGA PALACIO PETICION AUTORIZADA P{ CAPTACION Agpmvbiada
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3.7 METODOLOGIA

Una metodologia de trabajo se puede definir como el conjunto de operaciones
especificas que permitan conocer con acierto la manera y secuencia con la que debera
efectuarse una labor, asi como estandarizar los eventos rigurosos a los que deberan
sujetarse dichas operaciones. Esto, entre otras cosas, permite visualizar la calidad de la
actividad de los mismos. "'

Todo tipo de trabajo requiere de un orden en el desarrollo de cada actividad, no importa
si el trabajo es sencillo o laborioso, de cualquier manera, de cualquier manera sera
necesario establecer un esquema logico de pasos por cada operacion que interviene.
Sera necesario dictar lineamientos de control para obtener productos estandares en
acabados y calidad.

A pesar de que en el ambito informatico esto es un factor vital para el desarrollo de los
sistemas y su operacion y del mantenimiento de los mismos, frecuentemente no se
respetan por no existir orden en las areas. Los resultados son evidentes en muchas
instalaciones que la pasan por alto, y las consecuencias son muy costosas, tanto en
tiempo como en dinero, pero mucho mas en resultados incompletos, desfasados y de
pésima calidad, que no retnen los minimos de regularidad para garantizar resultados
veraces y oportunos a los usuarios de informacion.

Definicion de procedimientos

Los manuales de procedimientos son documentos que registran y transmiten, sin
distorsiones, la informacién basica referente al funcionamiento de las unidades
administrativas; ademas facilitan la actuacion de los elementos humanos que colaboran
en la obtencion de los objetivos y el desarrollo de las funciones.

Los manuales de procedimientos permiten; uniformar y controlar el cumplimiento de las
rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o
errores; facilitar las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia; la
conciencia de los empleados y en sus jefes acerca de que el trabajo se esta o no
realizando adecuadamente; reduccion de los costos al aumentar su eficiencia general,
ademas de otras ventajas adicionales.

Los manuales son instrumentos administrativos que apoyan la realizacion del quehacer
institucional cotidiano. En ellos se consignan, en forma metddica, las operaciones que
deben seguirse para la ejecucion de las funciones de toda la organizacion o de una o
varias unidades administrativas, dependiendo del ambito de aplicacion de los manuales.

Estan considerados como elementos fundamentales para la comunicacién, coordinacion,
direccion y evaluacion administrativa, ya que facilitan la interaccion de las distintas
unidades administrativas o institucionales, a través del flujo de informacién (instrucciones
o acuerdos) que tienen como objetivo el logro de determinadas actividades.

™ Ricardo Hernandez Jiménez. “Administracién de la funcién informatica®. Trillas. México, 2003. Pag.190
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Conceptos

El manual de procedimientos es el documento que tiene la descripcion de las actividades
que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, de
dos o mas de ellas. Incluye ademas los puestos o unidades administrativas que
intervienen, precisando su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y
ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de
oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar en el correcto desarrollo de las
actividades.

Objetivos

Los manuales de procedimientos en su calidad de instrumentos administrativos tienen
como objetivo:

a) Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
institucion, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones y los formatos a utilizar para la realizacion de las
actividades institucionales agregadas en procedimientos.

b) Estandarizar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria.

c) Aumentar la eficiencia de los empleados, indicando lo que deben hacer y como deben
hacerlo.

d) Ayudar en la coordinacion del trabajo y evitar duplicaciones.

Justificacion

Existe diversidad de indices que justifican el analisis o revision de un procedimiento o un
sistema, entre los cuales se menciona: trabajos en los que se logra poca eficiencia, falta
de secuencia operacional, fallas frecuentes que obstaculizan la realizacion normal de las
operaciones, trabajos que consumen mucho tiempo, procesos que provocan desperdicios,
etc. De tal manera que se puede afirmar que la necesidad de elaborar un manual de
procedimientos se justifica cuando se presenta, entre otros, cualquiera de los siguientes
casos:

« Que existan tramites que mantengan cierto grado de complejidad, por lo que es
necesario tener las descripciones precisas de los mismos, de manera que sea facil
consultarlas para aclarar posibles dudas.

* Que se deseen comprender tareas de simplificacion del trabajo como analisis de
tiempos, delegacion de autoridad, estudios de simplificacion de tareas, etc.

+ Que se vaya a establecer un sistema de informacion, o bien maodificar el ya existente,
y se necesite conocer las fuentes de entrada, el proceso y las salidas de informacion,
los manuales de procedimientos, contienen informacion para la determinacion de sus
flujos.

51



AREA DE GESTION Y CONTROL

3.8 PROCEDIMIENTO INTERNO PARA EL MANTENIMIENTO DE UN SISTEMA
BANCARIO

A continuacion se presenta el procedimiento utilizado para realizar el mantenimiento de
un sistema bancario en el formato estandar de esta institucion.

PROCEDIMIENTO

INUMERO: S1060002001 | |

SUNTO: PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DEL SISTEMA SOLICITUDES (REQUERIMIENTOS E —‘
NCIDENCIAS)

DIRIGIDO A: Personal de las areas del helpdesk, gestién y control, disefio, desarrollo centraly
departamental, implantacion, soporte técnico, soporte a la produccién.

Vision General

Introduccion

Acorde a la dinamica de crecimiento de nuevos servicios y productos en la institucion y a
nuestros procesos permanentes de mejora continua, se dan a conocer los nuevos
lineamientos y procedimientos para el mantenimiento del sistema (conocido en sistemas
BanCrecer como requerimientos o incidencias).

Objetivo

Contar con wuna herramienta administrativa que describa los lineamientos y
procedimientos en el proceso del mantenimiento del sistema, lo cual coadyuvara a
proporcionar un nivel de servicio rapido y eficiente, dando como resultado la minimizacion
en plazo de respuesta y costo. "

Contenido

1 |Normatividad
Procedimiento
3 [Flujo

" Grupo Financiero Bancrecer. “Procedimiento para el mantenimiento del sistema”. México, 1997. Pag. 1
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PROCEDIMIENTO PARA EL MANTENIMIENTO DEL SISTEMA

Norma
general

El personal de las areas involucradas en el proceso de mantenimiento de
istema (requerimientos e incidencias) tendra la responsabilidad d
pegarse a los lineamientos y procedimientos establecidos en el presente
ocumento.

Normas Especificas

Lineamientos|] « En este procedimiento se menciona como solicitud a todos los

generales

registros de requerimientos e incidencias.

» Toda solicitud debe seguir el proceso que se muestra en el
“esquema funcional para la gestion de requerimientos €
incidencias” (figura 3.10).

e Toda solicitud debera ser registrada en el sistema ServicesCenter.

+ Toda falla general del sistema o que afecte los procesos criticos,
debera ser atendido de inmediato como una "prioridad emergente”.

» Las solicitudes para su asignacion deberan estar integradas con el
"soporte documental completo”.

+ Las solicitudes se atenderan de acuerdo a la "tabla de prioridades"
(anexo G).

e Sera responsabilidad de los lideres de cada aplicacion asignar
tiempos estimados de solucion a cada solicitud, en apego al tiempo
real invertido.

e Las areas de desarrollo e implantacion, deberan recibir una copi]

de la documentacion de la solicitud, para proceder a su atencion.

¢« Todas las solicitudes recibidas deberan contemplar el tiempo d
analisis, desarrollo, documentacion, pruebas unitarias, apoyo 4
implantacion y pase a produccién, para su liberacion en produccion.

« El personal de desarrollo de sistemas, deberan reportar la solicitud
como terminada.

¢ Invariablemente todas las solicitudes deberan llevar el visto bueno
del area de implantacion para subir a produccion.

e Se reasignara al area de desarrollo una solicitud siempre y cuando
cumpla con los siguientes criterios:

« En los ambientes de pruebas no existan elementos o
programas necesarios para las pruebas.

e La notificacion de la reasignacion fue entregada con un dia
de anticipacion, por primera vez, en caso de que vuelva 3
fallar se reasignara en el momento.

¢ La solucion entregada no cumple con la solicitud original.
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e La solucion entregada no funciona correctamente (fallas al
ejecutarse).
* No se entrega la documentacion de la solucion.

Responsabilidad del area de gestién y control ]

Normas » Recibe, analiza y registra las solicitudes recibidas.

generales + No debera registrar la solicitud si tiene la documentacion
incompleta.
Asigna las solicitudes a diseno, desarrollo e implantacion.

« Informa al subdirector y director del area de desarrollo de sistemas
el registro de una solicitud con prioridad emergente.

« Controla las solicitudes recibidas, dandoles seguimiento hasta su
liberacion a produccion.

+ Asigna al area de diseno las solicitudes recibidas de peticiones o
cambios al sistema, para su analisis y viabilidad.

+ Vigila que las solicitudes les asignen las prioridades definidas en el
"tabla de prioridades” (anexo G).

« Presenta al "comité de requerimientos e incidencias" las solicitudes|
para su conocimiento, con documentacion comprobatoria y con
horas de atencion.

« El tramite de las solicitudes llevara el proceso de los siguientes|
status, como se muestra en el “esquema funcional para la gestion
de requerimientos e incidencias”(figura 3.10).

e nueva

« aprobada

« atendiendo

* terminada

* en pruebas

¢ liberada

* expediente

e seguimiento después de cerrada (closed)

« rechazada, bloqueo, reasignada, recibida, pendiente.

