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. 1.1.-

C A P I T U L O 

"GENERALIDADES" 

LA .INFLUENCIA DE LAS COMPUTADORAS EN LAS 

PRACTICAS ADMINISTRATIVAS, Y LAS POLITI­

CAS DE LA.ORGANIZACION, 

Influencia Total. 

Influencia del Banao de Datos, 

Influencia en la Planeaci6n. 

Influencia en le Orgenizeci6n. 

Influencia en el Control 

Otras Consideraciones 



LA INFLUENCIA DE LAS COMPUTADORAS EN LAS PRACTICAS 

ADMINISTRATIVAS Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION 

Este capítulo tiene como finalidad hacer notar c6mo la Admi -
nistraci6n recurre a los computadores, y de como sus produc -
tos influencian al funcionamiento general de la Empresa. 

Por una parte nos encontramos haciendo inferencias sobre c6mo 
los computadores y la tecn6logía han afectado substancialmen­
te al Proceso Administrativo, yendo de lo tradicional y lento 
a lo moderno y rápido. Por otro lado consideramos lo que 
podrían hacer los recursos humanos para utilizar más ef ician­
temente la computadora. Estas dos cuestiones darán cierta -
pauta para llegar a una visi6n general del P.E.O. (PROCESA 
MIENTO ELECTRONICO DE DATOS]. 

La existencia de decisiones críticas que determinan y requie­
ren de cierto tipo de informaci6n, y que la administreci6n 
consciente necesita para la efectividad de sus medidas, es de 
donde deba de salir la valuaci6n correcta de la naturaleza de 
los problemas administrativos, así como la importancia pera -
llegar el punto de c6mo influyen los computadores en dicho 
proceso, haciendo énfasis pare la presentacion de oportunida­
des para la empresa. 

Sabemos que le incertidumbre es proporcional al grado de in -
formaci6n que la persona encargada de la toma de decisiones -
tenga en su podar, pero nosotros lo enfocamos desde el punto 
de vista, de cuánta informaci6n puede efluir el decisor en un 
reporte que provenga del computador. Pues bien, le funci6n 
da la toma de decisiones se facilita bastante con los infor -
mes que nos proporcione el Departamento de Procesamiento Elec 
tr6nico de datos, Sin embargo debemos tener en cuenta que Ta. 
secoi6n operativa de una empresa dada, puede ser cambiante, y 
por lo tanto un molde estratificado del P.E.D. no es posible, 

En consecuencia, las necesidades de la administrací6n van a -
ser variables, dependiendo de la estabilidad del contexto ad­
ministrativo, 

En la actualidad la existencia de estilos de administración -
tiene repercuci6n en le clase de informaci6n que se utilice, 
tanto respecto e la cantidad de detalle, como a le oportuni -
dad de su desarrollo (1). Así podemos encontrar un gerente 
que tenga un equipo de investigaci6n de operaciones unidas el 
P.E.D., o simplemente requerir de une cantidad de informaci6n 
menor y un poco de intuici6n. Esto denota que, dependiendo 
del estilo de administrar esté el uso de los sistemas de in -
formeci6n en base a computadores. 
En otras palabras, podemos decir que no hay un merco de refe­
rencia generalizado, sino por el contrario hay diversidad de 
ellos, de lo cual dependerá la influencia del P,E.D. en el -­
ámbito administrativo. 



La utilizaci6n de las computadoras al principio ere sencillo 
se enfocaban a aquéllos procesos que eran repetitivos, teles 
como: n6minas, registros de ventas, facturaci6n, etc. 1 lo cual 
hizo que se diera importancia a aplicaciones que realmente no 
la tenían, descuidando otras más importantes, tales como: la­
simulaci6n, los programas de PERT, la Ruta Crítica, etc., que 
a ultimas fechas se les ha dedicado especial atenci6n. Aun -
que algunas empresas den lugar a las aplicaciones entes men -
cionadas, debemos entender que este ya no es el centro prin -
cipal de insistencia y estudio de las grandes corporaciones, 
y qua afirmamos una vez más que, hay otras zonas que prometen 
mayores optimizaciones y utilidades. 

En la actualidad los nuevos tipos de sistemas se consideran -
como subsistemas, tanto en el sentido de que pueden aplicarse 
del mismo modo a las nuevas actividades de otras partes del -
sistema de la organizaci6n total, como para formar nuevos sis 
temas, partiendo de la relaci6n con otros subsistemas. 

Los resultados relativos a la influencia de estos tipos de 
sistemas en las prácticas administrativas y la ampliaci6n de­
su eslabonamiento con otros sistemas, indicamos que son signi 
ficativos, aunque hay gran diversidad de opiniones con raspee 
to al alcance de éste significado. Muchas de las labores -
que desempeñaba directamente un gerente o un supervisor, ac -
tualmente son corporativas del P.E.O. La influencia consiste 
en encargarse de una parte considerable del trabajo de los -­
gerentes intermedios. Además, tenemos que diseñar y modifi­
car de cuando en cuando los sistemas y encargarse de las ex -
capciones especificadas. Por otro lado, le edministraci6n -
dispone de tiempo para dedicarse al enfoque de problemas de -
interés y a su vez a los nuevos problemas. 
Consecuentemente la demanda de personal talentoso en áreas 
administrativas, va en aumento, la organizaci6n se preocupe -
menos por la promoci6n o delegaci6n de sus gerentes. 

La utilizaci6n de las computadoras en los altos niveles sirve 
de apoyo y quita la incertidumbre existente respecto a la ta­
ma de deoisionea, pero la computadora no es una panacea, se -
tiene disponibilidad de dates, pero lo cierto es que necesi -
ten procesarse pera que arrojen alguna luz. De todos modos 
no dejamos de recalcar ese potencial existente en el banco de 
datos que cumplen una misi6n extremadamente importante en el 
proceso administrativo. 

Sin duda la informaci6n dada por una computadora defina el -
tipo de decisi6n a que puede enfrentarse el decisor, y que -
pueden ser: Programables, en Condiciones de riesgo y de In­
certidumbre complete (2), además la computadora ha abierto -
el camino para la segunda tipología de decisiones a fín de -
que se hega menos complicado, así resulta más Fácil decidir 
con una informaci6n amplia, que con una poca de informaci6n 
y la intuici6n 1 esto ya pes6 de moda! , 
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La influencia del uso creciente del Banco de Datos comunes, 
consiste esencialmente en extender la disponibilidad de una 
mejor informaci6n para facilitar las decisiones de le Adminis 
traci6n (3). -
Esta disponibilidad es tan efectiva que nos perece increible­
el contraste de aquél gerente que casi nunca recibía informa­
ci6n, y si la recibía había pasado ye la oportunidad, sintien 
dese culpable, con el sistema actual de informaci6n, si el -
usuario no tiene consciencia de les capacidades de su computa 
dor puede perderse fácilmente en un maremágnum de informaci6ñ 
y datos. Con esto podemos ver claramente la influencia sig­
ni Ficati va y evolutiva de las prácticas generales de la admi­
nistraci6n. 

En la Planeaci6n como una parte del Proceso Administrativo, y 
en la empresa, conceptuado como una actividad a niveles supe­
riores, es la primera que sienta el rigor del Departamento de 
Procesamiento Elactr6nico de Datos. Esta actividad es la -­
que se encarga de proveer y proyectar los resultados a Futuro 
entonces debemos ver c6mo y en que afecta dicho P.E.D. 

Primeramente, el horizonte de la planeaci6n a largo plazo ya. 
no es tan incierto debido a la precisi6n y afluencia de la 
informaci6n del P.E.D., por lo tanto los prón6sticos y presu­
puestos ;-ueden ser instrumentos confiables en la planeeci6n, 
debido al apoyo que les brinda el mismo sistema. ' 

Los avances tecnol6gicos en el campo de la Irigenier!a, han 
dado lugar a que las recientes generaciores de computadoras, 
salgan cada día con mayores capacidades, esto unido con la i~ 
vestigación de operaciones, métodos de simulaci6n y cierto ti 
pe de matemáticas, asignan y precisan la veracidad en la Ple~ 
neaci6n. 

Recomendamos se tenga una especial atención en la preparaci6n 
y capacitaci6n de los recursos especializados que laboren en­
el P.E.D. 

Debido al gran poder de almacenamiento y el (Atrape de Datos) 
sobre un mismo concepto que es de importancia pera la Atjmini~ 
treción, que en la planeación requeriremos un ajuste en lo 
que ya esteba planeado. 

Debido al Fenómeno de la centralización de las decisiones, 
nos vemos tentados a decir que la computadora ha sido el medio 
de tal centralización, Esto nos dice, que debido a la alta -
rapidez para procesar y calcular del P.E.D., nos sentimos a -
rrastrados hacia la nueva tendencia qua es la cantralizaci6n 
de la toma de decisiones, 1 la administraci6n empieza a sentí~ 
se altamente suficiente y capacitada, pera comprender y deci­
dir las cuestiones problemáticas, no sólo departamentales, -­
sino hasta las de divisi6n. 
En cuanto al control que es la vigilancia de la ejecución de 
las actividades tal y como se planeó, indicamos que nos inte­
resa en cuento el cambio de planes, 
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La información que fluye con vertiginosa rapidez, nos hace to 
mar consciencia para hacer la diferenciación de las activida: 
des que no estaban planificadas, con las ye planeadas. Es -­
muy importante tomar en serio esa tiempo que se gana debido e 
le rapidez del flujo de la información y no solo eso, sino -­
también podemos analizar las desviaciones y lograr une base -
pare la implantación da medidas correctivas. 

Le gran cantidad de datos dan lugar e la oportunidad de hacer 
manuales de procedimi~ntos de carácter general, de normas más 
precisas y representativas. Y al parecer se están deserro -
llande procesos y técnicas más eficases que luego se aplicará 
a las situaciones subsiguientes. Por otra parte se están -­
ideando sistemas de operación más complioedos, utilizando les 
reglas de la decisión, que mejoren los aspectos variables de­
les relaciones de operación y que reflejan los cambios a medí 
da que ocurren en las disponibilidades externas. -
En breve, en base a les computadores le Administración adopta 
visiones futuristes que nunca entes vislumbraron con el proce 
semiento de datos tradicionalista, debido a la falta de rapi: 
dez. 
En la actualidad el ciclo actividad-control-valuación-correc­
ción usa alta velocidad, la cual nos permite identificar rapl 
demente las fallas y corregirlas a tiempo. 

La Organización es le fase del Proceso Administrativo en la -
que según George Terry, se arreglan las funciones que se es -
timan necesarias y convenientes para lograr un objetivo, y 
para i11dicación de autoridad y responsabilidad asignadas a -­
las personas que tienen a su cargo la ejecución de las fun -­
cienes respectivas. Pero veamos que acontece en el vertigi­
noso mundo de las computadoras, la eficiencia en este aspecto 
consiste en el grado de apoyo que se le dé a la Organización 
y a sus actividades. 

La influencia estriba en los siguientes resultados: 
Los costos han subido muchísimo a consecuencia del equipo ta~ 
to respecto a la cantidad, como él nivel de capacitación, y~ 
tras requerimientos de operación. Se lucha por innovaciones 
para mejorar la situación de la Organización de las activida­
des de la computadora. Como por ejemplo: tenemos estudios 
del P.E.D, las promociones del personal, la estratificación -
de los puestos clave en el P.E.D. 1 y alcanza las políticas de 
de responsabilidad y objetivos para cubrir esas actividades. 

Ahora fijaremos la atención en cuanto al personal ejecutivo -
que se adhiere a la computadora y tiene participación activa 
en las decisiones de la organización, financieras y actuales, 
Por tanto la participación y el apoyo a la enseñanza de todo 
el personal administrativo, para comprender y aprovechar las 
capacidades de la computadora, será beneficioso en alto gra­
do para la misma organización. (4) 

Notemos, además la entropla que ejerce el personal de otros -
departamentos hacia el P.E.D., debido a las consecuencias de 
la influencia y, en última instancia al cambio total de la o~ 
ganización de cualquier departamento afecta grandemente la -
operación del mismo. El tipo de personal requerido por el -
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P.E.D. en la empresa, es el que menciona Oouglas Me Gregor 
en su femoee teoría, en la que dice en términos generales, 
que "El individuo es activo y deseoso de participar en el pro 
ceso de la administración, conjuntamente con la Administra -= 
ción por objetivos." 

Otros efectos que se noten de la huella que la computadora ha 
dejado en lee prácticas administrativas, se han convertido en 
tres tendencias a considerar: 

Primera.- Le computadora ha eliminado la barrera práctica -­
de los cálculos y de los complejos problemas admi­
nistrativos y aa ha convertido en el mecanismo pa­
para la exploración mediante el análisis numérico 
de las propiedades de loe problemas y sistemas ma­
temáticos demasiado grandes y complejos, para tra­
tarse con los métodos analíticos conocidos. 
La capacidad de la computadora para ejecutar cál -
culos a bajo costo, sigue aumentando en forma fan­
tástica, Esa capacidad para ejecutar enormes can­
tidades de cálculos en forma económica y eficiente 
ha extendido la aplica~ión de las técnicas matemá­
ticas a los problemas del hombre, por lo tanto se 
he convertido en una herramienta de singular impo~ 
tancia. 

Segunda.- Está proporcionando un alto nivel de automatismo -
para las decisiones programadas a de rutina, que 
anteriormente eran del dominio de las empleados y 
de los gerentes del nivel inferior. Se están am-­
pliando rápidamente las fronteras de ésas decisio­
nes programadas, hasta llegar a cierta zona que -­
hasta ahora se había considerada como de criterio, 
Por lo tanto se ha convertido en un reto para esta 
época, tanto para los gerentes como para los dise­
ñadores de sistemas de información técnica, 

Tercera.- Las aplicaciones ordinarias de la computadora a la 
toma de decisiones de negocios y al mantenimiento 
de los registros, el automatismo de los documentos 
nóminas y cuentas por cobrar, las actividades repe 
tidas de procesamiento de datos, que durante mu _: 

·ches años han quedado excesivamente programadas -­
pero no automatizadas, Actualmente hay une multi 
tud de aplicaciones del P.E.D., as en gran ascala­
una operación de fábrica, en el automatismo de las 
proceeoe da manejo, almacenamiento y racuperación­
repetida de rutina, 
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P,E,D. en la empresa, es el que menciona Oouglas Me Gregor 
en ~u famosa teoría, en la que dice an términos generales 
que ·'el individuo es activo y deseoso de participar en el pro­
ceso de la edminis~raci6n 1 conjuntamente con la Administra -­
ci6n por objetivos~ 

Otros efectos que se notan de la huella que la computadora ha 
dejado en las prácticas administrativas, se han convertido en 
tres tendencias a considerar: 

Primera,-

Segunda,-

Tercera,-

La computadora ha eliminado la barrera práctica -
de los cálculos y de los complejos problemas ad -
ministrativos y se ha convertido en el mecanismo 
pera la exploraci6n mediante el análisis numérico 
de las propiedades de loe problemas y sistemas 
matemáticos demasiado grandes y complejos para -­
tratarse con los métodos análíticos conocidos, 
Le capacidad de la computadora para ejecutar cál­
culos a bajo costo, sigue aumentando en forma fan 
téstica, Esa capacidad para ejecutar enormes _-::; 
cantidades de cálculos en forma econ6mice y efi -
ciente, he extendido la aplicaci6n de las técni -
cas matemáticas a los problemas del hombre, por -
lo tanto se ha convertido en una herramienta de -
singular importancia, 

Está proporcionando un alto nivel de automatismo 
para las decisiones programadas o de rutina, que 
anteriormente eran del dominio de los empleados-­
y de los gerentes de nivel inferior, Se estén -
ampliando rápidamente las fronteras da ésas deci­
siones programadas, he!sta llegar a cierta zona -­
que hasta ahora se había considerado como de cri­
terio, Por lo tanto se ha convertido en un reto 
para esta época, tanto para los gerentes como pa­
re los diseñadores de sistemas de informeci6n téE 
nica. 

Les aplicaciones ordinarias de la computadora a -
l~ toma de decisiones de negocios y al mantenimi­
ento de los registros, el automatismo de los do -
cumentos 1 n6minas y cuentas por cobrar, les acti­
vidades repetidas de procesamiento de datos, que 
durante muchos años han quedado excesivamente pr_2 
gramadas pero no automatizadaa. Actualmente hay 
una multitud de aplicaciones en el P,E.O,, es en­
gran escala, una operaci6n de Fábrica, en el aut2 
matismo de los procesos de manejo, almacenamiento 
y recuperaci6n repetida de rutina. 
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CAPITULO 

"GENERALIDADES" 

1.2.- PAPEL DE LA ADMINISTRACIDN EN EL P.E.D. 

- El Proceso Administrativo 

- El Ciclo de Control Administrativo 

- La Administraci6n en el P.E.D. 

Un Modelo como Ejemplo, 

- Algunas descripciones de Puestos. 

- Recursos Humanos 

- Selecci6n y Adiestramiento 

- Recursos Materiales. 



INTRODUCCION 

En este capítulo y en el subsiguiente trataremos de dar una 
clara imágen de cómo la Administración ha conrormado no de una 
manera derinitiva sino actual, el Departamento de Procesamien­
to Electrónico de Datos, Primeramente describiremos la confi­
guración del personal especializado y su jerarquía, en segundo 
plano detallamos la selección y el adiestramiento del mismo, -
en el capítulo siguiente nos referiremos al P.E.D. (Pro~esa -­
miento Electrónico de Datos) y su nivel jerárquico en el con-­
texto de la organización con diferentes enfoques, 

EL PROCESO ADMINISTRATIVO 

Siendo el de mayor utilización, creemos necesario mencionar so 
meramente sus cinco Funciones, para ver cómo arectan o cómo 
son arectados por la era de le computadora. 

Planeación: 
Es el pensamiento que precede a la acción, comprende el desa -
rrollo de las alternativas y la selección entre ellas come me­
dida necesaria de acción pare lograr un objetivo, La planea -
ción es la Función primaria de la Administración (De alto ni-­
vel) y todos los gerentes la llevan a cabo entes que las demás 
funciones, 

Organización: 
Es la Fase del Proceso Administrativo en la que según "George­
Terry" - Se arreglan las funciones que se estiman necesarias y 
convenientes pare lograr un objetivo, y une indicación de auto 
rided y responsabilidad asignadas a les personas que tienen e­
su cargo la ejecución de las Funcionee respectivas.-

Dotación de Personal: 
Es el proceso que define los requerimientos de personal y las 
medidas necesarias para la dotación del mismo, (reclutamiento­
selección, contratación, colocación etc.) para cubrir los pue~ 
tos requeridos por la estructura de la Organización, 

Dirección: 
Incluye la guía y supervisión de los subordinados, (Es la Fun 
ción básica del caudillaje en el Proceso Administrativo) Com-~ 
prende le motivación y coordinación de los subordinados, 

Control: 
Es la revisión de las acciones y su comparación con loe planes 
y Objetivos, a fín de retroalimentar y corregir su curso de ª= 
ción, Los planes no se llevan e cabo por sí solos, n·i tampoco 
se implantan automáticamente las decisiones, ponerlas en prác­
tica significa prescribir les actividades del personal en pe-­
ríodoe designados. 
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Después de este breve descripci6n hist6rica de la Administra­
ci6n, podemos decir que la tendencia está enfocada a la Tea -
ría de Sistemas con variables cuantitativas, ya que en años -
futuros las situaciones sarán representadas por modelos exéc­
tos y estos a su vez comprendidos entre sistemas, 

Actualmente los gerentes no pueden permanecer indiferentes a 
la computadora, ya que es un medio de reducir los costos y 
aumentar su permanencia en el mercado por medio de la campe -
tencia, 

Hace tiempo cuando las empresas y organizaciones eran relati­
vamente pequeñas, no había problema respecto a su Administra­
ción ya que ere altamente centralista en cuanto e la tome de 
decisiones y el dueño esteba al tanto da lo qua sucedía, pero 
el transcurso del tiempo y de· las innovaciones se fué sofis -
ticando y expandiendo de le administración, podría agragarse­
le un factor más que sería le expansión física de la orgeni -
zaci6n que agrava más aún el problema de los gerentes ya que 
resultaba ineficiente estar al tanto de lo que sucedía y que 
generalmente se ahogaban en un mar de informaciones, 

Atendiendo a su imposibilidad, el gerente fué delegando auto­
ridad y descent~alizando a su empresa para hacerla más produo 
tiva y útil. . Si.n embargo, eata situación no se podía seguir­
soportando, Actualmente la tecnología tiene instrumentos ne­
cesarios y eficaces para pasar e una nueva etapa que es la in 
tegración de le organizaci6n, ayudada por un instrumento que­
dirige y procesa los datos alegremente a convención del usua­
rio, Ese instrumento y medio para la Administreci6n del cuel 
hablamos, es la computadora, 

Pero no obstante, estamos de acuerdo con "Burck Gilberth" y -
los Editores de "Fortuna", en cuento que vamos a una nueva -­
descentralización, ya que los gerentes regionales o interme -
dios auxiliados por computadores pueden fijar su atenci6n en 
detalles para tomar mejores "micro-decisiones" (decisiones -
no muy importantes), cosa que le gerencia no haría argumen -­
tanda que existe conformidad con el rendimiento de su prcipio­
P. E. D. 

Evidentemente la computadora podría utilizarse de una mejor -
manera que como simple procesadora de datos, 
Se podría usar como medio de almacenamiento de datos y produ­
cirlos solamente cuando fuese necesario, (1) 
De esta manera pudo ser detenido el torrente que le máquina -
arrojaba, y la administración podía ocuparse tan solo de la -
informaci6n que más le interesaba. Además hizo posible re -
cuperar le información que anteriormente no tenía combinación 
proporcionando a los gerentes, informaci6n que antes jemás -­
estuvo a su disposición, 
No obstante, también se hizo posible qua los gerentes recibi~ 
ran datos actualizados en lugar de información altamente his­
tórica. 

Además la administración de sistemas se vió favorecida con el 
avance de. loa Bancos de Datos. 
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Un Banco de Datos contiene muchos archivos con todos los datos 
que ee requieran en una aplicación. 

El efecto producido por la relación de estos bancos hizo posi­
ble una comunicación compartida y rápida, teniendo acceso a la 
información interdepartamental. Claro está, esto depende mu-­
cho de la organización de los bancos de datos (Individual, Múl 
tiple, Tipo Red, etc,), -

La Administración ha estado consciente de que tras fuerzas se 
encuentran en movimiento, para la solución de diversos proble­
mas; máquinas, matemáticas y métodos. La cuarta fuerza es la 
utilización de estos instrumentos por la Administración. Aun­
que las economías que se obtienen en trabajos repetitivos ye 
no son tan substanciales, no obstante, esta insistencia en la 
Administración Moderna le preocupa la mejor forma de asignar 
recursos y controlar su uso en las diversas actividades de que 
as responsable. 

¿Cuál es el papel de la Administración en este período de cam­
bios, m1jtaciones y nuevos conocimientos?, Anteriormente la -
Administración practicaba auditorías posteriores para determi-

. nar la eficacia de las operaciones y la utilización de sus re­
cursos. En la actualidad debe determinar si los requerimien­
tos del sistema no sólo de contabilidad, el control o manufac­
tura, sino el sistema total como un sistema de control en la -
organización, cumplen con eficacia y, también si el sistema en 
sí es adecuado para afrontar las necesidades de la Administra­
ción. 

Existe un sentido de urgencia para desarrollar mayores medios 
y anticiparse así a los cambios en las situaciones. La urgen­
cia deberá desarrollar un sistema que no sólo anticipe lo que 
ocurrirá, sino también evite la perpetuación de las situacio-­
nes de pérdida. 

A la fecha la mayoría de los sistemas de Administración tienen 
que ver principalmente con la preparación y el análisis de re­
portes históricos, aún así el reporte histórico no siempre es­
tá disponible con la debida prontitud. Al considerar el dese 
rrollo de un sistema moderno y total de Administración que em~ 
plee técnicas científicas y sistemas útiles para la gerencia, 
los objetivos primarios deberían ser el producir resúmenes del 
pasado, detallados y actualizados al minuto, y emplearlos para 
la proyección de las actividades futuras. 

En escancia, las necesidades generales de cualquier sistema de 
Administración consisten en predecir, comparar la predicción -
con los resultados reales y determinar las desviaciones entre 
el resultado obtenido y el resultado planeado, A partir de es 
te punto el sistema debería usar las desviaciones para prepa-~ 
rar un conjunto de nuevas predicciones para que la Administra­
cion lo emplee como base para los problemas que se le enfren-­
ten, y como base para la toma de decisiones. 

El enfoque que se adopte en el futuro tendrá un efecto muy ---
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- significativo sobre al diseño y la Adminietraci6n de cual -
quier P.E.D. 
Su apliceci6n dará como resultado le instrumentaci6n máe rá-­
pida y econ6mice de un sistema automatizado qua suministren -
informaci6n pertinente y oportuna. 

EL CICLO DEL CONTROL ADMINISTRATIVO 

Noe conviene tener en cuenta lo que es el ciclo de control 
Administrativo, que noe de a entrever como ee genere la ratr2 
elimentaci6n (FEEOBACX) en el P.E.D, o sistema da informaci6n 
Por medio da le retroalimentaci6n observamos loe reaultedoe -
obtenidos, estos resultados se comparen en la unidad de con -
trol con loe objetivos planeados, generándose medidas correc­
tivas que satisfagan los objetivos deseados, 

rendremos en cuente que la información es tretede como un prE 
dueto en el P.E.D. Por consiguiente le funci6n esencial del­
PED es le Obtanci6n de informeci6n 1 misma que servirá pera -­
unir y relacionar los elementos que integran el P.E,0, y ten­
drán como prop6sito el registro de las actividades, da tal 
modo que ea puedan prepararse informas signif icetivos para -­
quién toma las decisiones, 

La toma de decisiones está representada por el rombo y as don 
da se inicia el ciclo, asta decisión avocó por'X' curso da ac 
ci6n, en cualquier área de la empresa, ya bien sea produccióñ 
finanzas, marcadotécnia o cualquier otra, transmitiandoea a -
los subniveles ejecutivos quienes traducen los planas en or -
danes y a su vez en actividades operativas y también válida o 
apoye le misma dacisi6n 1 convirtiendo esos planes en aub-obj~ 
tivoa integrados a nivel departamental, en seguida, viene le 
acci6n le cual se lleve e cebo con los recursos disponibles -
humanos y materiales, haciendo la proporci6n deseable a fín -
de qua se cumpla la actividad fijada 

Análisis 

Recursos Limitados 

Actuación 

Corrección 

Archivo 
Almacanemiento o 
Proceso, 

Fig. No. 1 (''Ciclo del Control Administrativo,") 
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De esto sucede, una se~ie de productos o resultados en nues -
tro ceso informaci6n, C...'·'~ es almacenada y analizada para com­
probar si cumple con les necesidades especificadas de antema­
no por el decisor, en caso contrario tenemos una retroalimen­
taci6n y correcciónqua parte del análisis de la actividad. 
Siguiendo la secuencia del análisis, se parte el reporte mis­
mo que subirá a los niveles jerárquicos autorizados para la -
toma de decisiones al cual atenderá esta información y ajus -
tará los planes, 

Para facilitar un poco más el diagrama del ciclo de retroali­
mentación del P.E.D., hemos hacho da la computadora y sus 
unidades, una caja negra (concepto de), porque da ésa modo 
nadamás tomamos en cuenta la entrada y la salida del sistema. 
En la entrada la caja negra solicita datos seleccionados so -
bre una misma actividad, procesa, calcula, arregla y da fer -
mato (todo esto entra dentro de la caja negra), haciendo de -
los datos de entrada, que no tenían ningún significado, una 
información concisa y oportuna para el decisor. 

Entrada U.C.P. Salida 

Datos Proceso Información 

Fig. No, 2 ("Caja Negra") 

Hacemos hincapié que el almacenamiento de reportes para uso -
Futuro es limitado, ya que si no nos apegamos a esta técnica 
estamos dentro de la 'Escuela Empirista", la cual no as con -
gruente con la Administración de Sistemas. Actualmente hay 
bastantes herramientas y disciplinas que ayudan a la toma de 
decisiones haciendo caso omiso de las actuaciones pasadas, -­
Fundamentandonos en que son supuestos inexáctos que van de 
medios a fines y que no son reales puesto que no pertenecen 
al presente. Por supuesto qud no pertenecen al objeto e con 
siderar, ya que si todas las situaciones se repitiesen, podrT 
amos iregir con les actuaciones pasadas nuestras act•.iaciones :­
actuales, pero esto no es así. 

LA ADMINISTRACION APLICADA AL P,E.D. 
UN MODELO COMO EJEMPLO. 

El P.E.D. ayudará al cumplimiento de los objetivos y activide 
des de le empresa, maximizando los procedimientos en grado de 
eficiencia que son de carácter administrativo. Ejecuta cál­
culos y mantenimiento da archivos, proporcionando al departa­
mento-usuario información completa y oportuna pare la efecti­
va ·toma de decisiones. 
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Es importante que le Jefatura depende directamente de le Di -
recci6n o Gerencia. Analizará, diseñará y coordinará las -­
funciones del S.I. (Sistema de Información) y prccesemiento -
de datos en le empresa total, garantizando un servicio e cede 
departamento-usuario que lo solicita. 

Dentro de les funciones genéricas del P.E.D., se planee, se -
anelize, se diseña, se documenten y controlen los (S,I.) 1 que 
ellos mismos elaboren en base e les necesidades imperativas -
de ceda departamento, pera que une vez acreditados dichos S.I 
sean implementados y procesados en los equipos electrónicos. 

La variabilidad y diversificación de les empresas, da origen 
a que no haya un marco de referencia generalizado capáz de 
representar la organización del P.E.D. en la totalidad de las 
empresas, pero en términos bastante limitantes, decimos que ~ 
deberán contar con los siguientes elementos pare llevar, eje­
cutar e integrar les funciones del S,I, en el P.E.D. 

Generalmente les elementos integrantes son: 

A) 
B) 
C) 

D) 

Jefe del Departamento 
Planeación 
Análisis de Sistemas 
Diseño y 
Programación. 
Operación del Equipo 
Captación 
Codificación (Perforación y grabación en -

Objetos magnéticos.) 
E) Control 

ALGUNAS DESCRIPCIONES OE PUESTOS: 

* Jefatura 

Organizará en base e las metas y objetivos prioritarios en la 
empresa, las funciones propias del P.E.O., optimizando tanto a 
los recursos humanos como los materiales y técnicos que tenga 
e su disponibilidad. Planee e identifica necesidades de asig 
nación de políticas de cómputo, viendo en primera instancie -
que el servicie de cómputo sea eficiente e los usuarios, 
Le Fig. No.3 demuestra una organización usual del P.E.O. en -
la mayor parte de las organizaciones. 
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JEFATURA 1 
Flaneación 

Análisis de 
Sistemas 

l peración-
del Equipo 

cntrol 

Planeación: 

Diseño 

Programación 

Captación CodiFicación 

Establecerá planes concretos de accion y de desarrollo, de tal 
suerte que estudiará necesidades y problemas susceptibles de -
programarse o computarizarse, siendo estos acordes con los ob­
jetivos de la.organización. Le concernirá y concentrará sus -
esFuerzos para asegurar que la elección del equipo y servicio 
sea la mejor para las necesidades presentes, y Futuras expansi~ 
nes del P,E.D. 

En esta Forma logramos que el usuario tome mejores decisiones 
en base a mejor inFormación y servicio que el P.E.D. le brinde. 

No obstante, analizará y Fusionará aqu,llos trabajos bazados -
en cualquier tipo de S.I. (Sistema de InFormaciónj al siE>te>ma 
totalitario del P.E.D. Haciendo cada vez más, sistemas exten­
sos complejos y Funcionales, 

Análisis de Sistemas: 

Desglosará a nivel de detalle los sistemas de información axis 
tantea en la empresa, seguirá el Flujo de inFormes generados ~ 
por el P.E.D. para ver la m9nera en que son utilizados en los 
distintos niveles jerárquicos, anotando les deFicisncies y a -
glutinemientos de informeción'en cada departamento. 

En otras palabras, en el análisis determinamos el grado en que 
el sistema actual en uso, llena las necesidades de la orgeniz~ 
ción en cuanto a proporcionar información oportuna y pertinen­
te y la eficiencia con que el mismo realiza sus Funciones. 
Según la IBM, Co. nos indica una metodología que no especiFic~ 
remos por salir del alcance de este resúmen, pero que sin em-­
bargo enunciaremos: 
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1) Determinación y definición de los objetivos dal sis-­
tema. 

2) Estudio de la organización (conociendo a la empresa) 

3) Analizar la información de salida y determinar el uso 
real de los datos dentro del sistema, 

4) Integrar los sistemas y procedimientos existentes, 

5) Identificar los datos requeridos, 

6) Evaluación de la efectividad del sistema existente, 

Cite bibliográfica: (2) 

* Diseño: 

Comprende la elaboración de nuevos procedimientos y plenifi -
cación de nuevos objetivos, con la idea Fundamental de elevar 
le eficiencia del Flujo de datos e informaciones de una orga­
nización, estableciendo controles para su operación. 

Su objetivo es un acercamiento de automatización del sistema 
previamente establecido, Tenemos una secuencia de activida­
des dados por le I.B.M., Co, y es la siguiente: 

a) ¿ Los procedimientos son susceptibles de mejorarse ? 

b) ¿ Es necesaria la función ? ¿No duplica otras ? 

c) ¿ El nuevo sistema es más rápido, eficiente y econó -
mico que el actual ? 

d) ¿ Ea necesaria la función, an cuanto a satisfacer las 
deficiencias anteriores· ? 

Cita bibliográfica (3) 

* Programación: 

Depende generalmente del Analista da Sistemas, Elaboran los 
programas que se requieren, basándose en dos factores: los -
diagramas de flujo del analista, y los lenguajes de programa­
ción, tales como (COBOL, FORTRAN, GGPS, SIMSCRIPT, OETRAN, -­
ALGOL Etc.) disponibles, cuidando de obtener compatibilidad -
con otros sistemas electrónicos, que le pueden servir de so -
porte, Traduce a instrucciones, los procesos que el analis­
ta idea en una forma que no redunde en deseconomías para el -
P.E.D. ayudandose para ello en las "macroinstrucciones" y pa­
quetee Software que el compilador tiene a su disposición. 
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* Oparaci6n: 

El operar equipos elactr6nicos 1 de registro unitario y los a~ 
xiliares (consola de control, lectoras de discos, contabiliz~ 
doras, clasificadoras, intercaladoras, cintotecas, despapela­
doras etc,} deberá estar señalado en los manuales e inetructi 
vos aprobados por al propio jefe del P.E.O., contribuyendo -
así al buen uso y optimizaci6n de lee funciones inharantae 
del P.E.D. (4) 

Con estas modalidades ayudaremos al P.E.D., con el manejo co­
rrecto de los dispositivos a los cuales el operador tenga.ac­
·ceso. 

* Captaci6n y Codificación: 

Es la conversión de los datos a las formas de ser interpreta­
dos por al equipo electrónico, de acuerdo con el manual raspe= 
tivo. 
Maneja los equipos de qapteción y codificación de acuerdo con 
las recomendaciones del proveedor y de parte de loe usuarios, 
el jefe tendrá la obligación de implantar sistemas ágiles y -
acon6micos para la validación de datos. 

* Control: 

La verificaci6n de la informeci6n anterior al proceso, requie 
re que esté completa y condiciones meramente óptimas pera el­
procesamiento, asegurando que la calidad de la información 
sea la mejor en relación a los requerimientos del usuario. 
Los errores insignificantes una vez ya almacenados, en los 
dispositivos magnéticos son imposibles de·percibir y además -
difíciles de corregir. Se recomienda tener un estricto con­
trol de la información de entrada si se quiere alzar la efi -
ciencia. 

No sólo eso, necesitamos vigilar estrictamente el cumplimien­
to de las entregas de los listados y reportes, de acuerdo con 
las condiciones y calendarios estipulados, (5) De no hacerlo 
así, se sufrirán consecuencias de falta de información pera -
le toma de decisiones, haciendo esto, que se escojan cursos -
de acci6n sub6ptimos basados en el grado de incertidumbre que 
tanga el decieor antes de la elecci6n. · 

RECURSOS HUMANOS 

El Personal ·del P. E. D. varía poco de una empresa e otra, sin­
embargo podemos emitir les siguientes categorías: 

N6teaa que hay variaciones cuantitativas, pero no cualitativas. 

1) Jefe del Departamento 

2) Analista de Sistemas 
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3) Programador 

4) Operador 

5) Personal de captación y validación de datos 

6) Personal de apoyo técnico 

7) Personal de Servicios Auxiliares. 

Jefe del Departamento: 
El jefe tiene e su cargo las funciones directivas de paneación 
coordinación de la informática en general y lee actividades de 
procesamiento electrónico en particular. Preferentemente el 
jefe tendrá preparación profesional y de post-grado, en áreee 
como la Ingenier!a de Sistemas, Industrial, Economía, Adminis 
tración o Contaduría, sin embargo no se desechan otras opcio= 
nee, En cuanto a sus aptitudes, tendrá habilidades directi­
vas, capacidad para relacionarse con facilidad y poseer el po 
der de convencimiento, además de iniciativa y criterio. '(4)-

Analista de Sistemas: 
El analista de sistemas es generalmente la figure clave en el 
programa de sistemas, esto significa que lleva a cabo los pro 
gramas por sr mismo, sin embargo, es un especialista que tie= 
ne la responsabilidad de llevar a cabo el programa continuado 
de mejoras. Efectúe funciones de recopilación, análisis y -
diagnóstico de la información que se maneja dentro de la orga 
nizeción, susceptibles de sistematizarse. Implanta y centro=. 
la los nuevos sistemas enfocados al uso de la •máquina ciber­
nética', con el objeto de elevar la rapidez administrativa de 
le empresa, 

Programador: 
Convierte los diagramas de flujo, en instrumentos comprenei -
bles a la máquina, además ea ayude de loa elementos nac~seri­
os [archivos, diagramas de codificación, pruebas etc.) con la 
finalidad de que el P.E.D. lleve a cabo sus operaciones, cál­
culos y procesos que puedan satisfacer los requerimientos de la 
información. 

Operador: 
Es aquélla persona que tiene relación directa y Física con -­
los controles de la computadora, desarrolla funciones relati­
vas a la manipulación de los instrumentos con que cuenta la -
oomputadora, tales como: unidades lectoras-grabadoras de cin­
ta magnética, le de discos, la c.:insola da control, le lectora 
de tarjetas, la impresora, etc. 

Es la función que requiera escasos conocimientos, pero mucha­
experiencia en el manejo de les partes que necesitan frecuen­
temente la interv'enci6n humana. 
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Le Fig. No.4 muestre les diversas pertas en donde al operador 
interviene. 

I/O 

CONSOLA 
INPUT OUTPUT 

I/O 

Personal da Captación y Codificación da Datos: 

Lee los documentos fuente y los transfiera sobra medios de 
ser susceptibles e 'entendimiento' por le computadora pare su 
proceso. Sus aptitudes y preparación puedan ser variables -
atendiendo el sistema existente, paro el igual que el opere -
dor su preparación no requiera niveles profesionales, pero 
frecuentemente se escogerán e aquéllos que tangen bastante ex 
pariencie en máquina da escribir común y corriente, esto uni= 
do e una preparación en le perforación y captación de datos, 
deberán dar por resultado persones capaces y competentes, 

Personal de Apoyo Técnico: 

Generalmente los proveedores tienen el conocimiento y le tec­
nolog ia relativa e 'su máquina' tienen inferencias asesores e 
niveles de jefatura, interviniendo en le Administración. 
No se desechan sin embargo, lee posibilidades de que otras em 
presas similares tangen conocimientos qua nos ayudan a majo = 
rar nuestro P.E.D., o sae, un intercambio de conocimientos y 
experiencias. 