Supervisor ¢ Analiza el grado de complejidad de la solicitud verificando Ia

afectacion a las diferentes cadenas de las aplicaciones con objeto
de garantizar la continuidad en el servicio.

e Analiza y asigna las horas a las solicitudes recibidas en conjunto
con los lideres del area de desarrollo.

* Recibe de los programadores de las areas de desarrollo “soporte|
para el cierre de solicitud” (anexo B), para su visto bueno.

» Unico facultado para dar por terminada una solicitud en desarrollo.
Tiene facultad de bloquear solicitudes, en apego a lo siguiente:

e Del area de desarrollo, cuando su prioridad sea por
procesos emergentes.
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 Del area de implantacion, por falta de respuesta del
usuario.

» Cuando tiene dependencia con ofra solicitud o
proyecto.

Comité de
solicitudes

Debe sesionar todos los lunes de cada semana.
Revisa solicitudes nuevas.

Revisa la viabilidad de las solicitudes recibidas.
Evalua el nivel de la prioridad asignada a las solicitudes|
presentadas en la semana de acuerdo al impacto que se tenga en
ese momento en la produccion.

Valida que toda solicitud se encuentre dentro de los niveles de’

servicio establecidos.

Responsabilidad del area de desarrollo |

Normas
generales

Atiende unicamente las solicitudes aprobadas e ingresadas a travésﬁ
del area de gestion y control, que se encuentren registradas en e
sistema y debidamente documentadas.

Atiende de inmediato las solicitudes con prioridad de emergentes
por fallas generales o de procesos criticos.

Recibe solicitudes de los operadores en turno del area de
produccién que surjan como emergentes.

Mesa de
control

Considera para la atencién de una solicitud:

Numero de registro en el sistema.

Tener el status de aprobada.

Tener asignadas las horas correspondientes.

Validar si los elementos solicitados estan siendo
modificados o si se encuentran en etapa de pruebas en el
ambiente de “pruebas”.

Entrega a los lideres del area de desarrollo las solicitudes para su
atencion.

Actualiza el status de cada solicitud como "atendiendo".

Controla las versiones en el ambiente de “pruebas.

Revisa y autoriza la documentacion elaborada por la atencion de Ia
solicitud que se apegue a estandares de programacion y a la
metodologia autorizada.

Efectuada la migracion de los elementos a ambiente de pruebas,
notifica a los lideres del area de desarrollo.

Prepara y efectia la migracion de los elementos del ambiente d
desarrollo a pruebas.

Revisa y autoriza los formatos del tramite para solicitar al area d
control de cambios el pase a los ambientes de formacion
produccion.

L I ]
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Programador

Atiende la solicitud entregada por mesa de control de desarrollo.
Documenta la solicitud atendida en base a la metodologia utilizada.
Envia la solicitud terminada al supervisor del area de gestion y
control para cambiar el status a "terminado”.

Solicita al area de control de cambios el pase a formacién vy
produccion.
Informa al area de Implantacion el numero de folio o de pase a
produccion.

[Responsabilidad del area de implantacién |

Normas
generales

Efectua las pruebas en apego a matriz que elabore para tal efecto.
Documenta los resultados de todas las pruebas.

Coordina con el area de desarrollo el tramite para su alta en
produccion, dando visto bueno para tal efecto.

Libera la solicitud comprobando que fue atendido correctamente i
solicita el visto bueno del usuario.

Cambia las solicitudes al status de expediente cumplido el primer
ciclo de seguimiento.

Reasigna una solicitud de acuerdo a los lineamientos indicados.
Notifica a los usuarios la liberacion en produccién de las solicitudes
y al area de desarrollo.

Da seguimiento de la solicitud liberada validando su correct
aplicacion con el usuario informando de cualquier diferencia qu
exista al area de gestién y control y desarrollo durante 3 ciclo:
productivos.

Responsabilidad del area de control de cambios |

Control de
cambios

Recibe del area de mesa de control de desarrollo, el formato de
cambio a efectuar.

Recibe y procesa los cambios solicitados a los ambientes de
produccion y formacion, validando que se encuentren correctos.
Rechaza las solicitudes que no contengan las especificaciones
establecidas.

Aplica los cambios de acuerdo a las especificaciones indicadas.
Valida que el cambio solicitado incluya el vo.bo. del area de
implantacion y del usuario en los casos que procedan.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO POR AREA Y PUESTOS

|Area de gestion y control / analista

1

Recibe solicitudes para el registro como sigue:

Problemas que se
reciben por el
helpdesk.

Revisa en el sistema ServicesCenter los problemas que
se escalan.
Analiza cada problema para determinar si es error o
peticion.
» Si es un problema efectia el registro en el
sistema ServicesCenter. Ver punto 2.
« Sino es una problema se documenta la solucion
en el Sistema ServicesCenter y lo cierra.
e Si es un requerimiento se registra en e
ServicesCenter. Ver punto 2.

De departamentos o
areas operativas.

Recibe solicitudes del usuario.

Analiza la viabilidad de la solicitud y la magnitud de
problema.

Efectia el registro de la solicitud en el sistem
ServicesCenter. Ver punto 2.

Las solicitudes que reciba de cambios al sistema, e
decir que no sean errores del sistema, las registra en e
sistema ServicesCenter como peticiones y las asigna a
area de diseno para su aprobacion. Ver punto 2.

Efectla el registro de la solicitud, previa revision de lo siguiente:

Si se trata de errores|

Analiza la posible causa del error, caracteristicas de
problema, procedimientos de operacion, politicas, etc.
Consulta en el sistema movimientos de cheques, de
inversiones, etc.

Efectia pruebas en el ambiente de formacion en casos
que aplique.

Valida en programas el problema presentado.

Elabora “caratula de solicitud” (anexo E) y adjuntg
documentacion de soporte (anexo F).
Registra en el sistema el error en forma clara y concisa
y entrega a la mesa de control de desarrollo |3
documentacion
Avisa al lider de desarrollo responsable de la aplicacion|
del problema presentado.
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Si se trata de peticiones peticion en forma clara y concisa

e Elabora “caratula de solicitud” (anexo E) y adjunta
documentacion de soporte (anexo F).
e De las peticiones recibidas registra en el sistema Ij

« Si son peticiones recibidas del area de diseno, recibe |
documentacion que especifica y soporta la peticion, en
apego al “cuadro de documentacion de solicitudes’]
(anexo A).

|Area de gestion y control / lider |

3 ¢ Recibe del analista de gestion y control, notificacion de la solicitud emergent
y documentacion de soporte.
« Verifica esté debidamente soportada la solicitud.
e Avisa al lider de desarrollo responsable de la aplicacion del problem
presentado.
+ Recibe del lider de desarrollo tiempo estimado de solucion y lo notifica a
usuario avisando dicho tiempo y numero de solicitud.
|Area de disefio / analista ]
4 | Efectua lo siguiente:
+ Verifica que la solicitud esté debidamente especificada.
Por las solicitudes | « Revisa el impacto de la solicitud en el sistema.
que se le someten + Determina si es viable
a su aprobacion e Devuelve al drea de gestion y control la solicitud recibid
con su visto bueno o explicacion de porqué no s
autoriza.
Elabora "caratula de solicitud” (anexo E) en 2 copias.
Integra la documentacion de soporte de su analisis en
Por las solicitudes apego al “cuadro de documentacion” (anexo A).
que registra « Entrega al area de gestion y control, 2 copias de Ig
caratula con documentacion anexa.

|Area de gestion y control / analista |

5

Recibe del area de disefo documentacién de las solicitudes que registro y qu
fueron sometidas para autorizacion:
* Aprueba en el sistema la solicitud autorizadas por el area de disefo e inform
al usuario solicitante los rechazos y la causa.
« Presenta la solicitud al “comité de incidencias”, para su conocimiento.
Registrada la solicitud en el sistema, lleva a cabo lo siguiente:
« Elabora 2 copias de la "caratula de solicitud” (anexo E).
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« Distribuye las copias que elabordé como los que recibe del area de diseno,
como sigue:

* Una copia para el area de implantacion y una copia mas para|

desarrollo.

lArea de gestion y control / supervisor |

6 « Con base al original de la documentacion de la solictud el sufferﬁs:)r de
gestion y control, determina las horas estimadas de atencion, como sigue:
« Evalta las actividades a llevar a cabo para solucionar la solicitud.
e Con base a la complejidad de la solicitud, se coordina con el lider de
desarrollo que la atendera para la valoracion de horas.
* Registra las horas estimadas en el sistema
/Area de gestion y control / analista |
7 | Efectua lo siguiente con las solicitudes registradas:
== s e Verifica que estén o sean
gﬁg?g:des sanclaja priorkind que:ne Son aprobados por el area de diseno,
Continta punto 8.
Solicitudes con alta prioridad que pueden| e Los aprueba en el sistema e
ser incidencias en el sistema afectando informa al area de desarrollo para
la produccion o requerimientos urgentes. su atencion inmediata.
8 Informa a los lideres de desarrollo las prioridades de atencion para las solicitudes.
[Mesa de control |
9 | Recibe del area de gestion y control documentacion de la solicitud.
e Que en el sistema ServicesCenter la solicitud esté
asignado al area de desarrollo y tenga status d
Verifica "aprobado”.
+ Que contenga la documentacion necesaria.
 Entrega la solicitud al lider de proyecto del area de
desarrollo.