Personal da Servicios Auxiliaras: 

Entendiendo como tal, aquél que sirve de soporte el personal 
da plante da la empresa, pudiendo ir desde los asesores, has­
ta los analistas y perforistee. Es aquél personal que está 
disponible en cualquier emergencia del P.E.D. y qua está ce -
pecitado de tal Forme que puede cumplir con varios tipos de -
trebejos. 

Administración del Per·sonel: 

Los problemas que se presenten en el P.E.D. son da carácter 
general, o sea, qua atañan e todas les amprases en donde se 
ternge este tipo da sistema implantado. Hay que seleccionar 
y cep~citer,e la gente para procesar les cargas de trebejo, -
que die e die eon mayores. Se deben establecer plenas y pr~ 
supuestos concretos, que le alta gerencia deberá aprobar, y e 
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- la vez el establecimiento de políticas específicas de depa~ 
tamento y tener le suficiente capacidad de administrarlo. 

Algunas consideraciones de los.Jefesdel P.E.D. están orienta­
das e promover y capacitar a miembros de su propia organiza -
ción llevandose a cabo con los proveedores y, el resto de su 
preparación se hace sobre el trabajo mismo. Este método aun 
que no es el más eficiente y adecuado, produce resultados a-­
ceptebles. 
Recientemente, en le Última década, los métodos y sistemas se 
han ido sofisticando de tal manera, que no hay ninguna escue­
la o proveedor que pueda ofrecer une capacitación amplia y BE 
tualizada de conocimientos relativos a la computadora e infor 
mática, todo esto propiacia que las percepciones de los empl~ 
ados y profesionistas del área se eleven cada vez más, y eún 
con esto no se puede asegurar su estabilidad en el mismo P.E 
D. Este problema podría tener solución, en cuanto se adop = 
tara un sistema de incentivos, t~nto económicos como de desa­
rrollo de la personalidad. 

Lo más indicado, cuando se presentan problemas con el persa -
nal, por falta de experiencia y entrenamiento, aconsejamos -­
acudir a una firma de servicios de cómputo. 

SELECCIDN Y ADIESTRAMIENTO 

La selección as un procedimiento para encontrar a la persona­
que cubra satisfactoriamente un puesto, a un costo adecuado. 
No es tan Fácil como a veces se piensa, encontrar a la perso­
na idónea, siempre exige un modo peculiar de conocimientos y 
técnipas enfocadas a la solución de problemas en los negocios 
Vista as! la situación, es necesario tener en cuenta las cua­
lidades que se requieran en el P.E.D. dicho personal, para -­
incrementar la eficiencia misma del sistema. No incluimos -
al vendedor de sistemas, ya qua sale de nuestra esfera da es­
tudio, y solamente nos concretaremos al personal de sistemas 
ya que es más importante para nosotros y el P.E,D, 

Para reconocer a la persona adecuada, con un exámen puede con 
Ferir profundidades inesperadas, nos referimos aquí e las cu~ 
lidades de: orden, percepción, capacidad para relacionarse, y 
sensibilidades de valorización de los datos, solución da pro­
blemas etc., que a continuación detallamos. 

Orden.- Con frecuencia en el trabajo da sistemas se reciben 
los datos en desorden, lo cual indicaré que el exámen irá en­
focado de la ·misma Forma para valorar a la persona. El pun­
·to más importante del problema de análisis se reflejará en la 
habilidad de.la persona para ordenar, tanto mentalmente como 
al.escribirlo. 

Percepción:- Le noción de que algo Falta o sobra, es una habi 
lidad inherente al personal de sistemas. En realidad deberá = 
tener sus cualidades bien refinadas, tales como la memoria au 
ditiva, memoria visual y la táctil, Esto da como resultado­
una persona única de vital importancia en el P.E.D. 
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Relación.- En relación a lo que está comprendiendo al estar -
leyendo la información, es necesario irla hilando con la ante­
rior. No de manera rutinaria como lo hería cualquier persona 
sino la del especialista propio en la que se incluye su expe-­
riencia y conocimientos en otras áreas. 

Creatividad - Innovación.- La formación de nuevas ideas o re­
novaciones en la solución de disfunciones en el sistema de pr~ 
ceso electrónico de datos, es algo para lo cual no existen re­
glas. Cebe decir que las personas bien preparadas y adiestra­
das, son de donde fluyen las mejores ideas. 

Otras cualidades que son necesarias, son las propias del nivel 
ejecutivo, tales como: apariencia, personalidad, confianza en­
sí mismo, y demás que lo hagan aceptable en los altos estratos 
de la Administración. 

Tiene y debe ser competente, no saber lo necesario para sola -
mente un cañonazo, sino distinguirse por sus altos conocimien­
tos, y ·an caso Fortuito reconocer s1J ignorancia ante la situa­
ción. Le dificultad de la selección se encuentra en el proce 
so de le selección, es principalmente el resultado de las con~ 
tredicciones psicológicas que se presentan en cuento a las cue 
lidades requeridas, Le evaluación en los tests, es insLJfi -
ciente para la designación total del individuo. Necesitamos fu 
sionar e dos tipos de personas, una de ellas es aquélla que -~ 
trabaja con intangibles y la otra labora con tangibles, o sea 
con hechos, fusionando estas dos Formas obtendremos una perso­
na que imagine, redunde ideas y las aplique en la realidad. 
Pero repetimos, los test no nos dan la posibilidad de saber -­
si la persona en estudio tenga los requerimientos especifica-­
dos. 

FUENTES DE RECLUTAMIENTO 

Para el abastecimiento del personal, el P.E.O. cuenta con va-­
ríos campos disponibles: 

1) Empleados que no pertici~an en el trabajo 
de sistemas. 

2) Empleados de sistemas de otras compañías. 

3) Graduados de Colegios y Universidades, 

Otras Fuentes que no se discuten: 

a) Solicitudes de trabajo archivadas 

b) Agencias de Empleos 

e) Asociaciones Profesionales 
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"Empleados que no perticipan en el trabajo de Sietemas" 

Une de las principales ventajas es que este tipo de persones 
se encuentran ya familiarizadas con sus jefes y con la organl 
zación, conocen la clase de personas con las que trabajan, y 
las reglas a instructivos respecto a los sistemas existentes. 
Está arraigado de los tabúes generados por les personas que -
se encuentran en contra de las computadores, en lo concernien 
te al cambio, y tendrá miedo salirse de línea, Generalmente 
éste tipo de personas no asciende en el área de los sistemas 
probablemente se quede e mitad de camino. 

"Empleados de Sistemas de º"ras Empresas" 

De ahí se desprende la experiencia inherente, lo cual repre -
senta una serie ventaja, Por lo general, es gente bien paga 
da, que tiene conocimiento referente a lo mencionado anterio~ 
mente en le primera fuente. ~stes personas cuando buscan -­
trabajo 1 puede ser por dos motivas: 1) Mal acoplamiento entre 
el Jefe y él, 2) Deficiencia de los conocimientos en aspéctos 
que le atañen. Como recomendación "Aconsejamos" que es nece 
serio hacer una buena investigación antes de contratarlo, -

"Recién Graduados de Colegios y Universidades" 

Conviene acudir a este fuente cuando se busquen candidatos, -
ya que no tienen los inconvenientes de las fuentes anteriores 
además en una persona ambiciosa y con gran capacidad de adap­
tación e los requerimientos de la empresa. Su única falla, 
es su Falta de experiencia en el campo de sistemas y la empre 
sa. Notemos que las percepciones de este tipo de Fuentes es 
mucho menor que la de los especialistas de cómputo, 

* El Proceso de Selección: 

El Primer instrumento elemental, es le Forma de solicitud de 
empleo, le cual entre más detallada sea, más útil nos será. 
Su contenido vería mucho, desde unos cuantos detos, hasta lle 
ger e detalles como: promedio de calificaciones, materias en­
les que se distinguió, si cuenta can título académico, proce­
dencia da le familia ate, 

Como segundo instrumento, están los "Test" o prueba de carác 
ter psicologico, Hay diversidad de opiniones cantrapuestes­
que e le luz pueden arrojar estas técnicas, pero no puede ne­
garse la ayuda que proporcionan en la localización de puntos 
clave en el individuo. 

Posteriormente tenemos la entrevista personal con el candida­
to. Generalmente son varias entrevistas con personas conec­
tadas en áreas de sistemas, y tienen la cualidad dichas entr~ 
vistas de darle la oportunidad al entrevistado de desenvolve~ 
se y explayarse sobre hechos básicos, pera así poder evaluar­
lo y seleccionarlo. Pero el ingrediente de mayor importan -
cie en les entrevistes es le participación del solicitante 1 -
Los medios pare conseguirlo están alrededor de temas de inte~ 
rés mutuo, tales como la másica, la literatura, los deportes 
etc, hasta llegar al punto del tema en particular, con esto -
es posible que le entrevista se culmine eficazmente. 
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Reconocimiento de las Capacidades de Análisis y Creatividad.-

Existen varios tipos de pruebas (de carácter psicológico) que 
describen le comprensión mecánica y habilidad aritmética de -
une persona. Al ser aplicados se recomienda que las califi­
caciones sean de superior a 'genio' (calificaciones usadas en 
le aplicacion de los test) 1 además es deseable recurrir con -
personas capacitadas sobre las pruebas para que nos indiquen 
las posibles complementaciones para satisfacer la solicitud y 
la entrevista. 

En cuanto e la creatividad, el P.E.D. necesita de personas -­
que produzcan ideas de alta calidad y no se conformen nada -­
más con pensarlo, sino aplicarlas o mejorar las existentes, -
es una persona que tiene muy variados conocimientos, aunque -
estos no sean profundos, 

La evaluación será por grupos (convenientemente), o sea que 
la selección de candidatos se haré a trevéz de una califica -
ci6n de individuos. Significa que deberemos ver ceda hoja -
de cada uno de los entrevistadores (Método de Alineamiento) 
Algunas empresas exigen una aprobación unánime por parte de -
los entrevistadores, antes que sea aceptado el candidato, pe­
ro será mejor tener en lista, que los exámenes no siempre re­
flejan la calLdad y cuantía del individuo. 

No olvidemos que este personal de sistemas debe estar en cons 
tente capacitación, ya que la rapidéz con que se generan los­
conocimientos, técnicas y procedimientos es muy alta, para lo 
grar con esto una mayor eficiencia y_ cumplimiento de los obj; 
tivos encomendados al P.E.D.· -

* Adiestramiento del Personal de Sistemas: 

La mayor parte de un adiestramiento no involucra una enseñan­
za formal de trabajo, pero muchos métodos que se siguen tratan 
de hacerlo. El Jefe toma a su cargo al nuevo empleado, y le 
enseña revisando todo lo que haya hecho, si el recién ingresa 
do es razonablemente inteligente,· se habrá percatado de lo-~ 
que ocurre, y será capaz de producir respuestas idénticas a -
las que su superior produzca, Este método tradicional de far 
mar al personal del P.E.D.no alcanza los objetivos que debería 
alcanzar, 

Si el entrenamiento va a consistir en la lectura de textos es 
tablecidos, en seguir al pié de le letra las instrucciones e­
indicaciones de los empleados más antiguos, de dar soluciones 
de hace S 6 10 y hasta 15 años, el resultado es la perpetua -
ción de los métodos y sistemas existentes al principio. 

Los medios de adiestramiento son mtlchos: conferencias, deba -
tes, cursos formales, exámenes de técnicas comparativas etc. 
por medio de la técnica de entrenar a medida que se hace el -
trabajo, el empleado va aprendiendo en le práctica, se le po­
ne bajo las ordenes del personal de antigüedad que lo guía en 
su labor y así se va familiarizando con la empresa, aumentan­
do notablemente su eficiencia, 
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Lo anterior puede ser muy provechoso, ya que se mantiene en -
alto le moral del personal, puesto que el actuar de este for­
ma (promoviendo a su personal), le empresa demuestra un maro!! 
do interés para retener e sus empleados. 

RECURSOS MATERIALES 

Cede empresa formulará su carga de trebejo pera el P.E.D. y,­
el proveedor le arrendará el equipo que satisfaga sus requeri 
mientes para que de este forma ayude e cumplir con los objetT 
vos encomendados. -

El equipo variará de acuerdo e las necesidades y aplicaciones 
de cada empresa, pudiendo estar constituido el equipo de le -
siguiente forma: La U,C.P. (Unidad Central de Proceso), las 
unidades de entrada (Lectora de tarjetas, lectora de cinta de 
papel, lectoras de carectéres magnéticos etc.,), las unidades 
de salida (Impresora, terminales mecanográficas etc.) y por -
último las u~idedes de" entrada-salida" (I/O), o sea los me 
canismos que pueden efectuar las dos funciones anteriores, 
tales como: cintas magnéticas, discos magnéticos etc. 

Además deban contar con máquinas, dispositivos y mobiliario -
de soporte, como son: máquinas despepeladoras, cortadoras, ro 
tuladoras, tableros, muebles para almacén de les cintas meg ~ 
néticas, cintas de control de impresión y muebles para el al­
macenamiento de documentos y reportes. 

No obstante, el P.E.D. requiere de un suministro adecuado de 
tarjetas, cintas y discos, contando además lee cintas pera la 
impresora, cintas pera control de impresión para las máquinas 
intérpretes, perforadoras y verificadores, formas cont!nuas -
de papel ate. 
El mantenimiento está dado por el proveedor en los días espe­
cificados de mutuo acuerdo. 

Para evitar retrasos en la operación del P.E.D., recomendamos 
que ésta misma controle el suministro de los recursos materi~ 
les, para ello deberá apoyarse en los almacenes y suministros 

Como último punto a tocar as lo referente al local, el cuál -
deberá reunir características y requisitos apropiados pera el 
buen funcionamiento del Hardware (equipo físico). Teles ce -
racter!sticas son principalmente, el suministro apropiado y -
contínuo de energía eléctrica, y sus preventivos contra inte­
rrupciones o bajo voltaje, así como el aire acondicionado, -­
piso y plafones falsos, además se deberá contar con sistemas 
contra incendio para casos fortuidos, Sin embargo contando 
con todo esto, se requiere bajo nivel da ruido y buena ilumi­
nación. 
finalmente se deje al Administrador la colocación juiciosa del 
equipo, la distribución funcional previniendo el espacio bási 
ce para futuras expansiones, además de la secuencia de las 
operaciones en la instalación del equipo, 
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1, 3.-

,, 

CAPITULO 

"GENERALIDADES" 

LA DRGANIZACION EN EL P.E.O. 

- Tipos de Organización 

a) Organización Lineal 

b) Organización Staff 

e) Organización Funcional 

- Ubicación del P.E.D. en el Organograma 

- Central a cargo del Departamento que -

más la use. 

- Central Independiente a todas los 

usuer-ios. 

- De Servicios 

- Descentralizada 



TIPOS OE ORGANIZACION EN EL P,E,O.: 

* Organizaci6n Lineal: 

Inicialmente cuando se implanta el P.E.O. 1 se adopta una pos­
tura lineal, o sea el supervisor directamente en aste caso es 
al Jefe de la unidad, o en su defecto el Gerente General, 
Los Jefes da le segunde jerarquía asumen la responsabilidad -
en cuanto el desarrollo de sus actividades, Su principal 
desventaja ee que el Gerente no tiene tiempo para dedicarse a 
la implanteci6n y desarrollo, y mucho menos cambiar impresio-
nes con los usuarios del P.E.D. · 

* Organizaci6n Staff: 

Se implanta cuando la carga de t~abajo es tal, qua impide al­
Gerante realizar sus funciones fundamentales tales como: El -
control y le Planeaci6n. Se acude entonces a una firma aspe 
cializada, o a consultores para qua ayuden en las tareas de ::­
carga, librándose así el Gerente del P,E,D. del trabajo que -
no está bajo au ejecuci6n. Repetimos, este caso ·de carga de 
trabajo se da en las organizaciones grandes, sin.embargo en 
los sistemas de P,E.D. pequeños se adopten posturas lineales, 

* Organizaci6n Funcional: 

La existencia de conflictos con el personal de asesoramiento 
muchas veces trunca los objetivos que se planearon, y adamás­
al Gerente es impotente para suavisar les relaciones entre -­
los de línea y los de Staff, . Entonces es cuando se decide -
por una organizaci6n funcional, que establece una estructure 
organizacional, basada en funciones principales del departe -
mento que se trata. Eeta organizaci6n ee la más efectiva en 
tanto se· logre relacionar al personal de tal suerte que tra -
bajen conjuntamente, y al camino hacia la eficiencia y el a -
provechamiento será más amplio, 

UBICACION DEL P.E.D. EN EL ORGANDGRAMA 

La jerarquía del P.M.D. (Procesamiento Mecanizado de Datos) 
estaba en el 3er y 4o, nivel dentro del organograma de le me-. 
yoríe de les organizaciones, debido a que desde hace tiempo -
uaeben tabuladoras y que su más importante usuario era el De­
partamento de Contabilidad que dependía de le Contraloría, 
Cuando ee inetal6 el P.E.D. no se le di6 la importancia a su 
ubicaci6n y eigui6 dependiendo del Contralor, 

Notamos que si asto existe en la actualidad en una empresa, -
dará por resultado, que en caso de que el S.I. (Sistema de In 
formaci6n) fuese implantado, no serviría de mucha cosa, por -
que la inFormaci6n fluiría hacia loa niveles más operativos 
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- originando esto un despilfarro económico, que reduciría el 
mínimo la ayuda que pudiera brindar, 

Muchos autores consideren al P.E.O. como une función de servi 
cios pera otras operaciones de la organización, nosotros so~ 
mes de la misma opinión en cuento a le empresa se le conside­
re de grandes magnitudes. 

CENTRAL A CARGO DEL DEPARTAMENTO QUE MAS LA USE 

Diseñado con el Fin de dar servicio a todos los departamentos 
pero quedando bajo la jurisdicción del departamento que más -
utilice, Generalmente es el departamento de Finanzas, deri­
va del equipo mecanizado que tradicionalmente estaba bajo el 
mando de le Contraloríe y del Departamento de Contabilidad, -
estos vislumbraron perspectivas Futuras de entradas económi -
ces, operando con trabajos de orden repetitivo, 

CENTRAL INDEPENDIENTE A TODOS LOS USUARIOS 

Proporciona servicios a todos los departamentos sin estar ba­
jo le jurisdicción de algun departamento en especial, 
Rendirá informes e los niveles superiores, 
Es una unidad independiente dentro del contexto de la empresa 
es utilizada en les empresas medianas y en les grandes empre­
sas. Los expertos la recomiendan. ,---

Gerencia 

Finanzas P.E.D, Mercedotécnia 

Fig, No. 1 
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DE SERVICIOS 

Es independiente a los departamentos, aunque queda en un nivel 
jerárquico máa bajo, dé servicio a los departamentos como si -
fueran clientes, dando lugar a estudios anteriores para proce­
sar cualquier trabajo, asegurando una mayor eficiencia. 
El problema al cual se enfrenta el gerente del P.E,D. ea tener 
la suficiente capacidad para integrar los distintos siatemas -
de cada departamento. 

Gerencia 

Finanzas Mercadotécnia 

P.E.O. 

Fig. No, 2 

DE:3CENTRALIZADA 

Esta forma satisface laa necesidades de una empresa de grandes 
proporciones, ya bien sea Producción y Finanzas (los departa -
mantos que más la usen) o cualquiera otros que la requieran de 
sus servicios. En consecuencia son los principales usuarios y 
de ningún modo habrá interrupciones de otros departamentos u-­
auar ioa, 
Dentro de este forma de organización están otras f or~as más so 
fieticadas, que no se examinarán por exceder de los límites de 
esta investigación, pero que sin embargo se enunciarán: 

a) Estructura centralizada de operaciones y sistema des-­
centralizado de operación y programación, 

b) Estructura centralizada de sistema y estructura de lí­
nea de programación, y una operación descentralizada. 

e) Estructura de línea centralizada, arriba del nivel de­
partamental, 
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Gerencia 

Producci6n Finanzas Contraloría 

P. E.O. P.E.D. 

Fig. No, 3 
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1,4.-

C A P I T U L O 

FUNCION OE LA INFDRMACION 

- Introducci6n 

- Informaci6n y Datos 

- Tipología da la Informaci6n 

- Informaci6n y Decisiones 

- Informaci6n 

- Productos de le Informaci6n 

- Características de le Informaci6n 

- Le informaci6n en lee Organizaciones 

- Requerimientos cambientee de le Informaci6n. 



INTROOUCCION 

La expensi6n lograda por las empresas en la actualidad, nos 
sugiere que la informaci6n fluye en grandes proporciones, 
ayudando en todos los niveles a tomar decisiones, 

Definitivamente en las empresas se cuenta con informaci6n in­
adecuada para las necesidades de logro de los objetivos, re-­
sultando dicha informaci6n inconsistente, incompleta y deme -
ciado extensa para ser tratada y enelizade en unas cuantas ho 
res, afectando así a la presentaci6n de oportunidades, por .la 
debida holgura de respuesta por parte de nuestro decisor. 

Le infcrmaci6n es indispensable pare la tome de decisiones, -
la cual se traducirá en la conclusi6n de los objetivos, 
Los P,E.D, y otros equipos han hecho posible le obtenci6n de 
datos en una forma impresionante, y sin embargo, en muchas 
ocaciones los directores y otros ejecutivos carecen de una -­
verdadera información, que pueda utilizarse pera efectos de -
control y toma de decisiones, 

Las personas que van a tomar decisiones requieren· informsci6n 
no simples datos, dado que algunos se besan en balances y 
otros informes, pero es de notarse que obtienen datos no in -
Formaoi6n, Le informaci6n deberá adecuarse a las necesidades 
del nivel de la autoridad en donde se recibe, haciendo notar 
las variaciones importantes, No es lo mismo una lnformaci6n 
que Fluye al nivel gerencial, que la que Fluye al nivel opera 
tivo o intermedio (ejecutivo) -

Debe entenderse que un S,I, eficáz consiste en un sistema de 
oomunioaci6n diseñado de tal manera, que todos los niveles de 
la orgenizaci6n se encuentren informados de todos aquéllos a-

· contecimientos que le afecten y en alguna forma contribuyan 
al alcance de los objetivos de la misma. Las organizaciones 
persiguen· gran variedad de objetivos, y de acuerdo a las prio 
ridades que estos tengan, será el comportamiento de la organT 
zaci6n, Surge la necesidad de jerarquizar objetivos de tal­
manere qua formemos una cadena (medios-Fines), de lo contra -
rio entraremos a una suboptimlzación de los recursos, qua en 
primera instancia son limitados, 

En su parta estructural la información se comporta como (fo­
cos intermitentes) los cueles van de un lado a otro, acele -
rendo o retrazando las políticas suplementarias de la empre­
sa, • La resultante de les decisiones pesan al travéz de un 
proceso bien complicado, que incluye le estructura de las r~ 
laciones humanas, y organizacionales, con esto no queremos -
decir, que no se puedan analizar, pero debido a la presencie 
de ·ruidos y comportamientos heterónomos, da lugar e que le ta 
rea sea árclua y costosa, -

Sabemos en uno y otro caso y en todo tiempo que le informaci6n 
es le base de todas las partes del proceso total de le Adminis 
traci6n, y en realidad la informaci6n as la base de toda la -­
planeeci6n a inclusive la formulaci6n de estratégiaa adecua -
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- das, la base de la implantací6n de tode planeaci6n y, Final 
mente la base de un control eFicaz. 
Un aspecto importante digno de considerar, es la adecuación -
de la misma, en base a quién vaya dirigida, es decir, tener -
todas las características posibles, y que sea a un costo me-­
nor al esfuerzo de recogerla, procesarla y transmitirla. 

Por tanto, el P.E,D. 1 tiene gran importancia desde el punto -
de vista en que puede contribuir e suministrar información ú­
til, tanto en el sentido de calidad, como para poner la infor 
maci6n adecuada en el sitio apropiado y con la debida oportu:­
nidad. 

INFDRMACIDN Y DATOS (1) 

Los datos en su acepción más clara, son el resultado de un fe 
nómeno, ·no tiene significado pudiendo ser: números, magnitu :­
des, vectores, intensidades, volúmenes, sucesos, juicios, etc. 
Este significado se logra ubicando al Fenómeno en un marco de 
referencia de origen, de manera que tenga algún signiFicado -
para quien lo lea, pasando por un agregado gramatical. 
A todos estos pasos se les llama proceso, y al resultado de -
dicho proceso se le denomina información. 

La información es el resultado del análisis de los datos, que 
pueden servir a la vez de insumos a otro proceso de transfor­
mación. (1) 

Los datos pueden incluir: hechos, ciFras, símbolos, que repr~ 
sentan una idea, objeto, condici6n y situación. Puede men -
cionarse la existencia de varios tipos de datos: a) cálculos 
matemáticos que lncluyen variables diversas, y b) cálculos 
comerciales y gubernamentales, estos son voluminosos y rape -
titivos, su procesamiento es menos complicado que los prime -
ros. 

La utilidad característica significativa (información) que la 
distingue de los datos, la información consiste pues, en da -
tos seleccionados y organizados con respecto al usuario. E~ 
fin, la información significa datos en algunos casos y en 
otros, combinados con cifras, las cueles han sido procesadaa 
se encuentran al día, son correctos, debidamente relacionados 
e indican una perspectiva apropiada para su utilización. 

La información ha sido definida como una porción de conocí 
miento que encierre elementos de excepción. Realmente en 
vez de definir los reportes que la administración necesite, -
también deberíamos concentrarnos en saber los que no se nece­
si T.an. La información resultante, serían aquéllos reportes 
que llevasen información pertinente. 
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TIPOLOGIA OE LA INFORMACION, 

* Activa,- Conceptuada como aquélla que deman­
da la pronta reacci6n del organismo 
ante la presenteci6n de una determi 
nada oportunidad. -

* Pasiva,- Por lo contrario, es quélle que ge­
neralmente SE ARCHIVA y/o almacene, 
debiera la empresa preocuparse por-
1 impiar sus archivos de este tipo de 
información. 

* Recurrente,- Tiene le característica de que se re 
pite frecuentemente en períodos más= 
o menos definidos, por Ej. Balances­
Dierios, Reportes, Etc. 

* No recurrente.-
Tiene La característica de que se -
origina ocasionalmente, generalmen­
te pertenece a las decisiones de 
riesgo o de incertidumbre, Es la in 
Formación que el P.E.o. no ha podido 
automatizar, 

* Documental,- Es la que se genere y tiene un sopo~ 
te físico, 

* Oral.-

*Interna.-

* Externa.-

* Histórica,-

* Proyectada 
a Futuro.-

Se dá en la comunicación viva o por­
medio de artefactos, es susceptible 
de registrarse, y se puede perder al 
terminar le emisión. 

Se produce por .las cepas inferiores­
de la empresa, o sea que las capas ~ 
perativas son las generadoras de mul 
titud de informaciónes, implíciteme~ 
te le conci,erne a le empresa y nade­
más. 

Procede de las interacciones que la­
empresa sostiene con su medio amble~ 
ta, Esta interacción puede ser de­
ampresa a amprase, de empresa a go -
bierno etc, 

Proviene de los datos registrados por 
la empresa, y su mayor representación 
está dada por la información contable, 

En base al concepto anterior sirve -
para predecir las alternativas que 
se presentarán en un futuro no muy 
lejano. 
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El P.E.D. tendrá preferencia por la información activa, recu­
rrente, interna e histórica, ya que es susceptible de ser com 
puterizada. 

INFORMACION Y DECISIONES 

Datos significativos son los elementos de la información. 
Las escueles del pensamiento administrativo, no han podido he 
car un modelo representativo de le secuencia de una decisión~ 
exitosa. Sin embargo, la generalidad nos demuestre que axis 
ten cinco elementos en una decisión: Objetivos, Oiegnóstico,­
Información, Predicción y Evaluación. 

INFORMACION 

Datos significativos que representan situaciones actuales.o.­
pasadas para la estimación del futuro comportamiento de la o~ 
ganización. Está íntimamente ligada al rango de decisión, -
la cantidad y flujo de información. 

PRODUCTOS DE LA INFORMACION 

Nos encontremos que la información al ser generada por cual -
quier departamento de la entidad, puede asumir las siguientes 
modalidades: Ordenes, Reportes y Respuestas. 

* Ordenes.- Son políticas a cumplir, directrices de com -
portemiento que un superior emite hacia un ni:_ 
val inferior en su escala jerárquica. 

* Reportes.- Conjunto de datos ordenados en los cuales se 
apoyen las decisiones y que son generados por 
loe nivelas inferiores y/o operativos. 

* Respuesta.- Reacción de un posible receptor ante una exi 
gencia del emisor o del medio ambiente que d~ 
menda información. 

CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION 

* Tiempo de Respuesta: 
Rapidéz con la que ee pueda disponer de la información, 
Es de suponerse, que a mayor rapidéz-mayor costo. 

* Exactitud: 
Grado da aproximación que tanga la información acerca 
del objeto del cual se habla o se describe. Acertamos 

al decir que'~etas características son extremadamente impor -
tantas por el hecho de que podemos decidir sobre bases reales 
debido a les características de la información explícitas, 
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* Completividad: 
El conjunto de datos organizados, deberá ser suficien­
te pare hacer juicios particulares, 

* Formato: 
Le informeci6n estaré en muy variables aspectos repre­
sentada: en forme escrita, documentada, gráfica, tab.!:!. 
lada, etc. con.el objeto de que sea legible y más com 
prensible pera quién le utilice. 

* Correlación.-
Deberá mostrar les relaciones entre los diferentes ce~ 
céptos, 

* Relevancia: 
Le informeci6n que se solicite, no deberá contener in­
formeciónes elusivas a otras situaciones y hechos (2) 

LA INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES 

Toda empresa tiene ciclos evolutivos de su S.I. Este S.I. de 
be ser elástico y se debe adaptar a la expansión del sisteme­
Y además aprovechar les nuevos adelantos en cuento e métodos 
y procesos eficaces. 

Para la obtenci6n de decisiones efectivas, es necesario contar 
con las csrscterísticss de le información, considerando tsm -
bién su costo, Los principales problemas e que se enfrentan 
les organizaciones son: 

- Mal diseño de los reportea 

- Duplicación de la_ información 

- Eliminaci6n de canales de información con -­
ruido. 

- Deficientes métodos de proceso (3) 

El Administrador consciente deberá, proveer a la organización 
de la información a priori necesaria y a un costo tal, que r.!:. 
dunda en le economía de la emprase. 

Necesitamos de un lenguaje especial ente le Administración y 
el P.E.D, implícitamente los ejecutivos de los diferentes ni­
veles de le organización, para una mejor coordinación y logro 
de los objetivos. Sería muy conveniente capacitar e equé -­
llas personas que deciden, en lenguajes y Funcionamiento gen.!:_ 
ral del P.E.O. y viceversa, preparar el personal del P.E.D 
en administración y darles le configuración de le estructure 
del funcionamiento de le organización. Con esto lograremos 
que el PEO suministre la información adecuada, y los ejecuti­
vos comprendan los problemas que atañen a su P.E.O. en el S,I 
implantado. 
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En efecto, para la administraoi6n no interesan problemas da -
cientos de pesos, sino todo lo contrario, aquéllos hechos que 
pongan en peligro, no deberán fluir a los niveles supe~iores, 
ya que entorpecen la eficacia de sus actividades, aglutinados 
por el trabajo de revisión de los reportes, 

En la creación de un S,I. creemos importante aclarar, que aq¿é 
lla información que necesite un Gerente debe eer dirigida a su 
atención, pero el costo de proporcionar la información -repe­
timos- no deberá exceder su valor, 

La situación del P,E,O. en muchas empresas que lo tienen, e.s 
un enfoque de "Gran máquina de escribir", debido a que los -
programas de contabilidad [principalmente) de aplicación bié~ 
clásica, entre ellos, contamos: nóminas, reportes, facturaci6n 
etc, De esto, si el P.E.O. pudiera eliminar muchos de los re 
portes impresos que complican el proceso de la administraci6¡:; 
sería labor del ejecutivo [la lator más sencilla) 

La existencia de una comunicación más sencilla entre el per -
aonal del p,¿,o,, sus productos con los ejecutivos y el pro -
blema a solucionar, puede ester dado por la tabla de decisio­
nes [OETRAN) creada por R.L. Martina S Co. Son de tal contex 
to que permiten que el ejec•Jtivo que las elabore a raíz de -
los objetivos y pcl!ticas y, que pueda entenderlo el técnico 
del P.E.D. logrando con esto direccionar le política y el ser 
vicio de c6mputo, -

REQUERIMIENTOS CAMBIANTES DE LA INFDAMACIDN 

Las limitantes en el manejo de la información, imponen aeve -
ras restricciones en le elección de estructures, Imaginemos 

·por un momento, cuántas interacciones tendría un departamento 
planificador con un departamento operativo, viendo el aspecto 
de la información, el departamento operativo necesita inform~ 
ci6n que por su naturaleza, ea inestable, generándose hacia -
dicho departamento la expansión de la información con sus es­
pecificaciones restrictivas, Del otro lado, el Oepa,rtamento 
planificador, necesita la información estable y actualizada, 
de lo que se ejecuta en los departamentos operativos, pare -­
evaluar actuaciones, controlar y emitir la planificación que 
optimice lo~ objetivos, 

Los requerimientos cambiantes de la información se basan en -
sus características que no obstante, deben reunir, sino que -
deben estar acordes con el nivel jerárquico hacia donde van. 

El manejo de la informaci6n que se requiere en un departamento 
determinado, depende de la naturaleza y el número de subfun -
cienes y restricciones que se le han impuesto, un aumento en 
el númel"O de tareas coordinadas, aumenta las exigencias del -
S.I. 1 y si son programables las interecciones del P.E.D.miamo 
que ayudará el logro de la coordinación, 
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C A P I T U L O 2 

" GENERALIDADES SOBRE EFICIENCIA" 

2.1.- CONCEPTO DE EFICIENCIA 

- Definición 

- Consideraciones 

- Principios de la Eficiencia 

- Medición de la Eficiencia -

en los Centros de Cómputo. 



EFICIENCIA 

OEFINICION 

El término "eficiencia" proviene del lat!n "eficientia" que -
significa, virtud y facultad pare lograr un efecto determina­
do, la ecci6n mediante le cual se logre este efecto, 

Podamos definir e le eficiencia como el interés por hacer les 
cosas mejores, buscando nuevos métodos que simplifiquen el 
trebejo y que lo hagan más e3redeble e interesante, significa 
estar conscientes de que lo que hacemos ea útil y de que le -
forme de realizar dicha tarea ea le mejor, 

CONSIDERACIONES 

La mayor!e de lea personas no nos preocupemos por iograr une 
eficiencia mayor en nuestra propia vida. 
"William James", primer profesor de Psicología de la Universf. 
dad de Harvard, ascribi6 a este respecto: 

"Habitualmente el hombre sólo utiliza una pequeña parte 
de las facultades que en realidad posee" (1) 

Gran perta de los actos que ejecutemos en nuestra tarea die -
ria, los ejecutamos con una eficiencia que oscila entra un 
cuarto y un medio de le que en realidad podríamos conseguir. 

Hablando en términos de •ámbito empresarial' rara es la vez -
que un hombre de negocios llega e le mitad de lo que podría -
conseguir. 

La mayoría da las personas tenemos qua forzar nuestra volun -
·tad pera hacer pleno uso de nuestras facultades, y deearro -­
llar mejores métodos pera aplicarlos en la tarea cotidiana. 

* El Incremento de la Eficiencia 

El aumento de le eficiencia, no precise como podría llegar e­
pensaree, da un trebejo duro o pesado, o que impida descansar 
o recrearse, "todo lo contrario", el camino eficiente es casi 
siempre el más sencillo, pero considerando que sencillez no -
significa inactividad. Además es necesaria la voluntad de -
creer. 

Uno de loa principios básicos de la eficiencia, es 1 hecer el 
trebejo más sencillo, reduce los aburrimientos y diatreccio -
nas, y logra que le tarea se ejecute con mayor interés y co -
modidad, 

Si un sistema ya no pueda ser más sencillo, difícilmente será 
más eficiente, y casi siempre existe un método sencillo, o el 
gún atajo que vele le pene encontrar, 
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Un ejemplo puede ilustrarnos mejor sobre el caso: 

Si nos encontramos ante una situaci6n de peligro, de la que -
debemos huir, ¿que es más conveniente: 1) andar lo más rápi­
do posible ? 2) Correr lentamente ? 

Una de las formas de estimar la eficiencia, consiste en medir 
el período de tiempo necesario en le ejecuci6n de una tarea -
determinada en dos o más formas distintas de ejecutarla, pero 
llegando a un idéntico resultado final, tendremos que obtener 
un procedimiento que será el más adecuado, considerando que, 
no unicamente el más rápido será el más eficiente, sino éste 
será aquél que reúna toda una relaci6n de: [repidéz, exacti -
tud 1 confiabilidad, interés en su reelizaci6n y confort) 

Es de gran importancia el hecho da considerar que el rendi 
miento personal suele ser más alto, y que el deseo de traba -
jar es mayor, si se eetá convencido de que el trabajo propio 
es importante, para uno mismo o para la empresa en general. 

Uno de los mayores logros de le Administreci6n por Objetivos 
es que hace partícipe el empleado o trabajador en los objeti­
vos generales de la empresa, en la identificaci6n da los pro­
blemas, conscientizandolo de qua su trabajo es importante den 
tro de la organizeci6n para el logro de los objetivos. -

Si al empleado se le hace partícipe en la elaboraci6n de pla­
nes y metas, se pueden obtener buenos resultados. Si nos -
ponemos a pensar que el empleado es quién directamente ejecu­
ta el trabajo, y por ende es el que más adentrado está en su 
mecanismo, por lo que en muchas ocasiones, le idea o sugeren­
cia que éste pueda plantear puede ser de gran valía y consid~ 
raci6n en le eleboraci6n de los planes y objetivos. 

Si a esto aunamos el hecho de que "suele existir mayor inte -
rés en la eficiencia personal, y el deseo de trebejar aumente 
si la persona que efectúa el trabajo, lo ha planeado por sí -
misma" 

Nos encontramos con que además estemos incrementando la pro -
pie eficiencia del trabajador, al reconocerle su eporteci6n -
con el s6lo hecho de que se le está tomando en cuenta. 

A "Frederick W. Taylor" padre de la Direcci6n Científica, le 
parecía completamente natural mirar todas las cosas bajo el -
aspecto de eficiencia, -decía- ["El hombre pera poder tener 
una mayor eficiencia debería emplear todos sus conocimientos 
aunados a su destreza en el campo donde trabaja") 

De acuerdo con lo anteriormente señalado, y con la eportaci6n 
de varios autores sobre la materia, señalaremoa que le efi -­
ciencia está reflejada en el trabajo atravéz de los siguieMtes 
principios: 
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PRINCIPIOS DE LA EFICIENCIA 

1) Ideales claramente definidos 

Si todos los ideales que animan e todas las persones en los 
distintos niveles de la organizaci6n pudieran ser alineados -
de tal forma que empujasen en le misma dirección, la resultan 
te sería una fuerza poderosa, pero cuando los ideales empuja~ 
sen en direcciones diversas, la fuerza resultante sería insig 
nificante hacia todas direcciones. 

Puede lograrse este objetivo mediante una motivación de la -­
eficiencia, 
Los ideales en toda organización, cualquiera que fuere su cla­
se en dende se desarrolle una condición de trebejo, deberán -
ester claramente definidas les ideas fundamentales. 