[Area de desarrollo / lider de proyecto

10

Recibe de mesa de control las solicitudes y las asigna al programador.
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[Mesa de control |

11

Realiza una busqueda para comprobar si los elementos solicitados estan libres ol
se estan modificando.

12

e Los registra y les asigna un folio para identificar y
Si los elementos controlar la solicitud.
estan libres » Informa al programador el folio.

« Notifica al personal involucrado la situacion para qu
Si los elementos lleguen a un acuerdo, para la atencion de los nuevo:
estan ocupados cambios.

|Area de desarrollo / programador |

13

+ Recibe de la mesa de control autorizacion para proceder a la atencion de |
solicitud.
« Avisa a la mesa de control que atendera la solicitud, para que en el sistem
ServicesCenter se actualice el status a “atendiendo”.
e Atiende la solicitud dando solucion y documenta lo efectuado.
e Recibe del area de implantacion la matriz de prueb,
correspondiente a la solicitud cuando asi se requiere.

[Mesa de control

14

+ Recibe del programador formato y documentos adjuntos.
* Realiza los cambios desarrollados en ambiente de pruebas. Si hay cambio
a datos solicita autorizacion al area de implantacion.

Area de desarrollo / programador |

15

e Recibe de mesa de control notificacion que los cambios ya estan en
ambiente de pruebas.

» Entrega al supervisor de gestion y control, el documento “soporte para el
cierre de la solicitud” (anexo B).

\Area de gestién y control / supervisor |

16

Recibe del programador del area de desarrollo el documento “soporte para el cierr
de solicitud” (anexo B).
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Verifica

e El

necesaria para el cierre de la solicitud.
* Los cambios efectuados esten en ambiente de pruebas.

documento (anexo B) incluye la informacion

Procede a efectuar
lo siguiente estando
todo correcto

» Cambia de status la solicitud a "terminada”.
« Asigna la solicitud area de implantacion.

|Area de implantacién / coordinador / analista - ol

17 | Recibe del area de gestion y control copia de la caratula de solicitud (anexo E).

18 | Al recibir la notificacion del cierre de la solicitud, revisa en el sistem
ServicesCenter, que se encuentre en status de "terminada", valida quelo
elementos estén en pruebas, de lo contrario se reasigna la solicitud a desarrollo.

19 | Extrae la documentacion correspondiente a la atencion de la solicitud y verifica:

No hay documentacion ; .
de soporte + Reasigna la solicitud al area de desarrollo.
Si hay documentacion e Llena formato "control de solicitudes implantacion']
de soporte (anexo D).
20 | Analiza la documentacion de la solicitud y las acciones a seguir:

Generacion de
cambios
productivos

Revisa que la informacion sea enviada al usuario 0
el cambio ya se haya realizado.

Solicita el vo.bo. del usuario.

Cambia el estatus de "en pruebas” a "liberada”.

Solicitudes con
pruebas

Elabora plan y matriz de pruebas de acuerdo con la
documentacion generada desde la fase de diseno.
Si en el andlisis o elaboracion de matriz se detectan
especificaciones incorrectas o faltantes por parte de
diseno, se solicita al area de gestion y control se
asigne la solicitud a disefo.

En paralelo debe validar si el cambio va a requerir
de aviso o procedimiento, y coordinar con el area de
procedimientos la fecha de publicacion del mismo
con la de liberacion de la solicitud.

Al resultar las pruebas satisfactorias se solicita al
lider de implantacion enviar el vo.bo. para el pase a
produccion con la documentacion correspondiente.

61



AREA DE GESTION Y CONTROL

+ Valida que la documentacion de los programas se
Documentacion de encuentra en los repositorios correspondientes.
programas *» Cambia el status de "en pruebas” a "liberado”

21

Envia el vo.bo. al personal involucrado en el cambio (analista, lider, gerente y
Subdirector) el resultado de las pruebas realizadas.

lArea de desarrollo / programador |

22

Recibe del lider del area de implantacion visto bueno, para tramitar la solicitud de]
cambios: formatos control de cambios CAM-001 (anexo C).

23

Prepara de cambio a produccion.

24

Adjunta a la solicitud de cambios, paquete de cambios a produccion e impresion del
visto bueno de la solicitud, otorgado por el area de implantacion.

25

Envia a mesa de control desarrollo la solicitud de cambios CAM-001 (anexo C), con
el visto bueno del area de Implantacion y documentacion adjunta.

Mesa de control ]

26

Recibe del programador la documentacion y la solicitud de cambios CAM-001
(anexo C).

27

Verifica que esté todo correcto, y procede a enviar al area de control del
cambios, para el pase a produccién los formatos control de cambios CAM-001
(anexo C).

|Area de control de cambios |

28

Recibe de la mesa de control desarrollo la solicitud de cambios, por medio de lo
formatos control de cambios CAM-001 (anexo C).

29

Verifica que la solicitud de cambios esté correcta, en caso contrario rechaza la
solicitud hasta su correccion.
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Informa al programador del area de desarrollo, el nimero de folio de pase a
30 | produccion, asi como fecha del alta del cambio.

\Area de desarrollo / programador |

Recibe del analista de control de cambios el numero de folio de pase a produccion,
asi como fecha del pase a produccion del cambioy lo informa al analista d

a1 implantacion.

[Area de implantacion / analista |

Recibe del programador del area de desarrollo, el nimero de folio o de pase
32 | produccioén, asi como fecha del alta del cambio.

Valida que el cambio se haya efectuado correctamente, si es asi procede a]
cambiar el status de la solicitud a "liberada". En caso negativo lo informa al

= programador para su correccion y reasigna la solicitud.

34 Avisa al usuario del cambio efectuado segun proceda.

Una vez el cambio en produccion se dara seguimiento del cambio implantado, se
35 | procede a cambiar la solicitud a “seguimiento” y posteriormente a “expediente”.

PLAN DE CONTINGENCIA |

En caso de existir problemas en la herramienta donde se efectia la captura de los folios
(ServiceCenter) se tiene las siguientes alternativas:

1) Se contina documentando en Desing-1 en los repositorios correspondientes. "

2) Se informa a las areas de tercer nivel de tecnologia y se hace entrega de la
documentacion en papel con la documentacion y soporte correspondiente.

Los respaldos en el ServiceCenter se efectia de forma diaria, en caso de alguna
contingencia se tomara el respaldo del dia anterior.

| FIN DEL PROCEDIMIENTO

i Desing-1 Software para documentar las solicitudes en el area de sistemas Bancrecer.
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TABLA DE DESCRIPCION DEL ESQUEMA FUNCIONAL

En el siguiente diagrama se muestra las fases por las cuales pasa una solicitud para su
atencion y en resumen se describen las actividades que se realizan en cada proceso
desde el inicio hasta su liberacion en produccion.

Analisis P Desarrollo P Implantacion » Cambios P Seguimiento
Produccion
g PRINCIPALES PRINCIPALES
DESCRIPCION ENTRADAS | SALIDAS
«  Evaluar
+  Realizar estudio de viabilidad + Caso de negocio
Analisis *  Evaluar riesgos *  Requerimiento de *  Autorizacion 6
+  Realizar cotizacion usuario + Rechazo
«  Autorizar/ rechazar
+ Realizar programas «  Especificaciones
« Realizar pruebas unitarias de detalladas de la +«  Programas
Desarrollo funcionalidad solicitud o problema |« Solicitud de cambio
+«  Generar la solicitud de cambio reportado a produccion
+  Realizar pruebas unitarias + Especificaciones + Resultados de
«  Realizar pruebas integrales detalladas de las pruebas
s Realizar pruebas de desempefio modificaciones +  Aceptacion de
« Realizar pruebas de seguridad efectuadas usuario
«  Realizar pruebas de monitoreo |*  Elementos + VoBo. para
Implantacién |, Realizar pruebas con usuario modificaciones en el produccion
«  Obtener aceptacion cl usuario ambiente de pruebas |+  Reasignacion para
«  Documentar resultado de etapas previas
pruebas
«  Definir matrices de pruebas
«  Validar la solicitud de cambioa |«  Vo.Bo. para «  Aceptacion del
produccion produccion cambio a produccion
Cambios »  Programary planificar el cambio| »  Solicitud de canbioa |«  Planificacion del
Produccion «  Ejecutar el plan de implantacion produccion cambio
+  Obtener la aceptacion del «  Sistema instalado
cambio a produccion en produccion
+  Realizar monitoreo +  Sistema instalado en
Seguimiento »  Dar seguimiento al problema produccion + Cieme del problema
+  Realizar el ciere del problema
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3.9 REPORTES GENERADOS

La figura 3.11 muestran los reportes que son generados por el area de gestion y control.
La informacion se entrega al director del érea y al director ejecutivo de disefio y desarrollo
de sistemas el objetivo es medir las entradas — salidas, funcionamiento de las
aplicaciones y productividad de los grupos y areas de trabajo.