2) Sentido Común 

El sentido común de la eficiencia es aquél que está ejercido 
con el objeto de lograr los ideales y objetivos, teniendo co­
mo meta final el alcanzar un desarrollo en la persona, que -­
nos da la pauta de si tiene o no sentido común en la aplica -
ción de las políticas establecidas. 

3) Consejo o Asesoramiento competente 

En el desenvolvimiento act1~al de todo grupo humano, en cual -
quier parte del mundo, no importando su nacionalidad, encon -
traremos que siempre es necesario tener asesores o consejeros 
especialmente calificados. 

El consejo o asesoramiento competente puede provenir de un -­
solo hombre, sin embargo, es más aconeejable que sea brindado 
por ~n grupo de especialistas en la materia. 

4) Disciplina 

Todo desarrollo no inteligente, desordenado y anárquico de los 
recursos materiales, es consecuencia de la carencia de disci-. 
plina en la Administración de Recursos Humanos, 

La disciplina es uno de los Factores que conetituyen la base 
de toda buena administración, y casi siempre la vemos aunada 
a un grado equivalente de eficiencia, además si esto fuera p~ 
co, el orden o disciplina es uno de los principios de Organi­
zación, y en1b3ndemos entonces que mientras no exista ésta, no 
podrá existir la organización. · 
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5) El Justo Trato 

Basado en "la axclusi6n de muchos y salecci6n de pocos". 
Debe brotar de los patrones, considerando que no as necesario 
unicamente el deseo da ser justo, pera lograrlo todo! 
En la práctica as difícil establecer un justo trato, a menos­
que se cuente con tres cualidades, que difícilmente se pueden 
encontrar en la misma persona, y que son: simpatía, imagina -
ci6n y sobre todo sentido o noci6n de la justicia, 

Este principio da eficiencia se relaciona con el principio da 
Administraci6n denominado "Principio de Equidad'' para que el 
personal se sienta alentado a aportar en el ejercicio de sus­
funciones toda la buena voluntad y al entusiasmo de qua as ca 
pez, es decir, para lograr del personal la máxima aficiancia­
as preciso que sea tratado con benevolencia, inclusive pode -
mes decir que la equidad resulta da le combinaci6n da le bana 
valencia con le justicia. -

6) Registros Permanentes, :nmediatos, Confiables y Adecuados. 

El objeto da los registros, as qua cumplan con la función da 
memoria, y permiten qua la organizaci6n actúa sobra la basa -
da la información relativa a un paaado arbitrariamente distan 
ta, sin los registros la organización caraca da memoria, -

7) El ,Despacho 

Es al planeamiento anticipado da la realización diaria, 
La práctica ha demostrado qua as más importante despachar al 
trabajo no estandarizado, qua estandarizar el trabajo no des­
pachado, 

El despacho, al igual que los demás principios da la eficien­
cia, es una subdivisión da la cienpia da la Direcci6n da Em -
presas y una parta del planeamiento. 

8) Estándares y Programas 

Existan varios tipos de estándares y/o programas aplicables a 
cada tipo particular de empresa: 

a) Estándares Físicos 

b) Estándares Químicos 

c) Estándares da axáctitud matemática 

d) Programas qua descansan sobra estándares cuyos 

límites extremos no se conocen hoy en día, 
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Para establecer estándares o normas da trebejo para los hom· -
bres 1 será necesario llevar a cabo un estudio de tiempos y mo 
vimientos de todas les operaciones, y además toda le habili = 
dad del empleado, requerirá conocimientos guiados y refrena -
dos por la esperanza. 

9) Condiciones Normalizadas, 

La forma más fácil que tienen los i11dividuos de vivir su pro­
pia vida a cabal!dad, es o bien estandarizarse a sí mismos 
para ajustarse al medio ambiente, o bien estandarizando al me 
dio ambiente para que se ajuste a ellos, pero el hombre es el 
más joven de loa productos de la naturaleza, ha intentado sa­
tisfacer sus grandes necesidades y deseos sin estandarizarse 
ni estandarizar al medio que lo rodea, 

Los ideales sobre las condiciones normalizadas no son ut6pi -
coa sino prácticos y deben proceder a cualquier selecci6n de 
tipo selectivo, 

10) Operaciones Estandarizadas 

El estandarizar las operaciones de la febricaci6n de locomo -
toras no llevaría más trabajo ni esfuerzo que la estandariza­
ci6n de las operaciones necesarias para fabricar un reloj. 
La diferencia radica en que loB relojes son fabricados en 
cientos de miles y las locomotoras solamente en miles, 

Al igual que no es lo mismo aprender.el trabajo de diseño de 
cada pieza individual de la locomotora como de les operacio -
nes individuales da le fabricaci6n de una locomotora. 

Pera poder obtener una alta eficiencia no se necesitan grandes 
y complicados planeamientos, ni grandes lapsos de tiempo, si­
no nuevamente la inteligencia, el espíritu y la organizaci6n 
adecuada para aplicar los principios de la eficiencia. 

11) Instrucciones Escritas, Practicas y Estandarizadas, 

Cede uno de los diez principios de ef iciencie anteriormente -
expuestos pueden y deben ser puestos en forme escrita, perma­
nente y estandarizada, de forme tal que todas les personas -­
pueden comprender el todo y la interpretación de las partas -
entra sí. 

Oespués de cierto tiempo contaremos con bastantes instruccio­
nes prácticas y estandarizadas, la mayoría de las cueles han 
sido sugeridas y desarrollaclas por los empleados mismos. 

Los registros tendrán muchas páginas de instrucciones prácti­
cas especificas, si lo mism9 ha de ser, inmediatas, adecuadas 
confiables, 
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Las condiciones estandarizadas requerirán un libro de gran -­
volúmen en donde se asentarán todos estos tipos de operacio -
nes estandarizadas. Es una mueatra de total ignorancia, el 
creer que las instrucciones estandarizadas destruyan la ini -
ciativa individual y cónviertan a los empleados en vardaderoa 
aut6matas. 

El seguir el mejor y más fácil método para llevar a cabo una 
tarea, es reducir el esfuerzo para obtener al mismo resultado 
y dejar más tiempo y oportunidades para que la iniciativa in­
dividual invente y desarrolle mejoras métodos. 

Cualquier empreso que se lleve a cabo sin instrucciones escri 
tas, prácticas y estandarizadas, es incapáz de progresar, pe~ 
ro si se utilizan dichos elementos, el avance será más rápido 
y eficiente, 

12) Recompensa a la Eficiencia 

Toda la naturaleza nos muestra que la eficiencia innovadora -
es el efecto o consecuencia directa de la recompensa, pero ya 
la historia de las instituciones humanas nos muestra que és -
tas han sido diseñad8s especialmente por los egoístas pare -­
apropiarse de recompensas, sin eficiencia y prometiendoles 
una recompensa rem6ta e hipotética para aquéllos que se inca­
sen en señal de servilismo, 

La recompensa a la eficiencia es beneficiosa para casi todos 
los trabajadores, en todas las cosas hay una recompensa espe­
cial y estrechamente relacionada con la eficiencia individual 

No se puede ofrecer equitativamente una verdadera recompensa 
a la eficiencia de los trabajadores hasta que no esté de a -­
cuerdo sobre las equivalencias, las basas de las equivalan -­
cías son de poca importancia, si las comparamos con el princl 
pío mismo, 

La recompensa a la eficiencia debe ser de tal forma que el ~­
trabajador pueda verla y obtenerla durante su esfuerzo y que 
se le dé por sus méritos individuales en todo aquéllo en que 
sea individualmente responsable. 

Los hombres deben tener ideales pues de lo contrario no hacen 
buen trabajo, debe existir la posibilidad de recompensa a la 
eficiencia, pues en caso contrario, ni los sentidos, ni el e~ 
piritu, ni la mente se encontrarán estimulados. 

MEDICION DE LA EFICIENCIA EN LOS CENTROS DE COMPUTO 

Hablando en terrenos del Procesamiento Electr6nico de Datos -
P.E.D. 1 la importancia que reviste el incremento de la efi 
ciencia, que no podemos dejar de relacionarla con el incre --

42 



- mento de la productividad, es bien importante, ya que habla 
mos del centro nervioso de la orgenizaci6n, puesto que es el-
centro de informaci6n de toda la empresa, · 

Si consideramos que la productividad en un centro de c6mputo 
está dada por le siguiente relación: 

Productividad = Producción (Información] 

Insumos (Recursos Empleados] 

Productividad es igual a la producción (que en este caso será 
toda la información que genere el centro de cómputo], sobre~ 
los insumos (Recursos humanos, físicos y Tecnológicos) emplea 
dos para la obtención de dicha información, -

Podemos decir que la eficiencia es igual e la productividad, 
siempre y cuando se cumpla con la condición de que el produc­
to constituye un setisfactor institucional, es decir, que le 
información generada sea un satisfector para toda la empresa 
y no únicamente pera parte de élla, (Si hablemos de satis -
factores institucionales, estamos hablando del cumplimiento -
de los objetivos generales de le empresa] 

(Productividad - No Satisfector = Eficiencia] 

La eficiencia está en relación directa con el cumplimiento da 
los objetivos de toda empresa, 

Generalmente le información eficiente (Producto-setisfactor] 
es la que ayuda a tomar decisiones a nivel gerencial. 

Debemos diferenciar claramente los· tipos de satisfectores que 
podemos encontrar en la empresa: 

s Satisf actor Institucional 
~ Satisfactor Gerencial 1 

F Satis factor Departamental a e 
t Satisfactor Seccional o 
é Satisfactor Operacional s 
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Le medici6n de le eficiencia empezará por determinar, si le 
informaci6n generada en el sistema de c6mputo cumple con ser 
un satiefactor institucional, para lo· cual se puede recomendar 
el siguiente diagrame de levantamiento da la informaci6n: 

Reporte Car•tidad Free. He. Comp. Destino Func. Nivel 

Suma Igual 
a Eficacia 

(Eficacia - No Satisfector = Eficiencia) 

Podemos decir que un centro de cómputo está trabajando efi -
cientemente, si ayude al nivel rector a tomar decisiones ema­
nadas de le informeci6n proporcionada. 

El producto pare un centro de cómputo ea el AEPOATE, si tome­
mos consciencia, nos daremos cuente de que la productividad, 
será el número de reportes proporcionados, entre los recursos 
como son: gastos en cómputo (que engloba tanto los Recursos -
humanos como Físicos), ahora bien, no todos estos reportes -­
constituyen un satisfactor institucional. 

Sabemos que no todos los reportes son utilizados adecuadamen­
te, en oceciones un reporte se obtiene en cinco tantos, siendo 
que unicamente se utilizan tres tantos, y los otros dos, 6 -­
jamás se explican porque les llegan, o por costumbre los ven 
archivando ("por.si les moscas"), o sea por si algún die se 
llegan a ocupar. 

Otra situación puede ser P.Ej. que de algún reporte, (x) depar 
temento que lo recibe esté utilizando unicamente el 20% de la 
información, o que si únicamente son dos días a le semana los 
que se utiliza, lo reciben durante toda le semana. 

Otro aspecto muy importante e considerar, es el destino que -
tienen los reportes, 

Generalmente en la mayoría de los centros de c6mputo, un por­
centaje mínimo de reportes son los que alcanzan e llegar al -
nivel jerárquico superior, o nivel rector de la empresa, que 
e fin de cuentes son los que tomen decisiones, y sen por ende 
los más necesitados de informeci6n. 

Jar. 
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Por lo contrario señalemos que la mayor!a de loe reportas qua 
generan los centros de c6mputo, no están siendo satiefectores 
institucionales, y que si bien alcanzan más o menos buen nivel 
es necesario que alcancen el nivel superior siguiente, para -
que la direcci6n pueda tomar decisiones acertadas, 

Oe lo señalado anteriormente podemos deducir le siguiente re­
laci6n de eficiencia: 

Eficiencia = Satisfactor Real (en base a objetivos) 
Insumos 
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c A P I T U L O 2 

"GENERALIOAOES SOBRE EFICIENCIA" 

2.2.- CONCEPTO DE PRODUCTIVIDAD 

- Introducci6n 

- DeFinición 

- Conclusión 

- Importancia 

- Incremento de la Productividad 

- Importancia de la Medición de la Productividad 

- La Administración como Elemento Básico de la -

Productividad 

Factores que Afectan la Produ9tividad 



PRODUCTIVIDAD 

INTRDCl.ICCION 

La humanidad desde sus inicios, se ha esforzado por obtener -
la máxima satisfacci6n con un mínimo de esfuerzo, 

La invenci6n de útiles y herramientas primitivas, así como la 
invenci6n de máquinas da gran precisi6n en los tiempos moder­
nos, se ha originado por este deseo de productividad del es -
Fuerzo. 

Actualmente se escucha con mucha Frecuencia en el ámbito so -
cial, econ6mico, político, econ6mico y administrativo, lapa­
labra "Productividad" , sin embargo esta expresi6n no es nin­
guna novedad, pues ya desde épocas lejanas era empleada por -
algunos economistas clásicos. Ellos la empleaban como uno 
de los aspectos de la "Ley General del Esfuerzo Mínimo" · 
o "Ley Econ6mica por Excelencia", obtener el máximo de prove­
cho o de resultados con el mínimo esfuerzo o recursos. Este 
concepto vag6 en la mente de la humanidad durante siglos, No 
vino a ser cuantificado sino hasta últimas Fechas por los pro 
Fesionales de ia Administraci6n, bautizandolo con el nombre = 
de "Productividad". 

DEFINICION 

Para explicar clara y exáctamente el significado de la pela -
bra productividad, citaremos referencias al respecto: 

a) Productividad es la capacidad de producir insumos y -
productos. La medida en que se puede incrementar la 
producci6n, crear y acrecentar la riqueza pública y -
privada, la potencia productora de un país, de una re 
gi6n o de una industria. 
"Educación Productividad" 
Tomo No. IX, pág. 103 
Art. Alvarez B. Luis (Centro Nal. de la Productividad) 

b) En E.U., país en el que se ha logrado un gran avance 
en el estudio de la productividad, se he definido e -
ésta, como el resultado de dividir le producci6n en -
tre la mano de obra. 

c) El Comité Nacional para la Productividad (Italia), ha 
elaborado le siguiente definici6n: 
"Es la relaci6n que resulta de dividir la producci6n­
antre la combinaci6n oportuna de los factores necesa­
rios para obtenerla" 

Esta definici6n justifica la importancia del Lic. en­
Administraci6n para lograr un cierto grado de produc­
tividad en una empresa, ya que la combinaci6n oportu-
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- ne de los factores necesarios pare obtenerla, " solo puede 
ser logrado mediante une buena edministraci6n". 

Por las definiciones anteriores, apreciamos que la producti-­
vided he sido interpretede por diversos autores en distintas 
formas, sin embargo en términos generales podemos decir que -
cuando hablemos de productividad, nos referimos el hecho de 
producir más y mejores resultados con los mismos recursos, o­
el mínimo esfuerzo, o también se puede hablar de productivi -
ded cuando disminuyen los recursos y se logre mantener le mi~ 
me producción, 

CONCLUSION 

Le productividad es el cociente que representa el grado de e­
ficiencia logrado en le realización de une tarea, con rele -­
éión e los recursos humanos, materiales, técnicos y le rela -
ción de tiempo invertido en le realización de dicha tarea, es 
decir, le productividad se exprasa por le relación entre re -
sultedos y esfuerzos, o entre productos obtenidos y medios e~ 
pleedos. 

En otras pelabres 1 es le relación que existe entre el volúmen 
de le producción y los factores que intervienen en la misme,­
su incremento es une consecuencia del eficiente eprovechemien 
to de sus factores que se refleje en una disminución de los ~ 
costos, tendientes e lograr mayores salarios, precios justos 
y utilidades adecuadas para los trabajadores. 

Es preciso aclarar que la productividad no es la cantidad de 
bienes y servicios producidos, ni la sume de Factores o ·recur 
sos empleados, sino que es le forma en que estos recursos se­
eprovechen pare producir dichos bienes o servicios, de le que 
se deduce que el óptimo eprovechemiento de los recursos de qt..e 
se dispone se refleja en une alta productividad, 

El término productividad, es frecuentemente confundido con le 
noción de "eficiencia" y "rendimiento", e este respecte es -­
conveniente aclarar desde un principio el alcance de dichos -
términos: 

La palabra'eficiencie', se identifica cesi exclusivamente en 
las actividades productivas con la noción de tiempo y míen -­
tras que se cumpla con los objetivos institucionales. 

Le idee de rendimiento, se utiliza generalmente pare descri -
bir aspectos de la produoci6n y englobe todos sus aspéctos -­
técnicos. 

IMPORTANCIA OE LA PAOOUCTIVIOAO 

Uno de los puntos básicos pere el desarrollo y éxito económi­
co y social de une empresa, estribe en la obtención de une me 
yor productividad, o sea legrar le máxime eficiencia de los ~ 
factores que le integran. 
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En nuestro país una ccmparaci6n del exceso inflexible da loa 
índice a de precies 1 con los exiguos ingreses de .. la. clase lsb2 
rente, nos pondría en ccndicicnes de juzgar numéricamente y -
en forma estadística, la miseria general y los niveles infra­
humanos da la vide del pueblo mexicano, que normalmente eún 
cuando le vemos a diario, no temamos ccnsciancia clara del 
problema y nos pasa inapercibidc. 

Pare contrarrestar este fenómeno, la productividad es el me-­
dio id6neo pare distribuir equitativamente los beneficios. en­
tre la clase trabajadora, los capitalistas y por ande les con 
eumidcrss. 

Tomando.en coneideraci6n las transformaciones sociales que se 
van registrando en muchos países del mundo, vemos que éstas -
acusen una evidente tendencia hacia la ascención de los emple 
edos o trabajadores a primeros plenos de consideración, es d;; 
cir 1 se dirigen especialmente a la elevación de los niveles-. 
de vida de los sectores más amplios de le población mundial.· 

De ahí la importancia que adquiere el incremento de le produc 
tividad 1 puesto que representa une íntima conexión con el ni-:' 
val de vida, en tal grado que debe ccnsiderársele como factor 
terminante y fundamental. 

Evidentemente, una buena política social dirigida al mejora -
miento da la situación del pueblo, exige una correcta y justa 
distribución de la riqueza. 

El volúmsn de la riqueza pod~á acrecentarse siempre que se in 
cremente la productividad, Al aumentar la productividad se 
eleve el podar de consumo le capacidad de ahorro y, consecuen 
temente fuentes de empleo para las Futuras generaciones, -

INCREMENTO DE LA PROOJCTIVIOAO 

Si bien los Fines que deben lograrse pare le slevactón de los 
niveles de vide son generalmente de órden social, los medios 
que permitirán alcanzarlos son principalmente de orden econ6-
mico, 

Así encontramos que los factores del incremento de la produc­
tividad son: 

e) El perfeccionamiento tecnológico o progreso técnico, 

b) Le realización de la organización. técnico-administra­

tiva. 

c) La diviei6n del trebejo, 

d) El aumento del rendimiento personal de los trabajadores 

e) La organización correcta del gremio da trabajadores. 
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f) La solidaridad y espíritu de coleboraci6n dentro de la 
empresa de los obreros y patrones. 

g) El grado da ocupaci6n total 

h) La elasticidad de adaptar la mano de obra. 

i) El aumento de la capacidad del ahorro y su correcta ~ 
tilizaci6n para acrecentar la mecanizaci6n. 

j) El progreso de la economía Nacional e Internacional. 

k) La distribuci6n equitativa de los beneficios resultan 
tes de una mayor productividad, entra el capital, el­
trabajo y los consumidores. 

Los objetivos que se persiguen con el incremento de la produE 
tividad son los siguientes: 

1) El perfeccionamiento tecnol6gico aplicado a la posibl 
lidad de obtener mayor producci6n de bienes y servi -
cios a costos y precios menores, 

2) El aumento de los ingresos reales de los trabajadores 

3) La elevaci6n del nivel de vida de la poblaci6n 1 que -
puede aumentar con el consumo de bienes y la utiliza­
ción de servicios. 