NOMBRE DE REPORTE PERIODICIDAD INFORMA | INFORMA GRAFICA GRAFICA | MEDICION EN
SOLICITUDES | HORAS | SOLICITUDES | HORAS DIAS
1 Solicitudes asignadas a | semanal / mensual
desarrollo ¢ v v v.
2 | Solicitudes terminadas por | semanal / mensual
desarrollo v v v ¥
Dias invertidos por
3 | desarrollo en la atencion de| semanal / mensual ¥
solicitudes
4 Solicitudes liberadas por | semanal { mensud
implantacién ¥ = = =
Dias invertidos por
5 | implantacion en pruebas y | semanal / mensual o
seguimiento
6 | Consolidados mensuales mensual N
- L £
Solicitudes recibidas,
7 | liberadas y pendientes por| semanal / mersual v v v. e
area operativa
8 Niveles de servicio semanal / mensual v
Problemas asignados por
9 el helpdesk al area de | semanal / mensual v v L v
gestion y control
Problemas resueltos por
10 | el area de gestion y control| semanal / mensual

y problemas asignados
a las areas de tercer nivel

Figura 3.11 Relacién de reportes.
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3.9.1 DESCRIPCION DE REPORTES

1) Solicitudes asignadas a desarrollo

Descripcion

Informa numero de solicitudes y horas asignadas a los grupos de trabajo de desarrollo
para su atencion, clasificadas por mddulo y tipo de solicitud.

Importancia

Permite identificar las solicitudes asignadas a los grupos de trabajo de desarrollo.

Informacion

modulo, tipo de solicitud, tiempo invertido.

2) Solicitudes terminadas por desarrollo

Descripcion

Informa numero de solicitudes y horas terminadas por los grupos de trabajo de desarrollo
clasificadas por médulo y tipo de solicitud.

Importancia

Permite identificar las solicitudes terminadas y medir la productividad por persona y por
grupo de trabajo en el area de desarrollo.

Informacion

modulo, tipo de solicitud, tiempo invertido.
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3) Dias invertidos por desarrollo en la atencion de solicitudes terminadas

Descripcion

Informa el tiempo invertido de las solicitudes terminadas por los grupos de trabajo de
desarrollo.

Importancia

Permite identificar los tiempos invertidos en la atencion de las solicitudes y los grupos de
trabajo de desarrollo que estan fuera de los niveles de servicio establecidos.

Informacion

modulo, numero de solicitudes, dias invertidos y promedio obtenido.

4) Solicitudes liberadas por implantacion
Descripcion
Informa numero de solicitudes y horas liberadas por el area de implantacion,

clasificadas por médulo y tipo de solicitud.

Importancia

Permite identificar las solicitudes liberadas en produccion por el area de implantacion.

Informacioén

modulo, tipo de solicitud, tiempo invertido.
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5) Dias invertidos por implantacion en pruebas y seguimiento de solicitudes
liberadas

Descripcion

Informa el tiempo invertido en las pruebas realizadas en las solicitudes liberadas a
produccion por los grupos de trabajo de implantacion.

Importancia

Permite identificar el tiempo invertido en pruebas de las solicitudes liberadas por el area
de implantacion y medir si estan fuera de los niveles de servicio establecidos.

Informacion

modulo, nimero de solicitudes, dias invertidos y promedio obtenido.

6) Consolidados mensuales

Descripcion

Informa en forma global las solicitudes y horas recibidas, terminadas y liberadas por las
areas de desarrollo e implantacion.

Importancia

Se genera un comparativo de las solicitudes recibidas, terminadas y liberadas para
observar la tendencia por cada mes y anualmente.

Informacion

Areas, numero de solicitudes, tiempo invertido.
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7) Solicitudes recibidas, terminadas y pendientes por area operativa

Descripcion

Informa las solicitudes recibidas por area operativa.

Importancia

Permite identificar que area operativa demanda mas los servicios del area de sistemas.

Informacion

Area operativa, nimero de solicitudes, tiempo invertido.

8) Niveles de servicio de sistemas (disefo, desarrollo e implantacién)

Descripcion

Informa el tiempo real e invertido de las solicitudes atendidas por el area de sistemas.
Importancia

Permite identificar los tiempos de espera de una solicitud y los tiempos invertidos por el

area de sistemas desde su recepcion hasta su liberacion en produccion.

Informacion

grupo de trabajo, status, solicitudes, dias invertidos, tiempo real, tiempo invertido.
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9) Problemas asignados por el helpdesk al area de gestion y control

Descripcion

Informa los problemas que recibe el area de gestion y control por medio del helpdesk.

Importancia

Permite identificar el nUmero de problemas que se reciben y los niveles de servicio que
proporciona el area de gestion y control al helpdesk.

Informacion

problemas recibidos, problemas resueltos, % de eficiencia.

10) Problemas solucionados por el area de gestion y control y problemas
asignados a las areas de tercer nivel

Descripcion

Informa los problemas resueltos por el area de gestion y control y los problemas que son
asignados a las areas del tercer nivel para dar solucion definitiva.

Importancia
Identificar los problemas que son resueltos por el area de gestion y control y el nimero

de problemas asignados a otras areas de sistemas para su atencion.

Informacion

problemas recibidos, problemas resueltos y problemas asignados a otras areas.
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3.10 ANALISIS DE ALGUNOS CASOS

A continuacion se mencionan algunos ejemplos seleccionados los cuales muestran la
documentacion del problema y el formato que es entregado a desarrollo e implantacion
para su atencion. Se selecciono tres tipos de solicitudes: error de usuario, error de datos
y un requerimiento.

Ejemplo 1

FORMATO DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS
DATOS GENERALES
Folio 14780 Fecha de registro: 07/01/2003
Tipo de solicitud: _error usuario Grupo asignado : _clientes
Banco: Bancrecer Bancrecen
Prioridad:  Urgente Peticion

DATOS USUARIO

Solicitante:  Jage Saldivar Teléfono 88166534

Area: Administracion de datos Analista: Francisco Gomar Dominguez
CORRECCION

Proteo: Version

Bancrenet Bancretel Central X
D ipcion |

Se requiere anular la refundicion de loglientes 10653 Y 10658 que fueron refundidos por la sucursal por error.

Motivo
Debido a que los Gnicos que estan autorizados para efectuar las refundiciones es el personal de la direccion
de administracion de datos.

Jalidaci

Al anular la refundcién los datos de los clientes mencionados correspondan a los que tenian antes de la
refundicion.

Pruebas solicitadas

Validar que la refundicién se haya anulado comectamente.
Comentarios adicionales

Ninguno.

Documentacion anexa

Se anexa consultade la pantalla PE21 de los clientes que se refundieron incomectamente:
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CLIENTE 1
0161 2KJN PERSONAS 5101 07/0103
0242 AAD1542 CONSULTA DE DATOS BASICOS PE2116:51:18

PEA0029 PERSONA REFUNDIDA

UNIDAD DE HNEGOCIO (A=AFORE,B=BANCRECER) B
NUMERO DE CLIENTE 10653 CODIGO CLIENTE

CiH.RiPs
HOMBRE USUARIO: Ae008730 TRATAMIENTO
FRIMER APELLIDO REFUNDIDC A (6584091 IHFON,
SEGUNDO APELLIDO FECHA: 2003-01-03 NIV. AC
NOMBRE TARJETAS
DOMICILIO TIPO DOM coD CALLE NO
TIPO VIV NOM ENT PISO DEP
COLONIA DEL/MUN
POBLACION ESTADO
PAIS CODIGO POSTAL
TELEFONO 01 FAX CELULAR
GENERALES SEXO FECHA NACIMIENTO EST., CIVIL
FERS. JURIDICA CHRO CHAEG SEGMTO
DECISOR PRESCRIPTOR GESTOR CLI-EEG-FER
OTROS FEC.ANT. HO. DOMS.ALTS. 000 AVISOS 000 INFO.RES 000
SITUACION CLASE R.BE.
CLIENTE 2
0161 ZKJIN PERSONAS 5101 47/01/03
42 AAD1542 CONSULTA DE DATOS BASICOS PEZ1 16 40
UNIDAD DE NEGOCIC (A=AFORE, B=BANCRECER) B
NUMERO DE CLIENTE 10658 CODIGO CLIENTE EQQ0003Z2€104344€627 00
N=s C.U.R.P.
HOMERE MANUEL TRATAMIENTO
FRIMER APELLIDO GLEASON INFONAVIT
SEGUNDO APELLIDO ROJO NIV. ACCESO 00
NOMBRE TARJETAS
DOMICILIO TIPO DOM P CoD CA CALLE MARINA NACIOMAL NO 1
TIPO VIV 01 NOHM CASA ENT PISO DEP
COLONIA ANAHUAC DEL/MUN MIGUEL HIDALGO
POBLACION CIUDAD DE MEXICO ESTADO 01
PAIS MEX CODIGO POSTAL 01170
TELEFONO (1 999999999 FAX CELULAR 00000000000
GENERALES SEXO M FECHA NACIMIENTC 07051963 EST. CIVIL S5
PERS. JURIDICA 251 CHO D1 CHAEG SEGMTO 100
DECISOR PRESCRIPTOR GESTOR CL1-SEG-FER N
OTROS FEC.ANT. HO. DOMS.ALTS. 000 AVISOS 000 INFO.RES 000
SITUACION CLASE R.F.C. MUNE&(0609
ALTA 261202 MODIFICADO 030103 USUARIO OFICINA 2350 HORA 115926