4) El acrecentamiento del ahorro nacional por las inver­
siones que hacen los empresarios de parte de sus ma -
yores utilidades, y por los ahorros de previsi6n que 
realiza la gran masa de la pobleci6n que en su conjun 
to representan cifras de considerable magnitud, que ~ 
gravitan acentuadamenta en el proceso de capitaliza -
ci6n nacional. 

5) El desarrollo de las corrientes del comercio Interna­
cional 

6) El aumento de los medios de acci6n necesarios pare -­
consolidad y ampliar la seguridad social. 

IMPORTANCIA OE LA MEDICIDN DE LA PRODUCTIVIDAD 

La medici6n de la productividad constituye una herrami3nta i~ 
dispensable para el Licenciado en Adminiatraci6n, pues le pe~ 
mita comparar resultados obtenidos por su empresa con los re­
sultados logrados por empresas similares. 

Constituye además un valor indispensable para la medici6n de 
le eficiencia, para quienes intervienen en le administraci6n 
de la empresa, 
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Los resultados obtenidos en la medici6n de la productividad-­
permiten disponder une orianteci6n sobre les alternativas que 
da-berári- adoptarse· pare supervisar los procedimientos y pera 
la estimación de proyecciones futuras, por que los Indices r~ 
sultantes ayudarán e le determinaci6n de les tendencias de la 
empresa. 

El objetivo de la medición de la produétividad, es llegar a -
establecer los resultados de las actividades que han sido ex­
ploradas por la empresa. Los Índices que se obtengan perm-i­
tirán establecer un juicio sobre la forma en que se desarro -
llan dichas actividades y orientar la acci6n con el prop6sito 
de lograr el más alto nivel de productividad, la utilizaci6n­
racional de loa elementos que intervienen en todos loa proce­
sos y la mayor ocupación de la mano de obra. 

La productividad será la resultante de la relación existente 
entra los resultados obtenidos y los esfuerzos aplicados. 

Le Auditoría Administrativa, constituya una herramienta muy 
importante dentro de la medici6n de le productividad, ya que­
le permite conocer al administrador de una empresa, la Forma 
en qua ésta está operando y con qué grado de eficiencia, lo -
que pondrá en un plano donde Fácilmente pueda tomar decisio -
nes en cuento e medidas correctivas. 

La eplicaci6n de la (A.A.) requiere ser en forma sistémática, 

LA ADMINISTRACION COMO ELEMENTO BASICO OE LA PROOUCTIVIOAD 

La productividad en la empresa se encuentre directamente rala 
clonada con los objetivos de tipo econ6micos, e inclusive pe~ 
diamos llegar a decir que le productividad consiste en incre-

- manter al máximo posible los beneficios que la empresa recibe 
y que representa la ganancia de los accionistas, los trabaja­
doras, el fisco y cualquier otra persona o entidad que tenga 
relaci6n con ésta. 

Si consideremos que un propósito Fundamental de teda empresa 
es obtener el máximo de aprovechamiento posible de sus recur­
sos humanos y materiales, llegaremos a la conclusi6n de que -
para dirigir y administrar adecuadamente une empresa, resulta 
indispensable conocer las características y causas de la pro­
ductividad basándonos en el principio de que "teda tiene une­
cause, y en condiciones idénticas producen idénticos resulta­
dos". 

Un ejemplo pu~de ilustrarnos claramente qÚe la administración 
de los negocios no escape a este principio: 

¿ Qué suela suceder cuando se establece un nuevo impues­
to a las empresas ? 
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1) La empresa aumenta los precios de venta de sus ar.tí -
culos para ebsover el efecto del impuesto, 

2) El aumento de los precios disminuye la demanda. 

3) A menor demande, menor venta. 

4) La disminuci6n de las ventas produce una disminuci6n 
de la producci6n. 

5) Si disminuye la producción se provoca el desempleo, 

6) Si hay desempleo hay menos capacidad de compra, 

7) A menor capacidad de compra menor demanda. 

Como puede observarse, existe una eerie de interminables esla 
bones de causa-efecto que debidamente conocidos pueden aprove 
charse en beneficio de le empresa, -

El incremento de la productividad requiere conocer las causas 
qua la generan (Ver anexo "Factoras de la Productividad"). 

Si analizamos el desglose de los factores que afectan la pro­
ductividad encontraremos cuatro condiciones fundamentales: 

a) Se requiere aprovechar los ·recursos de los terceros: 
(Accionistas, proveedores, bancos, etc,) 

b) Se requiere aprovechar en forma 6ptima loa recursos -
da la empresa, 
(Recursos Humanos, f{sicos y Tecnol6gicos) 

c) Seleccionar entre varias alternativas, la mejor. 

d) Seleccionar la mejor alternativa requiere de una bue­
na información, 

Si las condiciones mencionadas son factores indispensables pe 
re lograr el incremento de la productividad en les empreses,­
podemos considerarlos como orígenes o causas de ése producti­
vidad, 
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CAPITULO 2 

"GENERALIOAOES SOBRE EFICIENCIA" 

2.3.- CONCENPTO OE RENDIMIENTO 

- Factores del Rendimiento 

- Leyes de le Fatiga 

- Medida del Rendimiento del trebejo 



RENDIMIENTO 

Factores qiJe aFectan el rendimiento: 

Antes de entrar en el detalle del estudio, son necesarias al­
eunas reFerencias a loa datos teóricos del rendimiento del 
trabajo. 

El rendimiento de todo trabajador está inFluído por tres orde 
nes de· Factores qiJe son: Factores psicológicos, Físicos y me= 
relee. 

Por otra perta, está en conexión estrecha con los Fenómenos 
de la Fatiga, la cual está esi mismo inFluída por estos tres 
Fac'tores, y existen numerosas inFluencias que actúen sobre 
les diFerencias del rendimiento de loe miembros del personal 
de une organización, que se deben en gran parte e les condi -
cienes que rigen las prestaciones de trabajo. 

El resultado de le Fatiga se traduce, en consecuencia en un 
aumento del rendimiento del empleado que se considere, 

· Si un empleado se Fatiga la mitad menos pera producir determi 
nado número de actividades en un tiempo dado, su producción= 
podrá doblarse en el mismo tiempo sin que sienta una mayor F~ 
tige que le que sentía anteriormente, 

Así el análisis de los Factores del rendimiento del trabajo -
profesional debe Fundarse en el conocimiento de los mecanis -
mes de las particularidades de los Fenómenos de le Fatiga, 

Los Factores psicológicos del rendimiento ejercen une inFlue~ 
cia en los resultados de los trebejos musculares, 

El rendimiento de éstos se aprecie considerando le relación -
entre el trebejo ejectivo y le energía interne que el 01~geni_! 
me vivo consume pare producir este trebejo, 

Las consideraciones psicológicas de este rendimiento, están -
en relación estrecha con las meniFesteciones de le Fatiga ba­
jo la Forma muscular, ésta última depende también del desgas-
te de energía puesto en juego, · 

Por tanto, exi.ste une casi identidad entl"e las condiciones de 
trebejo que rigen este gesto de energía y las que aFectan a -
le fatiga muscular, Bajo este aspecto es necesario tener en 
cuente determinadas relaciones que formulan cierto número de­
leyes de la Fatiga. 

LEYES DE LA FATIGA 

El exámen de lee leyes da la Fatiga, supone el conocimiento -
del conceptc de entrenamiento, 

La consecuencia es la desaparición de los movimientos involun 
tarios y parásitos que el principio de un nuevo trabajo se a­
gregan a los movimientos especiales y necesarios. 

S3 



Tienen el grave defecto de producir un gesto de energía sin -
objeto útil y determinar por esta causa una fatiga estéril. 

El entrenamiento tiene por efecto, el que un trabajo precedi­
do del mismo produzca más con una fatiga igual. 

La eutomatizaci6n as a veces producto de un entrenamiento pro 
longado, se realiza particularmente respecto a movimientos c~ 
ye ejecuci6n no requiere la intervenci6n de los ojos ni de la 
reflexi6n. 

Son seis leyes de la fatiga, que merecen ser destacadas desde 
el punto de vista de las condiciones psicol6gicas del rendí-­
miento en relaci6n con la organizaci6n del trabajo, 

Se pueden formular de la siguiente manara: 

, 1) * El funcionamiento de los grandes músculos produce -
más gasto para el organismo que el de los músculos 
pequeños. 

2) * El entrenamiento de los músculos pequeños es más rá 
pido que el de los músculos grandes, 

3) * Un músculo vuelve e su estado de reposo más rápida­
mente, cuando más rápido ha sido el trabajo, 

4) * La continuidad de los movimientos reduce la fatiga. 

5) * El ritmo regular de trabajo produce una disminución 
de la fatiga, 

6) * A igual trabajo y en determinados límites, la velo­
cidad de la contracci6n muscular disminuye la Fatiga, 

MEDIDA OEL RENOIMIENTD DEL TRABAJO 

Se funda en medios qua permiten determinar la cantidad de e -
narg!a interna desarrollada por el organismo humano durante -
el trabajo considerado y su comparaci6n con el valor energétl 
co efectivo, 

El valor energGtico efectivo del trabajo producido se determl 
ne de una manera apropiada a cada tipo particular de trabajo. 

La duraci6n del trabajo afecta muy sensiblemente el rendimie~ 
to y a.la fatiga. Su influencia se ejerce de diversas fer-­
mas, la principal de las cuales es la dureci6n de la jornada 
diaria de trabajo, 

Las jornadas de trabajo reducidas son favorables a un aumento 
del rendimiento, al manos en los !!mitas de cierto número de 
horas de prestaci6n del mismo, 
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La mejora del rendimiento, se explica por las posibilidades 
de reperaci6n más complete de los efectos de la Fatiga, duren 
te el tiempo de le suspensi6n diaria del trabajo. -

Además de que la Fatiga del empleado es menor al Final de la 
Jornada de trabajo. 
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2.4.-

C A P I T U L O 2 

"GENERELIDADES SOBRE EFICIENCIA" 

CONCEPTO OE SISTEMA 

- Definici6n y concepto, OeFinici6n Formal 

- Tipolog!a y Clasificaci6n 

- Características de los Sistema.a. 

- Estructura de los Sistemas 

- Tipolog!a de los SI (Sista¡n~a: de InFormeci6n) 

- El SI, Funci6n dentro del ~ •. !;:.O, 

- Clasificaci6n del SI atendiendo a su contenido 

* El SI Financ·iero 

* El SI sobre, Recursos Humanos 

* El SI sobre Movimiento de Mercan­
c!aa y/o ~ervicios 

- Implantaci6n de l:o.s SI 

* Parti~ipaci6n de la Gerencia 

* Análisis de los Procedimientos esta­
blecidos. 

* O~seño del Sistema. 



OEFINICION Y CONCEPTO DE SISTEMA 

Con toda seguridad que nacemos, crecemos, nos desarrollamos 
en sistemas; nacemos bajo un sistema médico, crecemos y apre~ 
damos bajo sistemas sociales y escolaras, por último Fallece­
mos bajo un sistema Funerario, 

Es digno entonces de tomarse en cuenta lo que son los siete -
mas, así como su estructuración, así como sus requerimientos 
para lograr con esto una clara consciencia hacia donde nos me 
vemos y podemos accionar dentro de esa realidad de sistemas.-

En nuestro caso concreto, una empresa es un conjunto de siete 
mas de planes, reclutamiento, de pre5Upuestoa 1 de ventas, de~ 
un .sin Fin de actividades a desarrollar, todas elles con un -
Fín específico y concreto, ya sea de lucro, de servicio, o me 
r.amente social, 

OEFINICIDN FORMAL 

Un sistema, es un aglutinamiento de elementos relacionados -
entre sí, en un lugar específico, que estructuran una ect.ivi­
dad, un procedimiento, o un plan de procesamiento, logrando 
la satisfacción de metas comúnes y mutuas, por medio del ma­
nejo de datos, energía o materia en una referencia de tiempo 
dada para generar y/o proporcionar información, energía y/o 
materia. 

Mucho se habla de sistemas, como sistemas preventivos de en -
Fermedades, sistemas educativos, gubernamentales, etc,, pero 
muy pocos autores lo definen de una manera nominal. Sin em­
bargo haremos algunas citas para comparar las diferencias de , 
las distintas acepciones, Nos interesa definir lo que es un 
sistema, para estar seguros de las características entre los 
tipos de sistemas, de ahí le necesidad de aclarar conceptos, 

He aquí algunas de ellas: 

a) Conjunto de objetos unidos por alguna Forme ordenada 
de acción o interdependencia. (Powers 1 Clark e; Me·. Fe!: 
land). 

b) Complejo de entidades relacionadas entre sí ( L.Ackoff) 

e) Conjunto de elementos y procedimientos íntimamente -
relacionadoa que tienen como propósito el logro de -
determinados objetivos. (José Luis Mora y E. Molino) 

d) Como une serie de elementos unidos de algún modo efín 
de lograr metas comunes y mutuas. (R.L. Martina), 

e) Conjunto de elementos conectados de alguna manera y -
dirigidos hacia algún propósito, (Múrdick e; Rose). 
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Notemos que algunos conceptos coinciden en que eon elementos 
o partes que interactúen entre sí y van de común acuerdo pare 
el cumplimiento de objetivos, Pero también hacemos hincapié 
en que no definen su estructura, o sea, para lo cual pueden -
formarse. En nuestra definición sintetizada si lo hacemos, 
y pensamos que es muy importante por delimitar su posible ca!!'. 
po de acción, Lo de arriba indicado nos parece aceptable pa­
re introducirnos al ambiente de sistemas. 

TIPOLOGIA Y CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS 

Los sistemas se clasifican en cierto número de categorías, y 
si no definimos a que tipo de sistemas nos referimos, lo más­
probable es que no nos entendamos el querer cambiar impresio­
nes de características y comportamientos, 

Primeramente presentamos una clasificación hecha por nosotros 
que más qua nada, atiende al origen e intervención humana en 
su construcción. Pero para ahorrar palabras, presentamos a 
continuación el siguiente cuadro de clasificación (Fig,No,1) 

Es une clasificación netamente subjetivista y arbitraria, pe­
ro que nos sirve pera poder discernir el origen de los Siste­
mas de Información, que más adelante haremos alusión. Tanto 
los sistemas naturales como los artificiales (creados por in­
tervención humane) los podemos dividir en: tangibles, e inten 
gibles, de ahí los demás sistemas se desprenden lógicamente.-

Existen además, otras clasificaciones de los sistemas, acepta 
dos comunmente, son importantes pues ayuden a complementar l; 
clasificación pasada. 

* Sistemas Conceptuales y Empíricos: 

Loa sistemas conceptuales se ocupan de las estructuras teóri­
ces 1 que pueden tener un equivalente en el mundo real y es a­
yudado por medio de disciplinas y ciencias para su o6rrecte ~ 
misión. 

Los sistemas empíricos, son concretos de operación, compues -
tos de entes, materiales, máquinas y demás objetos Físicos, 
Pueden derivarse de los sistemas conceptuales o basarse en e­
llos. 

* Sistemas Sociales: 

Conjunto de gentes unidas por costumbres, religión, en forma­
ideólágica congruente, con multitud de interacciones y objeti 
vos comúnes, aparte de los objetivos y procesos de otros sis:­
temas. A este tipo de sistemas corresponden: Las orgeniza-­
oiones 1 el sector público, clubes sociales, asociaciones co -
marciales, etc. Lo más complejo de todo esto, es comprender la 
sutilidad con que se mezclen en la vide, le diversidad de los 
sistemas, viéndolos en proporción a su interacción con los d~ 
más entes pensantes, porque en última instancia es él, el ún! 
co que cuenta de la existencia de éstos. 
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Naturalee 

SISTEMAS 

Arti fioiele 

Tangibles ( 

Intangibles 

La caída del agua, sedimentaci6n 
Formaci6n de regiones naturales 
la erosión1 etc~ 

C
Filtracl6n de los rayos solares 
movimientos da roteci6n y tree­

laoi6n1 auroras boreales etc, 

{

Infraestructura [ceminoa, puentes etc.) 
"angiblea alumbrado, tubería, reactores 

etc,. 

{

Sistema, método y procesos del ocnooer 
Intangibles filoa6fioo 1 sistema del razonamiento 

sistema de informaci6n 1 sistema de ei­
mulaci6n etc, 1 

Fig. Ne. 1 l/I 
m 



* Sistemas Abiertos y Sistemas Cerrados: 

Como aquél que se estructura con al medio ambiente, el organi~ 
mo vivo reacciona con el exterior, pertenece a éste, así mis­
mo las organizaciones, debido a las relaciones que se llevan 
a cabo, en la comunidad, los proveedores, el gobierno, los -­
clientes etc, 

En cuanto a los sistemas cerrados son aquéllos que no interac 
túan con el ambiente, sino que permanecen indiferentes al es= 
tímulo externo, Es difícil considerarlo pero podemos pensar 
en algún laboratorio que se realice un experimento, alterando 
las condiciones ambientales y poniendo las necesarias para -­
que el experimento se desarrolle, por un momento ese experi-­
mento cae al rango de los sistemes cerrados, 

* Subsistemas y Supersistemas: 

Se ha hecho evidente que ceda sistema está contenido en otro 
superior y de mayores alcances, así la empresa es un supersis 
tema en tanto se mire al total de la organizaci6n y al mismo­
tiempo es un subsistema relacionado o supeditado al supersis­
tema gubernamental. El término supersistema denota otros -­
sistemas sumamente grandes y complejos. 

CAAACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS 

Están compuestos por partes (subsistemas) que ejercen una in­
teracci6n mutua y cada uno de los cuales tiene su propia esfe 
ra de acci6n e interés. Los componentes de un sistema está; 
integrados por subpartes, estos e su vez estén ligados media~ 
te diversas interfases, Estas asumen la forma de entradas -
(insumos) y salidas (productos) que pueden ser entidades físl 
cas, materiales, energía o informaci6n, Cierto componente -
del sistema transforma los insumos en productos, de tal s~er­
te que contribuye al logro de determinados objetivos y propo­
si tos del sistema, (2) 

En diversos sistemas, la transformación o proceso primario se 
refiere a entradas y salidas de orden Físico, y a la informa­
ci6n que solamente actúa como un simple medio de coordinaci6n 
Cuando un componente esté bien definido es cuando se conoce -
el proceso de transformaci6n de las entradas en salidas de -­
orden Físico, En presencia de interacciones entre subsiste­
mas, no es suficiente el conocimiento total del sistema, sino 
necesitamos el conocimiento del componente solitario de cada 
elemento, para predecir el comportamiento total del sistema, 
En caso de un sistema, el total u objetivos es en cierto modo, 
mayor que la suma de las partes o subobjetivos, 

Los límites de los sistemas tienen que ser efectivamente sub­
objetivos y/o arbitrarios. Cualquier rama de la jerarquía -
de un sistema puede ser considerada como un sistema en sí mis 
mo, L'3 tarea de construir supersistemas partiendo de otros m; 
nores puede continuar indefinidamente, El punto en que se -
detiene el proceso depende de los objetivos de cada analista 
en sistemas, 
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La preocupaci6n por determinar la estructura de un componente 
se detiene en cierto punto, partiendo de ahí, el componente -
comienza a funcionar como una caja negra en donde se conocen 
las transformaciones de las entradas y salidas, pero no su -
estructura interna o sea un proceso. 

En uno y otro caso, debemos valernos escencialmente de los 
procesos de etapas múltiples, en los que cada uno se reduce 
por exclusi6n el número de alternativas redundantes que es 
factible considerar. 