F4 LIMPIA F5 L.CLIE F6 INTERV F7 COMPLE FB8 SGTE F9 MENU

73




AREA DE GESTION Y CONTROL

Ejemplo 2
FORMATO DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS
DATOS GENERALES
Folio 15408 Fecha de registro: 01/(4/2003
Tipo de solicitud: error datos Grupo asignado: captacion
Banco: Bancrecer Bancrecen
Prioridad:  Urgente Peticion
DATOS USUARIO
Solicitante: Edgar Pérez Teléfono 52686369
Area: CR 2023 Analista: Alfonso Lopez
CORRECCION
Proleo: Version
Bancrenet Bancretel Central X
Descripcion _detallada

Al tratar de cancelar la cuenta 042587004 en la transaccion B521 el sistema envia el codigo de error BGED455
“cuenta clliq. pendiente”. Al revisar las fechas de la cuenta tiene los siguientes datos incorrectos

Ultima liquidacion 30/08/2001 y proxima liquidacion 27/09/2001
Por lo que se requiere:

1.- Modificar las fechas de ultima y proxima liquidacion de la guiente forma:

De estas fechas A estas fechas

Ultima liquidacion 3008 2001 Ultima liquidacion 31 03 2003
Proxima liquidacion 27 09 2001 Préxima liquidacion 30 04 2003
Motivo

La cuenta 042587004 tenia bloqueo judicial, por lo cual no estaba liquidando intereses y las fechas de ultima
y proxima liquidacién quedaron incorrectas y no permite su cancelacion.

lidacion
Después del cambio debe permitida cancelacion de las cuentas.
P licitad
Validar que las fechas de dltima y proxima liquidacion correspondan con las fechas que deben actualizar.
Comentarios adicional

Ninguno.
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Documentacion an

Se anexan pantallas B521 y B401

La pantalla B521 envia el mensaje al momento de cancelar la cuenta:

LINEAS A PANTALLA
ULTIMA TRANSACCION: B521

CODIGO CTACLIENTE : 042587004
DIVISA . MXP

MOTIVO CANCELACION :
IMPORTE ABONO :

NUMERO DE IMPOSICION:

FECHA VALOR H

IMPORTE CARGO

SALDO PARCIAL
FECHA-HORA OPER. OFF:

PAPEL 7 ¥

LIBRE T
ERRORES Y AVISOS

CODIGO DE ERROR  : BGE0455
VARIABLE ERROR 1 : CUENTA C/LIQ. PENDIENTE
VARIABLE ERROR 2 : AVISAR A SISTEMAS

La pantalla B401 muestra que no esta liquidando intereses:

LINEAS A PANTALLA —wmms s
CONSULTA DE MOVIMIENTOS 0104-03

C.C.C..... 0161 042587004 PESOS HASTA 0304-03

SALDO...... 0.00 DISPONIBLE: 0.00
FECHA_CENT _OPERACION IMPORTE__ SALDO__ NUM,MOV.__
21-06 2341 CHQ.PAGO00008455 -50.00 1,577.04 2508
06-08 2186 CHQ.PAG0D0008466 -50.00 1,077.04 2509
31-08 2341 CHQ.PAGO00008470 -40.00 677.04 2510
05-09 2341 DEP.EFECTIVO 450.00 1,127.04 2511
18-03 2341 CHQ.PAG0D0008864 -127.04 000 2512
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Ejemplo 3

FORMATO DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS
DATOS GENERALES
Folio 14765 Fecha de registro: 11/04/2002

Tipo de solicitud: req

Grupo asignado: captacion

Banco : Bancrecer

Bancrecen

Prioridad:  Urgente

Peticion

DATOS USUARIO

Solicitante: Tania Paola Rosales

Teléfono  8818-1789

Area: Operaciones Analista:  Armando Hemandez

CORRECCION

Proteo: Version

Bancrenet Bancretel Central X
Apcion I

Se saolicita informar donde se realizo el pago del cheque 2302 por un importe de $873.00 del cliente “Servicio
a la comercializacion”, Los datos a informar son: fecha de pago y sucursal donde se pago.

Motivo

El area de operaciones solicita esta informacién para aclaraciones con el cliente.

lidacion

Ninguna.

Ninguna.
Documentacion anexa

Solicitud del usuario.
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CAPITULO 4

EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

El objetivo de este capitulo es evaluar los resultados obtenidos con el funcionamiento del
area de control y gestion indicando las ventajas y limitantes, la tendencia futura que

enfrenta actualmente y el efecto que se ha logrado desde su inicio hasta la fecha.

4.1 EFECTO

Se menciona el siguiente analisis del periodo 2000-2002, se muestran cifras de solicitudes

que fueron atendidas por el area de sistemas y el nivel de eficiencia que se obtuvo.

Las figuras 4.1 y 4.2 muestran las solicitudes recibidas asignadas a desarrollo separadas

por requerimientos e incidencias y el tiempo invertido.

5.000
4.000
3.000
2,000

1.000

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS

Fecha Folios Hrs/hombre
2000 4,094 78,385
2001 3,002 72,550
2002 1,514 28,819
REQUERIMIENTOS
78,385 ‘12.550
4,094
3,002 28,819
1,5_14
ANO 2000 ANO 2001 - -;nﬁé)_:ﬁ_oz__

Figura 4.1 Requerimientos y horas recibidas en el periodo 2000-2002.
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1.500

1,000

500

INCIDENCIAS RECIBIDAS

Fecha Folios Hrs/hombre
2000 1,210 27,099
2001 1.414 28,522
2002 845 14,253

1.210

INCIDENCIAS

1,414

R

27,099

ANO 2000

ANO 2001

FOLIOS —e—HORAS

28,522 845

14,253

ANO 2002

Figura 4.2 Incidencias y horas recibidas en el periodo 2000-2002.
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Las figuras 4.3 y 4.4 muestran las solicitudes terminados por desarrollo separadas por
requerimientos e incidencias y el tiempo invertido. En los anos 2000 y 2001 se mantuvo
un promedio de 3,000 horas anuales, descendiendo en el afio 2002 por la venta de
Bancrecer a Banorte.

REQUERIMIENTOS TERMINADOS POR DESARROLLO

Fecha Folios Hrs/hombre
2000 3,111 74,780
2001 3,020 73,883
2002 1,512 30,737

REQUERIMIENTOS

4,500 - 80,000
74,780 73,883
60,000
3,000 ;
3,111
8,020 30,737 40,000
1,500
1512 s
0 0
ANO 2000 ANO 2001 ANO 2002

FOLIOS —#—HORAS

Figura 4.3 Requerimientos y horas terminadas en el periodo 2000-2002.
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INCIDENCIAS TERMINADAS POR DESARROLLO

Fecha Folios Hrs/hombre
2000 2,046 27,830
2001 1,420 29,167
2002 796 13,672
INCIDENCIAS
3,000 ¢ - 35,000
' 29,167 .
27,830 —| 30,000
2,000 } 25,000
2,046 . 15672 | 20.000
4'20 15,000
1,000 1 L. 10,000
| 796 | 5,000
ol Lo
ANO 2000 ANO 2001 ANO 2002

FOLIOS —e—HORAS

Figura 4.4 Incidencias y horas terminadas en el periodo 2000-2002.

81



EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

Las figuras 4.5 y 4.6 muestran las solicitudes liberadas por el area de implantacion
separadas por requerimientos e incidencias y el tiempo invertido. Las cifras fueron
descendiendo en el ano 2002 por la venta de Bancrecer a Banorte.

REQUERIMIENTOS LIBERADOS POR IMPLANTACION

Fecha Folios Hrs/hombre
2000 3,921 93.625
2001 3,019 74,327
2002 1,535 31,657

REQUERIMIENTOS

4.500 - 100,000
4,000 90,000
3,500 80.000
3.000 70,000
60,000

2,500
50,000

2,000
40,000

1.500 31,657
§.530 30,000
1,000 20,000
500 10,000
— ; 0

ANO 2000 ANO 2001 ANO 2002

FOLIOS —®—HORAS

Figura 4.5 Requerimientos y horas liberadas en el periode 2000-2002.
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INCIDENCIAS LIBERADAS POR IMPLANTACION

Fecha Folios Hrs/hombre
2000 2,114 33,951
2001 1,420 29,356
2002 798 13,652
INCIDENCIAS
3,000 . 40,000
33,951 ;
1 30,000
2,000 |
i 13,652 { 20.000
1,000 |
| | 10,000
798
] - | [i]
ANO 2000 ANO 2001 ANO 2002

FOLIOS ——HORAS

Figura 4.6 Incidencias y horas liberadas en el periodo 2000-2002.
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EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

TIEMPOS INVERTIDOS POR SOLICITUD LIBERADA EN PRODUCCION

A continuacion se muestran los dias invertidos en promedio por cada solicitud, el tiempo
total son los dias transcurridos desde la recepcion de la solicitud hasta su liberacion en
produccién incluyendo tiempos de espera y el tiempo real son los dias transcurridos que
se invirtieron para la atencion de la solicitud (sin considerar tiempos de espera).

Tiempo total : 10 dias

Tiempo real : 6 dias

INTERVALO DE DIAS EN LOS QUE SE LIBERAN MAYOR NUMERO DE
SOLICITUDES

La figura 4.7 muestra el intervalo de dias promedio para liberar una solicitud.

Intervalo de dias Solicitudes
De 0 a 10 dias 1,470
De 11 a 20 dias 545
De 21 a 30 dias 183

De 3;) dias en adelante 135

Figura 4.7 Solicitudes liberadas por intervalos de dias.




EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

PROBLEMAS RECIBIDOS DEL HELPDESK

A continuacion se muestra el nimero de reportes recibidos por el helpdesk y el nimero de
reportes escalados a desarrollo. Datos generados en el ano 2002.

Recibidos: 2,329

Escalados a desarrollo: 372

RESUMEN DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS RECIBIDAS

A continuacién se muestran las cifras con el nimero de problemas y solicitudes que
recibe el area de gestion y control anualmente por las areas el helpdesk y areas
operativas y el numero de solicitudes escalados a desarrollo(figura 4.8).

Problemas recibidos por el helpdesk 2,329
Solicitudes recibidas por areas operativas 5,075
Total 7,404
Escalados a desarrollo 2,359
Solucionados por gestion y control 5,045

Figura 4.8 Solicitudes y problemas recibidos.
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) - EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

INFORMACION ANUAL POR TIPO DE SOLICITUD

Las siguientes graficas (figura 4.9, 4.10 y 4.11) describen el nimero de solicitudes
recibidas terminadas y liberadas anualmente, los cuales son clasificados por los distintos
rubros que se mencionan.

RECIBIDAS
Error de Error en
sistemas  funcionamento

2% 5%

Error de usuario

2%
rim'entos
66%

TIPO DE SOLICITUD | Folios | Horas
Requerimientos 1,544 29,473
Error de usuario 640 10,240
Error de sistemas _ 50 1,013
Error en funcionamiento 125 2,346

[ 2359 43,072

Figura 4.9 Solicitudes recibidas en el 2002.



EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

TERMINADAS
Error de Error en
sistemas  funcionamiento
2% 4%
Error de usuario
27%

Requerimientos
67%

TIPO DE SOLICITUD | Folios | Horas
Requerimientos 1,539 31,321
Error de usuario 620 10,235
Error de sistemas 50 1,066
Error en funcionamiento 99 1,787
| 2308] 44,409

Figura 4.10 Solicitudes liberadas terminadas en el 2002.
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EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

LIBERADAS
Error de Error en
sistemas funcionamiento
2% 4%

Error de usuario

27%
Requerimentos
67%
TIPO DE SOLICITUD | Folios | Horas

Requerimientos 1,562 32,260
Error de usuario 624 10,363
Error de sistemas 53 | 1,099
Error en funcionamiento 94 1,587

[ 2,333] 45,309

Figura 4.11 Solicitudes liberadas en el 2002.
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EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

La figura 4.12 muestra la eficiencia promedio que tiene cada area de segundo nivel, la
figura 4.13 contiene la eficiencia semanal de junio a septiembre del afio 2000 del area de
gestion y control, esta informacion de las areas de segundo nivel es generada por el
helpdesk.

DETALLE
Fuara Tiempa
AT PRy o 5 = Tiempa Tiempo %
Departamento . ":“'w transeurride ":r::::n fuera oficiancia

kulionycmol

50 0 150 0 ) 01:34 00: 100%
Distribucion

3 0 3 0 1] 05:29 00:000  100%
Sist. Distribuidos

B8 1 7 0 0 18:13 02:14 00:00  100%
Sop.téc. ala prod.

2 1 1 0 [1] 21:33 10:48 00:000  100%
Comunicaciones

5 0 5 o 3 69:56:008 13:50  52:30:00  40%
Sop. téc. Central

0
Microinformatica

19 7 3 G 3 510:49:00{ 02:53 183:53:00] 84.21%

Figura 4.12 Tabla de eficiencia de areas de segundo nivel.

AREA DE GESTION Y CONTROL

10000 - —o— * . - ye . BB
BE BB BB PR PR g w:a_*-_“’_'-——-o——i""‘-
i %05
80.00 L RS @B g NB i
|
6000 1
wm!
2000 |
A LT = 2 s = = & &« & =
H ] 2 2 ] 2 ] g g g § # H & 3
2 % b A 2 ] 2 - e ] 5 3 = -1 &5
2 2 g 3 7 4 4 Z 2 3 3 i 3 3 28
2 = ] z - - H - w b 3 - * e
- - = a4 b - -
4 3
5

Figura 4.13 Tabla de eficiencia del area de gestion y control.
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EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

4.2 ANALISIS DE RESULTADOS

De esta forma y después de analizar los datos y graficas presentadas podemos concluir
que la principal ventaja que tiene el area de gestion y control en la organizacion del area
de sistemas es el fortalecimiento que tiene sobre el control interno y ser independiente del
personal de disefo y desarrollo de sistemas, dejando a estas areas exclusivamente las
funciones de diseno y construccion de programas y garantizando asi su adecuada puesta
en produccion.

VENTAJAS

Algunas de las ventajas que genero la implementacion de esta area se muestran en las
siguientes actividades:

.,
o

Filtra los problemas y dudas del usuario.

Realiza el seguimiento, asignacion de problemas, planteamiento de soluciones
correctivas y preventivas o alternativas de solucion.

Concentra las solicitudes y la disponibilidad.

Efectua la actualizacion y registro de las solicitudes .

Centraliza cualquier afectacion por mantenimiento o mejora a las aplicaciones.
Genera informe mensual y anual para la direccion de disefio y desarrollo de sistemas.

Trabaja con un equipo de trabajo reducido y con experiencia en el sistema central
(Altamira) y departamental.

Interrelaciona con las areas internas de tecnologia y areas operativas.

Hay simplificaciones de actividades, procedimientos y operaciones.

El procedimiento establecido disminuye los tiempos de ciclo, tiempos de operacion y
procesamiento de informacion, tiempos de entrega, riesgo en la puesta en produccion
de programas que afectan aplicaciones en ambientes productivos, ya que se garantiza
su adecuado control.

Evita errores, reprocesos, confusiones, conflictos interpersonales y perdidas.

Identifica las oportunidades de mejora con el objetivo de llegar a obtener: ahorros,
mejores niveles de eficiencia, optimizacion de recursos, incremento de satisfaccion del

cliente (interno y externo).

Realiza la medicion de tiempos invertidos en la atencion de solicitudes y es posible al
mismo tiempo medir la productividad de los recursos.

Existe control sobre versiones de programas en produccion, formacion y pruebas.
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LIMITANTES

“* El area de gestién y control no se encuentra dentro del proceso formal del ciclo de
vida de un sistema de diseno y desarrollo de sistemas. Actualmente se esta
implementando en algunas instituciones bancarias (Santander y Banorte) adaptado a
las necesidades de cada organizacion pero considerando estas actividades como
base.

** No existen estructuras uniformes conforme a normas internacionales como la NORMA
1ISO8000:2000. Esto no es un requisito indispensable en las instituciones financieras
ya que cada empresa utiliza sus propios métodos de trabajo, sin embargo se
menciona en este trabajo por ser un proceso que se esta implantando actualmente en
el grupo Financiero Banorte sin que esto afecte la productividad del area de sistema.

** Se tiene parte de las actividades de mantenimiento de sistemas en un area que esta
fuera de desarrollo.

4.3 TENDENCIA FUTURA

En el afno 2002 inicio la integracion del Grupo Financiero Bancrecer con el Grupo
Financiero Banorte, en donde las aplicaciones de Bancrecer en su mayoria permanecen,
sin embargo hay cambios relevantes en la metodologia que funcionaba para la atencion
de problemas, de solicitudes y la gestion de los mismos, medicion de la productividad
entre otras actividades, el area de sistemas esta atravesando por una reestructura, con el
intento de certificarse en la NORMA 1S0O9000:2000.

Se observo que la definicion e implantacion de una nueva metodologia de trabajo y sobre
todo el funcionamiento de todas las areas en los procesos no se logra de un dia para otro,
se necesita cooperacion del personal, coordinacion de las areas y demasiado esfuerzo
para ver los resultados. Después de dos afos de trabajo, ha generado en el drea de
sistemas mas complicaciones que beneficios, ya que ha generado insatisfaccion del
cliente, saturacion de registros, descontrol y despilfarro de recursos humanos.

Se ha atribuido varios factores que influyen para no lograr el objetivo de la certificacién
entre las cuales se mencionan algunas causas:

* Procesos que no aplican con el funcionamiento diario.
* Procesos de documentacién excesivo.

» Rechazo del personal.
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Los cambios que ha tenido el area de gestion y control y las funciones que ya no realiza:
* Recepcion de requerimientos directamente del usuario.
* Cotizaciones para las solicitudes recibidas.
« Control y seguimiento de requerimientos en el ciclo de vida de un sistema.

» Mediciéon de la productividad semanal y mensual de las areas de desarrollo e
implantacion.

» La metodologia utilizada esta siendo adaptada a los estandares internacionales de
la NORMA 1S09000:2000.

Actualmente el area continia con muy pocas funciones, el nombre cambio a soporte a
desarrollo y su funcién principal es concentrar en el area los problemas de los sistemas
centrales y distribuidos, filtrar Unicamente a desarrollo los problemas que realmente
necesitan una correccion definitiva y resolver las dudas operativas y de usuario. Existen
mas actividades que se van a incorporar en cuanto termine el proceso de integracion de
ambos sistemas en su totalidad.

El futuro y actividades del area de gestion y control todavia no son claras y concretas,
sera hasta finales del ano 2004 cuando se defina su funcion en el Grupo Financiero
Banorte.