TIPOLOGIA DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION 

Los tipos de (S.I.) suelen dividirse por categorías atendien­
do a la estructura física del equipo en: 

* Manuales: 

Aq~Í el trabajo es hecho por instrumentos tales como: el Lápiz 
la pluma, los marcadores, etc., generalmente con le escritura 
usual sobre papel, y puede ayudarse en caso de querer copias­
con el papel carb6n, es un sistema anticuado y puede decirse 
que en las empresas de gr:;n magnitud se ha desechado casi por 
completo. Es un sistema besado en el hombre y no en el sis­
tema en sí, en caso de Faltar personal, el proceso sa puede -
detener, 

* Mecanices: 

Aquí la intervenci6n humana es Frecuenta, aunque un poco más 
eficiente. Se basa al igual que el sistema manual en el es -
Fuerzo físico de la persona. Se ven implementados con: má-­
quinaa de escribir, impresoras de cheques, relojes checadores 
calculadoras, etc, Este sistema tiene su base con la máqui­
na de PASCAL, que es la precursora de las máquinas modernas, 

* Electromecánicos: 

La presencia de la velocidad es patente y la exéctitud más -
que en los anteriores, Aquí encontramos la presencia de ca­
ractéres no legibles a la percepci6n humana, Existe también 
la presencie de.pesos netamente manuales que entorpecen la v~ 
locidad y eficiencia del sistema, la intervenci6n humana es -
mucho menos frecuente que las anteriores y el volúmen de los 
datoe a procesar es cada vez mayor, Ejemplo de ello lo ten~ 
mos en las contabilizadoras, clasificadoras, copiadoras, in-­
tercaladoras etc. 

* Electr6nicoa: 
Es el medio más adecuado pera el proceso de altos volúmenes -
de datos 1 las Funciones del S.I. están casi totalmente inte­
g~adas e la máquina cibernética, haciendo que la interferencia 
humana en el proceao sea poca y la rapidez y eficacia aumente 
en consecuencia. 
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Une desventaja de los mecanismos cibernéticos son les opere -
cienes preparatorias pera el proceso de los datos, 

Pare captar les diferencies que existen entre los distintos -
tipos de S.I. presentemos a continueci6n une matriz. Fig.2 

SISTEMA DE INFDAMACIDN 

Conjunto de elementos y procedimientos Íntimamente relaciona­
dos, que tienen como prop6sito manejar y elaborar reportes -­
que permiten tomar decisiones adecuadas pera el logro de los­
pbjetivos de una orgenizeci6n. (3) 

Si le empresa es un sistema, entonces los departamentos de -­
producci6n, ventas, finanzas, pagaduría, etc., son subsiste-­
mes que ayuden el logro de los objetivos esperados, haciendo 
les mismas inferencias decimos que el S,I, es parte estructu­
ral integrado e le empresa, por consiguiente un sistema que -
aporte su parte pera cumplir con los fines deseados. 

El S.I. es lubricante entre los sistemas operativos de le em­
presa, éste SI ayude a la interectuaci6n del organismo con el 
medio ambiente y en consecuencia a regularse y controlarse a 
sí misma, por medio de une excelente informacl6n que deberá -
efluir al decisor, (4) 

En general, el S.I. se encarga del manejo y direcci6n de los 
paquetes de informaci6n que estructuren a le empresa, coordi­
ne les operaciones entre los diferentes departamentos, fecili 
tendo le comuniceci6n rápida y necesaria que los niveles supe 
rieres necesiten pare seleccionar sus alternativas da solu--= 
ci6n, 

FUNCIDN DEL SISTEMA DE INFDAMACION 

Está formado.por componentes que lleven a cabo funciones yac 
tividades como les de ceptaci6n, conversi6n, clesificeci6n, = 
transmisi6n, archivo, trensformaci6n, recupereci6n y exposi -
ci6n de la informeci6n. Su prop6sito básico estriba en pro­
porcionar informeci6n con el fín de que se pueden tomar deci­
siones, Sus canales de comuniceci6n incluyen los nexos je-­
rárquicos de le organizeci6n, pero también muchos otros cana­
les, 

El sistema global de informeci6n contiene canales formales e­
informeles. La característica escenciel de un canal formal 
consiste en que su existencia está reconocida explícitamente; 
y definida como parte integrante del sistema total. Si bien 
los canales formales se manifiestan generalmente en forme de 
escritos, cartas, memorandos, etc,, no es indispensable que SEE 

úSÍ, los mensajes telef6nicos Forman parte del sistema formal¡ 

Con Frecuencia el sistema info1~mal suple les omisiones qua 
puede dejar pasar el sistema Formal de comunicaci6n y cumple 
de ésa manera, una funci6n extremadamente importante de refuar 
zo a la informeci6n. 
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(\) 
ID Fig. No. 2 "Matriz de comparación entre los ciifel""'entes tipos de S. I. '' 

tomada del libro de "1ntroducci6n a la Informática" 

FUNCION Recolecci6n Conversi6n Transmisi6n Almacenamiento 

TIPO 

Manual Sabre documen- No existe Manual, ca - En archiveros 
tos, uso de l! rreo, tele gr.':'_ oontenidoa en 
piz, plumas, - rnae, memoran- Faldera o car 
etc. dos, etc. patas. 

Mecánico Máquina da es- No existe Toléfono, re ldem, 
cribir, relojes dio, panel de 
checadores, im- luces, etc. 
presoras de ch!!, 
ques etc. 

ti:'lectróm~ Tarjetas perfo- Perforadora Idem. Gavetas pare-
cánico. redan, o marcas de tarjetas, ter jetes_. 

sensibles etc. gravadore de 
marcas sene.!, 
bles, etc. 

'°lectr6ni- Terminales, con Perforadora Teleproceso, Gavetas, cin-

ce. solas, tarjeta;;; de tarjetas, con l!neas te totecas~ memo 
de caracteres - grabadora da lef6nioas a-:- rias secunda-: 
6pticca e magn~ cintes y di~ través de la- ries de le --
tices. etc. cos. etc. U.C.P. u.c.P. 

Procesa Recuperaci6n 

Manual - Manual con -
reglas de lápiz, sobre 
cálculo,! formas comú-
baca etc. nea. 

Calculad,!:! Máquinas de 
ras, suma aacribl.r¡ má-
doras, mi quinas de -
quinas d; escriture eo 
escribir. bre tarjetee 

regi atredcre, 

Co foo•• • ..J CalcL1ledc 
rae, veri tromecénlce,1 
ficadora;:, uec de tabula 
clasific. doras sobre 
intercalad forma a. 
contabili-
zadoras. 

Progt"'ames Impreeot"'as, 
almacena-- pantallas de 
dos ínter- rayes cat6d_!. 
namente en cae, ocnscle1 
la U.C.P. etc. 



Sin embargo, un sistema informe! constituye un apoyo poco se­
. guro. 

La otra clase de canales, está formada por diversos tipos de­
informaci6n operativa ejemplificados, por los programes de -­
producci6n, Órdenes de compra, facturas y boletes de pago, 
Este informaci6n provee de alimento a diversas tareas progra­
madas, ya sean cumplidas par personas o por máquinas. 

Les organizaciones están estructuradas en tres capes: un sis­
tema subyacente de procesos físicos, une cape de decisiones -
programadas y la capa superior de procesos de decisiones no -
programadas. La informaci6n qua concierne a la toma de de­
cisiones es utilizada por la cepa superior. Las decisiones 
tomadas a este nivel son transmitidas a la capa intermedia en 
fo1•ma de planes restringidas por la informaci6n 1 la capa in-­
termedía genera informeci6n operativa que rige el comporta 
miento de los procesos físicos en la capa inferior. 

FUNCIONES DEL SISTEMA OE INFOAMACION EN EL P.E.D. 

Toda S.I. estando el P.E.D. 1 o nó, es capaz de realizar las -
siguientes funciones: 

Recolección de Datos: 
Como su nombre lo indica, es juntar y "atrapar" datos que la­
organizaci6n necesita, bajo una forma econ6mica y acorde con 
los instrumentos del P.E.D, u otro sistema de información. 
En otras palabras, se ocupa de captar aquellos datos que se -
refieren a la organización, y a su medio ambiente, Los da -
tos se originan en toda organización pero normalmente, las -­
actividades de bajo nivel son las que tienen las responsabili 
dades de la mayor parte, especialmente aquéllos sectores opa= 
rativos. Es así coma la funci6n de recolección de datos ac­
túa como órgano sensorial de su propia organización. 

Por más pequeña que sea una organización, el volúmen de da-­
tos generados por ella y el medio. ambiente, es de tomarse en 
consideración. Atendiendo a la amplitud del código establa­
cido 1 cada uno de los acontecimientos puede originar un volu­
minoso paquete de datos. 

Por consiguiente, no todos los datos que se originan en la º.!:. 
ganización son registrados. La mayor parte de los aconteci­
mientos son tan insignificant~s qtJe el S.I. del P.E.D. los ig 
nora. En muchas ocasiones, los datos podrían tener un consi:. 
derable valor potencial pero el costo del esfuerzo na justifi:. 
ca su recolección. 

Conversión: 
Ea el acto de cambiar datos a un código establecido, que faci 
lite y sea accesible de procesarse y almacenarse para usos -= 
posteriores. En el caso del P.E.D. 1 nos encontramos con las 
tarjetas perforadas, cintas y discos magnéticos, etc. que de­
berán usar un código binaria o cualquier otro. 
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Clasificación: 
Cuando se registra algún acontecimiento, éste debe describir­
se de tal manera que permite a cualquiera de las demás funcio 
nes poder hacer uso de algún dato, si éstos están debidamente 
clasificados. 
La idea de clasificar consiste en asociar acontecimientos con 
otros de su mismo rango o semejanzas significativas. Pare -­
ello debemos fijarnos en puntos escenciales o en las caracte­
rísticas del acontecimiento que deben ser importantes para fi 
nes subsecuentes, 

En principio la idea de la clasificación es subdividir los a­
contecimientos atendiendo dimensiones significativas para la 
toma de decisiones. Esto significa que el sistema de clasi­
ficación debe tener como base la comprensión de los sistemas 
y procesos de decisión de la empresa. Normalmente no es po­
sible predecir, en el m8mento en que se establece el sistema 
de clasificación todas las dimensiones que tendrán relevancia. 

La clasificación se basa en una especulación acerca de las fu 
turas necesidades de información. Debemos tomar en cuenta,­
la delimitación forzosa del número de dimensiones, ya que ca­
da característica o atribución que se toma en cuanta se suma 
al volúmen de datos imprescindibles para describir un aconte­
cimiento, 

La existencia de cierta dificultad en la clasificación se de­
be y depende del tipo de datos a manejar. Las de índole fi 
nanciera y logística ofrecen relativamente pocos problemas. -
Estos datos en su estructura son bien definidos, simples, y 
la terminología bastante Fácil de estandarizar , el verdadero 
problema se plantea en un medio bien disciplinado, 

El verdadero cuello de botella se presenta cuando se trata de 
datos narrativos, tales como demanda, documentos técnicos, i~ 
formes, etc., el material de esta clase tiende a contar con -
una baja densidad de información y. una estructura sumamente -
variable. 

Almacenamiento: 
Es la forma en que se archivan los datos para usos posterio-­
res. Es importante que expertos en archivología lo estruct~ 
ren, y limiten a fin de eliminar la información y evitar con 
esto la duplicidad y la falta de eficiencia. Además la fun­
c1on de archivo cumple con una misión de memoria extramadame~ 
te impo~tante y le permite a la organización actuar sobre la 
base de información relativa a un pasado arbitrariamente dis­
tante. Todo comportamiento actual tiene 8U orígen en el pa­
sado, de ahí la importancia de los archivos, La falta de me­
múria paralizaría a toda la organización. 

Comp.utación, Transformación y/o Proceso: 

Es la función en la cual se efectúan operaciones lógicas, a-­
ritméticas y demás cálculos, que el S.I. alimenta de insumos 
al P.E.D. para su ejecución, 
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Los insumos que entran al P.E.D son de carácter inadecuado p~ 
re quien toma decisiones, la salida de un insumo del P.E.D. -
as información que puede ayudar a implementar alguna parte -­
del proceso administrativo o bien eyudar a decidir, 

Le Función de le computación incluya todos los procesos den -
tro del S.I. que transforman los datos de entrada en datos de 
salida, incluye asi mismo la manipulación de datos de natura­
leza alFabética, tal es el reflejo de los estados. de cuenta 
de los clientes registrados en cinta magnética u cualquier o­
tro medio de almacenamiento. Hablando del P.E.D. 1 el grueso 
de los datos manipulados prnviene de la base de datos y el ni 
vel operativo inFerior, Esta pasa por un proceso continuo ~ 
de reordenamiento, modificación, agregados y supresiones, a-­
Fin de hacer de elle una imágan actualizada de la organiza -­
ción. Todos los cambios-Se-· efectúan mediante el lenguaje o­
rientado a negocios, (COBOL), en el no menos Famoso manteni-­
miento de archivos. 

El procesamiento puede efectuarse en Forma secuencial o al 
azar, En el primer caso, las transacciones se manejan si 
guiando un orden que es independiente a la posición Física de 
los correspondientes registros de la base de datas, pués úni­
camente lo hace posible los discos, tambores y núcleos magné­
ticos, 

Transmisión: 
Se acepta como una Función por la cual se mueven Físicamente 
de un lugar a otro los datos, ya bien sea para su proceso, o 
almacenamiento. Implica la comunicación entre dos puntos s~ 
parados geográficamente, puede efectuarse mediante el movi -­
miento Físico del medio en que se encuentran registrados los 
datos (papel perforado, cintas y discos magnéticos, etc.) o 
por transmisión de una señal eléctrica, en le que está codifi 
cada la información. Aún los sistemas más modernos, emplea~ 
los dos métodos, si bien es cierto la transmisión eléctrica -
está adquiriendo gran importancia. 

En los sistemas centralizados la economía se hace patente, -­
más que en une base descentralizada, justificendose la centra 
lización de la transmisión de datos, La computación dispar~ 
ea exige menor capacidad total, ya que tiende a compensar las 
cargas de trabajo que recibe de las diversas partes de la en­
tidad, 

Si cede subunidad tuviera que proveer a sus propias necesida­
des da computación deberá asegurarse la suficiente capacidad 
para atender su carga máxima. Generalmente, existe conside­
rable variación entre las capacidades requeridas durante el -
ciclo normal de las actividades y las imprescindibles para -­
atender las necesidades máximas, casi siempre resultan excasl 
vas durante le mayor parte del tiempo o ciclo (5) 

La urgencia del mensaje y la variación en el volúmen de los -
mensajes, afectan así mismo los costos, pues intervienen has­
ta el punto de que es posible reducir la capacidad del canal 
por la postergación de algunos mensajes hasta periodos críti­
cos. 
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En muchos casos, la justificación más importante de la trans­
misi6n de datos la encontramos en que permite la planeación 
sobre una base más global, Una coordinaci6n estrecha, por -
otra parte, permite un acoplamiento más íntimo con las subunl 
dades y la consiguiente reducción del costo de mantenimiento 
del inventario extra y otros recursos. En la actualidad los 
avances técnicos han sido extraordinarios, dando por resulta­
do que sea más factible estrechar actividades muy separadas -
con el propósito de optimizar ventajas de la economía del sis 
tema centralizado, 

Recuperación: 

Es la función de obtención de reportes o informaciones dadas 
con anterioridad, que sirven de soporte histórico al decisor. 
Entonces resumiendo, existe un conjunto de datos formales ar­
chivados que denominamos base de datos. Para cualquier con­
sulta dada, hay un subconjunto relevante de estos dados, to-­
dos los datos restantes forman un subconjunto de datos irrele 
vantes. La persona que consulta trata de describir al con ~ 
junto relevante en términos de una pregunta, 

Las decisiones humanas que gobiernan el comportamiento están­
basadas en la información expuesta en diversas formas, de mo­
do que la eficiencia de este punto de contacto asume un papel 
importante en el éxito de la organización. 

Exposición: 

Consiste en la preparacion de la informaci6n producida por el 
PEO en tal forma que sea accesible a la percepción humana, 
Proporciona el punto de contacto entre el S,l, y el P.E.D. y 
los miembros de la organización. Las decisiones que gobier­
nan el comportamiento de la empresa están basadas en la infor 
mación expuesta en diversas formas de modo que la eficiencia­
de este punto contiene gran importancia a fín de optimizar la 
función del S.I. 

Ciertamente, no toda la información producida por al P,E,D. -
es sometida a exposición, la mayoría o el grueso de ella per­
manece en el Software (se modifica constantemente la base de 
datos, debido a los mantenimientos de archivos que ejecutan -
periodicamente), 

El material gráfico de exposición es cada vez más atractivo, 
en aquéllos casos en que no se necesita gran exactitud, una 
gráfica puede representar y sustituir las relaciones de fun-­
ciónes complejas de un modo más compacto y sencillo, y com--­
prensibles que el informe tabular equivalente, 

Pensamos que la exposición de datos no debe limitarse funda -
mentalmente al sentido de la vista, hay sistemas auditivos que 
en materia de información histórica dejan satisfecho al usua­
rio. 
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Le funci6n de exposici6n atrae consigo cierto interés vital -
entre los S.I. basados en hombre-máquina. Tal sistema pre-­
sente como características, el hecho de que una tarea es com­
partida en común por el hombre y la computadora. 

A fín de alcanzar ese relación, es necesario que exista una -
comunicación efectiva entre el hombre y la computadora y vice 
Versa. Esta comunicación mutua se ha logrado con el empleo­
de consolas de exposición TAC. Es tal el avance que ignora -
mes la limit.ación an el campo de exposición, pero para cual -
quier mente analítica está abierta la aplicación de dicha fun 
ci6n. · -

CLASIFICACION DE LOS S.I. ATENDIENDO A SU CONTENIDO. 

En una empresa cualquiera que sea su objetivo, se hawe paten­
te la existencia de tres tipos' cie información, en cuento a su 
contenido o tema que tratan y son: S,I. Financieros, de Re-­
cursos humanos, sobre movimiento de mercancías y/o servicios. 
La existencia de diversos S,I. da lugar a que se piense que -
son complementarios y que generalmente están integrados al SI 
más importante,(6) 

El S,I, Financiero: 
Es al que le conciernen y trata asuntos relacionados con el -
capital (Activo/Pasivo), principalmente es de carácter histó­
rico e interno. Un sistema de contabilidad adecuado arroja­
,rá información financiera bastante aceptable y se puede con-­
ter entre ella: Balances, Estado de pérdidas y ganancias, es­
tados de resJltados, etc,. es muy significativa en cuanto a 
la proyecci6n futura de la empresa, 

El P.E.D. ayudará a solventar los problemas de interpretación 
análisis y registro de datos en esta área, abriéndose un her_!:. 
zonte más seguro en los pron6sticos y presupuestos. 

EL S.I. sobre los Recursos Humanos de la Empresa. 
Bien pudiera ser el más descuidado de la empresa, no obstante 
de su gran importancia. No es suficiente, tener datos besi­
cos de las personas [nombre, ocupación, edad, estado civil, -
etc,) sino es fundamental conocer sus habilidades, escolari-­
dad, aspiraciones, gustos, aptitudes, etc. para tener un in-­
ventario fidedigno del personal integrante de la empresa, y -
lo que es más importante, proporcionar elementos a la empresa 
pare la covertura de los puestos vacantes o de nueva creación 
mediante la selección interna de cendidatos, para así obtener 
el máximo beneficio de los trabajadores, existiendo una gana~ 
cía biunívoca. 

Claro, este es un asunto concerniente al Jefe de Personal, p~ 
ro el P.E.D. puede tener un inventario de aquéllas personas -
que fuesen competentes y, cuando algún departamento lo solic.!:. 
tase, el P.E.D. podría proporcionar un reporte de los candid~ 
tos más idóneos, La mayor parte de los S.I. son de carácter 
cuantitativo, ya sean los de contabilidad o presupuestos. 
Pero la utilización de métodos no cuantitativos represente -­
gran ayuda al administrador de empresas. 
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El S, I. sobre Movimientos de Mercancías y/o servicios: 

Aluda al hecho de que para el Jefe de Producci6n o Trensport~ 
ci6n, se interese por el movimiento de les mercancías en su -
orgenizeci6n. Incluye actividades referentes a les compres 
y/o transportes de materias y abastecimientos, control de in­
ventarios, pleneaci6n de la producci6n y distribuci6n de pro­
ductos. 