4.4 EFICIENCIA DEL AREA DE SISTEMAS

La eficiencia del area de sistemas, en cuanto a la calidad y oportunidad de la informacion
que genera, representa un poderoso eslabén, unido a la cadena de los servicios que
presta la empresa o institucion, como se muestra en la figura 4.14.

La informacion que se entrega a los usuario se divide en dos: a nivel operativo y a nivel
directivo. A nivel operativo representa de gran utilidad para la administracion lo cual se ve
reflejado en la satisfaccion de los usuarios finales, como son: clientes, proveedores, etc.
A nivel directivo muestra los indicadores efectivos con lo cual podra efectuarse la toma
de decisiones oportuna y asi determinar las estrategias a seguir, y evaluar los objetivos
que fueron planteados inicialmente. ™

™ Ricardo Hernandez Jiménez. “Administracion de la funcién informatica’. Trillas. México, 2003.Pag. 342
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Area de
sistemas

Usuarios

Informacion

Nivel operativo Nivel directivo
Agilidad Indicadores
administrativa efectivos
Y
Servicio satisfactorio al usuario Toma:de:decision
final (clientes, proveedores, etc.) - ?;pgnue:aio *

Determinacion de estrategias

Evaluacion de consecucion de
objetivos

Figura 4.14 Eficiencia del area de sistemas.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo describio el inicio de un area de gestién y control de solicitudes dentro
de la organizacion de sistemas del Grupo Financiero Bancrecer, con objetivos especificos
y métodos de trabajo que permitieron conocer el grado de avance de los requerimientos e
incidencias utilizando un procedimiento de orden interno para proveer el apoyo necesario
a las operaciones cotidianas, de modo que estas fueran llevadas a cabo de acuerdo con
un orden y exactitud como fueron establecidas.

La implantacién definitiva de este tipo de areas involucra la vigilancia permanente de la
metodologia implantada y el control y seguimiento de las solicitudes.

La evaluacion del funcionamiento del area se realizd6 con medicion de resultados y
correccion de fallas y se dividio en dos grandes rubros: el control de incidencias y
requerimientos y la evaluacion del sistema, revisando no sélo sus resultados sino la
forma de operar(estandares, resultados, y medidas correctivas realizadas).

El trabajo mostro eficiencia que se genero por la creacion del area, reduciendo
drasticamente los errores y los altos costos que esto representaba. Esto fue posible
gracias a los conocimientos adquiridos sobre administracion de centros de computo y
analisis y disefo de sistemas.

Para administrar los registros fue necesario crear un sistema que permitiera su captura y
control en sus diferentes status y areas por las que debia ser asignado.

Actualmente a traves de la NORMA 1S09000:2000 se busca el mejoramiento de los
actuales sistemas de trabajo y un proceso funcional adecuado a las nuevas necesidades
que hay con la integracion de las dos instituciones (Bancrecer y Banorte) y con las areas
que existen.

Todavia existen empresas que no siguen lineamientos de trabajo seguros y los errores
son los que consumen mas tiempo y dinero.

Es necesario mencionar que otras instituciones bancarias como Santander y Banorte han
incluido en la organizacion de sistemas un area con las caracteristicas descritas en este
trabajo, en Santander con personal que laboré en esta misma area sin que hayan
participado en el inicio del area, procedimientos y funciones establecidas.

Es de vital importancia que cada area fije sus objetivos concretos, asi como los niveles de
servicio que persigue, para que en ciertos lapsos pueda comparar si han sido cumplidos
los objetivos establecidos de acuerdo a lo planeado. Si no es asi, se requerira revision
para detectar las causas y establecer los correctivos oportunos para encauzar el camino.
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De lo contrario, si los objetivos se van cubriendo, sera sencillo comprender el nivel de
productividad y mantener los esfuerzos en forma persistente a fin de continuar la
trayectoria hacia arriba, sin descuidar ningun factor que la interrumpa. De cualquier
manera, mediante esta estrategia, también es posible definir estancamientos o
desviaciones, de una manera oportuna.

Es posible alcanzar el objetivo de productividad generando un conjunto de técnicas y
procedimientos para lograr obtener el maximo provecho de los recursos humanos y de
computo.

Es importante que el area de sistemas produzca informacién veraz y oportuna por lo que
es necesario que los mecanismos administrativos de la organizacion estén claramente
establecidos y sean funcionales en su totalidad. Sin importar el tamafio de drea de
sistemas y para estar en un marco productivo adecuado se necesita mejorar la calidad, el
orden, la satisfaccion de los usuarios, la optimizacion en el uso de recursos de computo,
capacitacion al personal y cualquier indicio de madurez técnica.

Finalmente una organizacion necesita mantener un grado satisfactorio de eficiencia
interna y para ello debe buscar obtener un maximo de productos con un minimo de
recursos pero debe tener presente que solo es posible alcanzar el objetivo de
productividad planteado, si cuenta y aplica técnicas y procedimientos bien definidos.

95



BIBLIOGRAFIA

Guillermo Gémez Ceja.
“Sistemas Administrativos”
Editorial Mc Graw Hill
Meéxico, 1997.

Joaquin Rodriguez Valencia

“Estudio de sistemas y procedimientos administrativos”
Editorial Economico Administrativos.

México, 2002

Tercera edicion.

Ricardo Hernandez Jiménez.
“Administracion de la funcién informatica”
Editorial Trillas

México, 2003.

Séptima edicion.

Alfredo Elizondo Decanini
“Manual ISO 9000:2000"
Editorial Ediciones Castillo
México, 2002

Primera edicién.

Kendall Kenneth y Kendall Julie E.
“Analisis y diseno de sistemas”
Editorial Pearson Educacion
México, 1997

Tercera edicion.

Ricardo Hernandez Andrés Alvarado
“Informatica en administracion”
Editorial Trillas

México, 1992

Primera edicion.

Susana Gonzalez Reyma

“Manual de redaccién e investigacion documental”
Editorial Trillas

Meéxico, 2002

Séptima edicion.




SENN, James A.

“Analisis v Diseno de sistemas de Informacion™
Editorial McGraw Hill

México 1992,

Grupo Financiero Bancrecer
“Procedimiento para el mantenimiento del sistema™
México 1997,

97



ANEXOS




ANEXO A. Cuadro de documentacién de solicitudes

Documento

Nuevo desarrollo o
modificacion a
un reporte

Nuevo desarrolio o
modificacion
de transaccion

Nuevo proceso
batch

Optimizacion
de procesos

D210
Definicion de reporte

D220
Definicion formato
reporte

D310
Definicion pantalla

D320
Definicion formato
pantalla

T215
Descripcion de
ejecutable

D510
Estructura de
archivos
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Instrucciones de llenado

Reporte (D210)

Si la solicitud es un nuevo reporte o una modificacion al existente indicar : nombre, frecuenda de
emision, nimero de copias, forma de envio, areas que lo redbiran. Se indica para cada campo de
reporte, su referencia dentro del formato anexado (documento D220), su nombre estandar y su
descripcion funcional.

Reporte (D220)

Cada campo que indigue en el formato sera referenciado y coherente con respecto al documento
D210.

Pantalla (D310)

Se indica el propésito de la pantalla (nueva o modificacién), se indicara los siguientes campos:
referenda dentro del formato anexado (documento D320), nombre estandar, descripcion fundonal,
tipo, longitud minima y maxima, tipo de uso (obligatorio y opdonal), posibles valores, valor por
defecto y referenda con el tipo de validacion a realizar.

Considerar las teclas de fundion que se deben induir o eliminar.

Pantalla (D320)

Cada campo que indique en el formato serd referendiado y coherente con respecio al documento
D310.

Ejecutable(T215)

Se indica el proposito, nombre y tipo (online, reporte, batch, elc) del ejecutable. En la descripcion
larga de |a funcionalidad del ejecutable se tendra que identificar cualquier tabla y rutina extema
requerida. Adicionalmente se debera indicar el tipo de acceso a las tablas requeridas.

Archivo (D510)

Se indica el propésito del archivo (nuevo o modificadion) se indicara: distribudion y frecuenda de
emision, se describira el layout del archivo, detallando el tipo, longitud y observaciones especiales
que se deberan considerar para la modificacion.
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ANEXO B. Soporte para el cierre de solicitud

1. Referencias

Numero de folio Fecha de inicio
Aplicacion Fecha de terminacion
Peticién Urgente

Bancrecer Bancrecen

Batch Online

Supervisor

Programador

Validaciones

Faolios

Descripcion del problema
Cambio de expectativa
2. Solucién
Descripcion detallada de solucion

3. Objetos modificados

Lista de objetos nuevos o modificados

N/M Nombre Tipo Folio MC Modificacién efectuada
Tipos posibles de objetos
P | Programa C | Copy
J 1 JCL E | Parametro
A | Archivo F | Formatos
T | Tabla M | Mapas
N | Narrativa X | Otros
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Instrucciones de llenado

Numero de folio Anota el nimero de registro del ServicesCenter.
Aplicacién Nombre de la aplicacién.
Fecha de inicio Fecha en que se inici6 |la atencion del registro.
Fecha de terminacidn Fecha en que se terminé de atender el registro.
Peticion Informa si es peticion.
Urgente Informa si es urgente.
Bancrecer Informa si es Bancrecer.
Bancrecen Informa si es Bancrecen.
Batch Informa si es_batch.
Online Informa si es_online.
Supervisor Se anota el nombre del supervisor que atendié el registro.
Programador Se anota el nombre del programador que atendié el registro.
Validaciones requeridas Se indican las validaciones a llevar a cabo.
Folios Folios asignados para pase a produccion, formacién, etc.
Descripcion de la solicitud Copia de la descripcion del problema indicado en el ServicesCenter.
Cambio de expectativa Descripcién y justificacion del cambio de expectativas y de horas.
Descripcion detallada de Se indicar a detalle |as actividades efectuadas para la solucion.
solucion
Numero de modificacién | Indicar si es narrativa o mapa.
Nombre Anotar nombre del objeto.
Tipo Anota el tipo de objeto.
Folio MC Anota el folio de mesa de control.
Lista de objetos nuevos o Modificacion efectuada | Describe la modificacion efectuada.
modificados
P PROGRAMA
J JcL
A ARCHIVO
T TABLA
N NARRATIVA
) ; F  FORMATOS
Tipos posibles de objetos |c  copPy
E PARAMETRO
M  MAPAS
X OTROS
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Anexo C. Control de cambios

Nombre: Area:

Tel:

Banco: Ambiente:

Aplicacion:

Cambio ( ) o Solicitud ( )
Fecha de aplicacion: dd/mm/aa
Tipo de cambio o solicitud:  planeado ()  emergente ()

Aplicativo: hardware () software ( )

Num. de problema (solucion a problema productivo)

Num. de solicitud

Descripcion de cambio

Dependencias para su aplicacién

Requerimientos o instrucciones especiales 0 instrucciones del servicio

Plan de retorno en caso de falla

Productos a obtener

Areas afectadas por el cambio

Desarrollo Bancrecer ( ) Desarrollo Bancrecen ( ) Desarrollo Departamental ( )

Soporte técnico () Comunicaciones ( ) Produccién ( ) Sistemas distribuidos ( )

Resultado del cambio
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Instrucciones de llenado

Nombre Nombre del solicitante del cambio.
Area Area a la que pertenece el solicitante del cambio.
Teléfono Teléfono del responsable del cambio.
Banco Banco o Entidad que afecta el cambio solicitado.
Ambiente Ambiente que afecta el cambio.
Aplicacién Aplicacion a la que afecta el cambio.
Cambio: es utilizado para actualizar o modificar cualquiera de los
Cambio o solicitud ambientes productivos.

Solicitud: es utilizado para atender solicitudes que no afecten el estado
actual de los ambientes productivos.

Fecha de aplicacién

Fecha propuesta por el solicitante para la aplicacion del cambio.

Tipo de cambio o solicitud

Marcar con una "X” los campos que procedan.

Numero de registro

Anotar nimero del reporte del ServicesCenter que corresponde a este
cambio.

Numero de solicitud

Anotar el nimero de solicitud del SevicesCenter que corresponde a
este cambio.

Descripcion del cambio

Explicar en qué consiste el cambio, si es una modificacion o una nueva
incorporacion.

Dependencias para su aplicacion

Indicar si necesita de otros elementos para la aplicacién del cambio.

Instrucciones especiales

Indicar si para la aplicacién del cambio requiere de procesos
especiales.

Plan de retorno en caso de falla

Indicar plan de trabajo paso por paso para el regreso del cambio e
informar su dependencia y/o afectaciones.

Productos a obtener

Indicar a que usuario va dirigido y los productos (estipulando cuando
debe recibirlo).

Areas afectadas por el cambio

Indicar las areas donde puede impactar la aplicacién del cambio, y
enviar el vo.bo. del responsable.

Resultado del cambio

El ejecutor del cambio debe registrar si el cambio fue exitoso o quedo
pendiente de aplicacion y la causa, se enviara al solicitante del cambig
el resultado obtenido.
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Anexo D. Control de solicitudes implantacion

Numero de folio

Validaciones

Analista de implantacién

Transaccion afectada

Nombre del reporte

Programador

Folio cambios Periodicidad
Modulo Documento emitido: procedimiento ( ) circular ()
Tipo Nombre y nimero de circular

Datos del solicitante

Bitacora de acontecimientos

Nombre Fecha recepcién en ServiceCenter

Area Fecha inicio pruebas

Teléfono Fecha vo.bo /liberacion

Cr Fecha entrada a produccién

Actividades a realizar Fecha de realizacién Status Resultado de la

actividad

Pase de elementos al ambiente

_productivo

Seguimiento después del cambio

aplicado

Seguimiento con el usuario

Elementos relacionados con la solicitud
Elementos Tipo Fecha de la modificacion
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Instrucciones de llenado

Numero de folio

Se anota el nimero de requerimiento o incidencia.

Analista de Implantacion

Se anota el nombre del analista que efectia las pruebas.

Se anota el nombre del programador que atendid el registro en el area de

Programador desarrollo.

Foli cambios Se anota el folio de pase a produccion.

Médulo Se anota el modulo al que pertenece.

Tipo Se anota si es: correccion, optimizacién, desarrollo, andlisis, etc.
Validaciones Indicar donde debe efectuarse la prueba.

Transaccion afectada

Indica la transaccion afectada ( si procede).

Nombre del reporte

Indica el nombre del reporte.

Periodicidad

Indicar si la pericdicidad es diaria, semanal, mensual, etc.

Documento emitido

Indica si generd procedimiento, circular o flyers, asi como titulo y nimero.

Nombre y circular

Informa el nombre y nimero de circular.

Datos generales de
solicitante

Indica nombre, area, cr, teléfono.

Bitacora de
acontecimientos

Fecha de recepcion en ServiceCenter, fecha de inicio pruebas, fecha
visto bueno liberacién, fecha entrada a produccién.

Descripcion del problema
o solicitud

Detallar en que consiste el problema o sclicitud en forma clara y precisa.

Observaciones Indicara algun aspecto que debe a tomarse en cuenta.
Pase de elementos al Anotar en qué fecha se realizo la actividad.
ambiente productivo
o Seguimiento despues del Anota si esta correcto.
Ad::sl"i“zd;s 2 cambio aplicado

Anota la fecha de terminacién de la
actividad.

Seguimiento con el usuario

Resultado de la actividad Anota el resultado obtenido.

Elementos relacionados

Elementos Anota el elemento, aplicacién o programa.

Anota el tipo de elemento: rutina, JCL,
query, etc.

Tipo

Anota la fecha en que se realizé la
maoadificacion.

Fecha de la modificacion

Anota la clave del usuario que efectud la
modificacién.

Clave usuario
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Anexo E. Caratula de solicitud

FORMATO DOCUMENTACION DE REQUERIMIENTOS E INCIDENCIAS

Datos generales

Folio Fecha de registro
Tipo de solicitud Grupo asignado

Banco : Bancrecer () Bancrecen ()
Prioridad:  Urgente () Peticion €3

Datos usuario

Solicitante Teléfono

Area Analista
Correccion

Proteo Version

Bancrenet Bancretel Central

Descripcion detallada

P lici

Comentarios adicionales
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Instrucciones de llenado

Folio

Folio asignado del ServicesCenter.

Fecha de registro

Fecha en que se registra en el sistema.

Tipo de solicitud

Clasificacién del requerimiento o incidencia.

Grupo asignado

Grupo de trabajo que atiende la solicitud.

| Banco Banco solicitante.
Prioridad Prioridad asignada (peticion o urgente).
Solicitante Usuario que solicita.
Area Nombre del rea que solicita.
Teléfono Teléfono del usuario.
Analista Analista de gestién y control que atiende la solicitud.
Correccién Area donde se efectuara la correccion.

Descripcion detallada

Descripcion detallada del requerimiento o problema.

Motivo Indicar el motivo del requerimiento o la causa del problema.
Validaciones Incluir las validaciones a considerarse para el desarrollo.
Pruebas solicitadas Pruebas que deben efectuarse.

Comentarios adicionales

Indicar si es necesario emitir una circular o procedimiento.

Documentacidn anexa

Ver anexo F.
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Anexo F. Documentaciéon de soporte

Como documentacion anexa se considera lo siguiente:

Formatos D210, D310, memorandums vy solicitud formal del usuario.

Al tratarse de una correccion en alguna aplicacion se tendra que indicar:

Ambiente.

Codigo de error.
Transaccion.
Ejemplos.

Datos capturados.

Al tratarse de un reproceso o reporte nuevo se tendra que indicar:

Fecha de reproceso.

Datos que debe contener el reporte o listado.
Periodicidad.

Formato de envio.

Formatos D210 y D220

Al tratarse de una transaccion nueva:
» Formatos D310 y D320
« Funcionalidad de la transaccion.
» Recursos de seguridad.

Al tratarse de una optimizacion de proceso se tendra que indicar:

¢ Tiempo de proceso real actual.
+ Tiempo de proceso esperado.
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Anexo G. Tabla de prioridades

a usuarios o clientes.

Prioridad Criterio Nivel de atencion
Emergente | Impacto al cliente o aplicaciones productivas. Atencidn inmediata
Urgente Requerimientos oficiales o solicitudes para el Define el comité de requerimientos e
negocio. Incidencias
Peticion Peticiones y mejoras al sistema que no afectan | Atencién de acuerdo a prioridades
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