IMPLANTACION OE LOS SISTEMAS OE INFORMACION 

Al querer implantar un S,I. es necesario hacer estudios com -
platos de las necesidades y medio~ efectivos para vencer la -
resistencia e les reorganizaciones. Llevar una reorganiza-­
ción de un S.I. sin previo aviso ni estudios, ni analizado -­
con anterioridad, el S.I. en su conjunto trae como consecuen­
cia que el sistema de informaci6n no sea aprovechado en su to 
talidad existiendo serias deseconom!es para el P.E.O, y le -= 
misma empresa. 

* Participaci6n de la Gerencia 
·Es preciso que altos dirigentes participen en el diseño, ple­
neaci6n y aplicaci6n de los S.I. Precisamente será necesario 
e imprescindible designar a un coordinador, miembro de le ed­
ministraci6n de la empresa que conjuntamente con los especie-
1 istas desarrolle e implante los sistemas de informeci6n. 

Algunas veces los especialistas y/o consultores son capaces -
pero hay detalles que el hombre de negocios conoce, complemeD 
tanda y quitando le incertidumbre que tenga el analista, en -
cuento a los sistemas y procedimientos existente.s, dando por 
resultado un sistema que ayude al mejoramiento del trabajo, -
así mismo genera buena informaci6n (calidad .y tiempo) para -
tomar decisiones. 

* Analisis de los Sistemas y Procecimientoe Existentes. 
El principio pare la implanteci6n de los sistemas de informa­
ci6n, es analizar los S.I. existentes y ver si cumplen con -­
les necesidades planeadas, recopilando todas las formas que -
se han venido utilizando. Se investigarán los orígenes de -
le infcrmaci6n: quién, cuándo, c6mo y por qué se formule, 
Autores reconocidos, recomiendan que les análisis de loe sis­
temas de información se inicien desde les niveles más a1toe -
y de ahí partir hacia los demás niveles, da esta manera nos 
as posible reducir el flujo da información y la duplicación -
de la misma, (7) 

Necesitemos que la informaci6n resultante de nuestras entre -
vistes e intercambio de impresionas con el personal de la am­
prase y dé.l propio P.E.O. sean exáctas y confiables, porque -
muy bien pueda darse el caso de que las preguntes no sean ºº.!!! 
prendidas y/o que no vayan al meollo del asunto. 

Por consiguiente, tanto el emisor, transmisor, y el receptor 
nos dan cuenta da las deficiencias y ruldos del sistema ac--­
tual, para lograr un diseño efec.tivo que a todos los usuarios 
sirva. 
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En fin, la implantaci6n del S.I. implica que se analice le e~ 
tructura de le empresa a un nivel macro o total, Este anáii 
sis variará de una empresa a otra, te~iendo como factor ~1 _: 
rol que cumplen en el medio ambiente de la comunidad. 

Diseño del Sistema: 

Los procedimientos que se llevan a cabo para determinar y se­
leccionar la subdivisi6n de todo el sistema, estén basados en 
la Heurística, más bien que en reglas definidas, de ahí que -
el diseño de une estructura será más un arte que una ciencia, 

Cada subsistema tiene ciertas características importantes que 
afectan su capacidad, digamos que un sistema no muy complejo 
puede presentarse la rapidez de la comunicaci6n en los subsis 
temas, esto sería característico de un sistema dado, -

Vistos los sistemas desde este punto de vista, (funcionalidad 
para el trabajo específico) se parten de Juicios y criterios­
que proporcionan una heurística un poco más definida y conf i~ 
ble. 
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3.1.-

CAPITULO 3 

" INVESTIGACION DE CAMPO " 

METODOLOGIA 

- Consideraciones 

- Identificación del Problema 

- Demarcaci5n del Fenómeno 

- Formulación de la Hipótesis 

- Definición de Objetivos 

- Fecha aproximada de terminación 

- Alcance, Cobertura ~· Duración 

- Establecimiento del tipo de Información -

a recabar, 

- Eetretégia 

- Técnicas de Recabación y Prioridades 

- Determinación de los factores a Estudiar 

- Formulación de los Instrumentos de Levan-

tamiento de la Información 

- Análisis y Evaluación 

- Informe Final y Presentación 

- Diagrama de actividades (ANEXO) 



MODELO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA APLICADA A 

LOS CENTROS OE PROCESAMIENTO ELECTRONICO DE -

DATOS, TOMANDO COMO EJEMPLO LA DIRECCION DE -

PROCESOS ELECTRONICOS DE LA TESORERIA OEL O.F. 

La aplicación de le Auditoria Administrativa se llevará e c~ 
bode acuerdo con lo estipulado en los libros de "Williem P. 
Leonerd, y José A. Fernández Arene, 

Del primer texto se acordó seguir los factores a estudiar, -
tales como: Planes, Metas y Objetivos, Estructura Drganiza-­
cional 1 Políticas, Sistemas y Procedimientos, Etc, 1 y del 
segundo texto utilizaremos le pondereci6n y evaluación pro-­
puesta por el Maestro Fernández Arena, para la celificaci6n 
del cuestionario, tomando en consideración también los apun­
tes de Auditoría Administrativa editados por la Facultad de­
Contaduríe y Administraci6n. 

CONSIDERACIONES 

Dado que la (A.A.] Auditoría Administrativa ha aparecido re­
cientemente y que su utilización apenas está siendo demanda­
da por algunas orgenizaciones, pretendemos realizar una in-­
vestigaci6n sobre este tema, aplicado a una área tan comple­
ja como lo es el "Centro de Cómputo" ye que reviste especial 
interés dado que constituye el centro de información de la -
empresa. 

IDENTIFICACIDN OEL PROBLEMA 

Sobre A.A., se han escrito algunos libros, pero sobre su utl 
lización en el campo,de procesos eleotrónicos realmente es -
eecaso el material que se puede encontrar, lo que en determi 
nado momento se convierte en obstáculo para iniciar su utilT 
zación an dicha área. -

DEMAACACION DEL FENOMENO 

Para efectos de este estudio, vamos a considerar la Oirec -­
ción de Procesos Electrónicos de la Tesorería del Distrito -
Federal, como modelo pera investigación, por considerar que 
se trata de uno de los centros de cómputo más importantes de 
nuestro país. 
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FORM..ILACION DE LA HIPOTESIS 

A medida que se incrementa el grado de eficiencia con qua 
opera la Dirección de Procesos Electrónicos, loa Oepartamen -
tos-Usuarios se verán beneficiados al contar con información 
precisa y oportuna l<~ que repercutiré directamente en un in -
cremento de la eficiencia con que se presten los servicios 
y los beneficiados en este caso ser1.on el pi1blico causante. 

OEFINICION DE LOS OBJETIVOS 

Se hace necesario exponer la finalidad que se espera obtener 
con la aplicación de le (A.A,) Auditoria Administrativa, para 
enfocar con mayor precisión el estudio. 
Pretendemos darle a le Dirección de Procesos Electrónicos, la 
información y herramientas necesarias pare que se tomen medi­
das correctivas que logren incrementar el grado de eficiencia 
con que actualmente está operando el sistema, pretendemos ser· 
un aliciente pare aquéllas personas que se interesen por el -
tema, o que pretendan realizar una A.A. en algún centro de -­
cómputo, pretendemos también con esto, que la A.A. se aplique 
en forma sistemática en dicha Dirección y en los demás centros 
de cómputo del Sector P~blico, 

FECHA APROXIMADA OE TERMINACION 
(Alcance, Cobertura y Duración) 

El alcance de la Auditoría Administrativa puede ir desde la -
modificación de algu~os procedimientos hasta la modificación 
de alguna-e funcion-es que la Dirección realiza. 

El tiempo de cobertura es da un año a partir de los resulta -
dos, evaluaciones y recomendaciones entregadas a la Dirección 
más allá de éste horizonte no son válidos. 

La duración de la ejecución de la Auditoría Administrativa -­
será de dos a tres meses dependiendo de las facilidades de -­
acceso a la información, de la complejidad del sistema y de -
la amplitud que tenga. 

Nuestro programa se basará e11 los conceptos apuntados con an­
terioridad y para aquellos lectores que quieran adentrarse a­
le que es le Auditoría Administrativa, al final del libro se 
describan las citas bibliográficas concernientes al caso, que 
les ayudarán a que la lectura les sea mas comprensible. 

ESTABLECIMIENTO DEL TIPO DE INFORMACION A RECABAR 

El tipo de información que se recabará con al cuestionario y 
las entrevistas son de carácter Administrativo, Operativo y-­
Estadístico. 
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ESTRATEGIA 

A Fin de dar adecuado curso al Programa de la Auditoria Admi 
nistrativa, se hace patente le presentaci6n y coordinaci6n ~ 
con los jefes de Departamentos y Secciones, pera el previo -
conocimiento del medio ambiente en que se plantea la proble­
mática sujeta a investigaci6n. 

TECNICAS DE RECABACION Y PRIORIDADES 

Una vez definida la entidad y contando con los lineamientos 
generales, la informaci6n a recabar estará contenida en los 
cuestionarios y las entrevistas elaborados por el grupo de 
trabajo, 

La informaci6n que se proporcione en el cuestionario será ve 
rificada para comprobar su confiabilidad, afin de asegurar ~ 
la validez de las conclusiones. 

La prioridad de aplicaci6n de los instrumentos de recabaci6n 
de informaci6n será la siguiente: 

1,- Observaci6n Naturalista 

2,- Cuestionario 

3, - Entrevistas 

4,- Dbservaci6n Documental 

5,- Anotaciones 

OETERMINACION DE LOS FACTORES A ESTUDIAR 

Toda entidad motivo de Auditoria Administrativa, ya sea total 
o parcial, para su estudio reúne componentes comunes que son 
objeto integral de nuestro estudio y que se clasifican de la 
siguiente manera: 

a) Planes, Objetivos y Metas 

b) Estructura Organizacional 

c) Politices, Sistemas y Procedimientos 

d) Métodos de Control 

e) Recursos Humanos 

F) Recursos. Fisicos (Equipo e Instalaci6n) 

73 



FORMULACION DE LOS INSTRUMENTOS DE LEVANTAMIENTO DE LA 
INFORMACION. 

Atendiendo el Organigrama Funcional y a los Factores a estu­
diar, se logró hacer un programa del cuestionario de entre-­
vistas que viene a ser la base de la Auditoría Administrati­
va, dicho cuestionario se presenta en el apéndice de éste lJ:. 
bro. 

A continuación presentamos un Formato del cual se derivó el 
cuestionario, así como las preguntas motivo de entrevistas y 
evaluaciones personales, 

El cuestionario elaborado para recopilación de mayor canti-­
dad de información, tanto en extensión como en detalle, com­
prende a cada uno de los Factores a estudiar, 

Frecuentemente se hará uso de diversos registros y controles 
documentales en donde se obtengan datos específicos, cuando­
se cr·Ge conveniente, se herén anotaciones de las observacio­
nes según sea el interés del grupo de trabajo así como por -
petición del interesado. 

a) FDRMULACION DEL CUESTIONARIO: 

1,- Planes, Objetivos y Metas: 

- Se satisfacen las necesidades del departamento ? 
- Proporcionalidad entre alcance y tiempo 
- Revisión y Evaluación de los planes 
- Factores que intervienen en la formulación de plenes-

metes y objetivos. 

2.- Estructure Organizecional: 
- Descripciones de funciones pera todos los puestos 

Análisis de la Autorided-Responsabilided:(Existe dele 
geción de autoridad?, Falta guía y dirección? sobr; 
carga de trabaja de les ejecutivos, definición de de"'.:' 
bares y responsabilidades, lineas de control, compre!} 
sión. 
Comunicación y difusión 
Revisión de le estructura orgenizecionel 
Armonía, cooperación y coordinación entre las deptos. 

3,- Políticas, Sistemas y Procedimientos: 
- Registro y actualización de las políticas 
- Comunicación y difusión 
- Existencia del manual de procedimientos 
- Ejecusión de los procedimientos 
- Rutina del manejo de formas 
- Métodos pera el análisis y la valuación de puestos 
- Procedimientos pare le protección de le instalación 
- Selección de nuevo personal 

74 



- actividades en las que se ha establecido un registro 
- lineas de conducta de los Funcionarios 
- los sistemas y procedimientos generan coordinaci6n -

interdepartamental ? 
- se han establecido todas las Funciones ? 
- alcance del plan de operaciones 
- Satisfacción por parte de los Usuarios y Direcci6n, 

4,- Métodos de Control: 
- Emisión de programes y su eutorizec.i6n 

Copies que se guarden para evaluación interna 
Tiempo de retención de los programas 
Procedimientos pera cambios a programas y sistemas 
Tiempo de proceso en programas y aplicaciones 
Diseño del reporte ¿ Interviene la opinión del usuario ? 
Control sobre el personal en cuanto a: faltes, retar -
dos, t:ianpo extra, califlcaci6n de méritos, promociones 
enfermedades etc, 
Quejes y sugerencias 
La ejecución de las operaciones se realiza en el tiem­
po señalado ? 
Tiempo que utiliza cada usuario 
Aplicación de A.A. anteriores 
Inventario de reportes 
Control de Costos 
Determinación de los costos 
Cuellos de botella en operación de.actividades 

5,- Recursos Humanos: 
- Orientación y capacitación al nuevo personal 

Entrenamiento y conocimiento del puesto asignado 
Que tipo de personal se requiere pera futuro desarrollo? 
Se han realizado análisis de puestos ? 
Los sueldos se equiparan con la demanda de especielis-­
tas en el mercado ? 
Nivel académico del personal especializado y no eepeci~ 
lizedo, 
Evaluación del personal (informe de aniversario) 

6,- Equipo e Instalación: 
- Calidad del equipo 
- Condición Fisice 
- Equipo e prueba o excedente 

B) FORMULACION DEL TEMARIO PARA ENTREVISTAS 

1,- Planes, Objetivos y Metas: 
- Cumplimiento de los objetivos pref ijedos 

Adecuación de los planes y objetivos 
Motivación del personal 
Revisión y evaluación interna 
Nuevos plenas y objetivos 
Objetivos de le Dirección 
Consideraciones e la Formulación de planes y objetivos 
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2.- Estructure Orgenizacional 
- Descripción de funciones pare todos los puestos 
- coordinación, equilibrio y control 
- invasión y duplicidad de funciones 
- equilibrio de les funciones del personal clave 
- eliminación o transferencia de funciones a otros deptos. 
- Autoridad-Responsabilidad 

Comprensión de le estructura organizacional y su impor­
tancia, 

- Existencia de un plan de revisión continua de la estruE 
tura organizacional 

- Factores a considerar para aumentar la eficiencia 
- Actitud al cambio 
- Existencia del personal especializado y técnico 
- los puestos clave son ocupados por personal especializa 

do ? -
- Armonía y Espíritu de grupo entre los jefes de Oeptos, 
- Plan de cooperación y coordinación entre los elementos-

de los diferentes departamentos, 
- Hacia donde se enfoca el inventario de reportes ? 

3,- Políticas, Sistemas y Procedimientos: 
- Cómo se establecen las políticas ? 
- Claridad y comprensibilidad 
- Comunicación y difusión de las políticas 
- Políticas respecto e: obtención, selección y utiliza -

ción del personal de nuevo ingreso. Promociones, tren~ 
ferencias, termino y revisión de contrato, seguros, pen 
sienes, quejas, prevención de accidentes, etc, ,del per~ 
sonel en servicio, 

- Susceptibilidad de mejorar actividades 
- Quién aprueba las peticiones de nuevo personal ? 
- Se vigile la escala de sueldos y salarios ? 
- Procedimientos que requieren estudio y revisión 
- procedimientos pare la protección de la instalación, 
- procedimientos para hacer un nuevo programa o aplicación 
- Se excede el plazo estipulado de entrega ? 
- Procedimiento respecto a reportes devueltos 
- Diseño del reporte 
- Perspectivas de mejorar el trabajo técnico y especializado 
- Satisface ~l actual sistema organizecional ? 
- Programa de desarrollo de nuevos trabajadores 
- Posibilidad de reducir registros 
- Factores a considerar en caso de expansion 
- Grado de eficiencia con que opera el sistema de cómputo 
- Métodos que optimicen le inversión de tiempo y esfuerzo 
- Poeibilidad de realizar cambios que generen eficacia --

en las actividades de los departamentos, 
- Capacitación del personal 
- Programa integral de metas a lograr, 

4,- Métodos de Control: 
- Métodos orientados e solventar problemas con el personal 

Medidas de seguridad en cuanto a calidad del personal 
Seguridad del personal en áreas de seguridad 
Adecuación, claridad y oportunidad de los informes admi­
nistrativos. 
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- Simplificación, combinación, mejoramiento y eliminación 
de operaciones, 

- Impedimentos existentes para la marcha normal del P. E.·D. 
- Medidas correctivas 
- Factores a considerar pera incrementar la eficiencia del 

personal 
- Depto. usuario que ocecicna cuellos de botella en: 

Análisis y programación 
Procedimientos manuales (operación y control) 
Computador 

- Determinar como se establecen les prioridades en los 
trabajos que se procesen a los usuarios. 

- Tipos de trabajos que se procesan. 

S.- Recursos Humanos y Físicos: 
- Recomendaciones a la capacitación del personal 

Actividades abiertas a la promoción de puestos ejecutivos 
Se han realizado análisis de puestos ? 
Cuales Fueron los resultados ? 
inducción con el personal de nuevo ingreso. 
Técnicas para la selección y rech1tamiento del personal, 
Ambiente general de trebejo 
Evalüación del personal, 
Condiciones jurídicas del equipo 
Capacidad 
Orientación (Bach o teleproceso) 
se utiliza en la mejor Forma el espacio disponible ? 
El equipo es el adecuado a las necesidades ? 
Que grado de efectividad tiene el equipo ? 
Que tipo de asignaciones de trabajo tiene la máquina ? 
Susceptibilidad de mejorar el equipo existente por otro­
que reune mejores características, 
Equipo excedente o a pruebe 

c) EVALUACIONES PERSONALES 

1.- Planes y Objetivos: 
- Actividades del departamento; lograr un marco de refe­

rencia de cómo deberán efectuarse los planes y objeti­
vos. 

- Cumplimiento de los Objetivos: Examinar si los objeti­
vos están siendo ejecutados de acuerdo a lo planeado. 

- Adecuación de los planes y objetivos: Analizar si los 
planes y objetivos satisfacen las necesidades departa­
mentales. 

- Coordinación: los planes y objetivos contribuyen a lo­
grar una mejor guía y dirección a los.departamentos? 

- Motivación del personal: los planes y objetivos son 
factores capaces de controlar, provocar, mantener y 
dirigir la conducta hacia un f1n determinado ? 

- Congruencia entre alcance y tiempo 
- Metodología empleada: revisar la metodología que se g~ 

nera de los planes y objetivos. 
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2.- Estructura Organizacional: 
- Adecuación de la estructura organizacional 
- Funciones: * Coordinación, equilibrio y control * Equilibrio de las funciones en el personal­

-clave, * Invasión y duplicidad de funciones. 
- Autoridad-Responsabilidad: * Delegación de la autoridad * Falta guía y dirección ds actuación a los 

- subordinados. 

78 

* Responsabilidad por las actividades desarrolladas * Sobrecarga de trabajo de los ejecutivos: (Cerna-
- ciadas personas les rinden informes) * Efectividad de las lineas de contrpl * Comprensión del personal hacia su autoridad-
-responsabilidad, 

- Comunicación y Difusión: 
- Revisión (El organigrama está deacuerdo con los objetivos?) 
- Especialización: * Ocupan puestos clave el personal no especializado 
- Armonía: * Existe armonía y espíritu de grupo entre los je- . 

-fes de departamentos ? 
- Hacia donde se enfoca el inventarío de reportes * Con destino e la Función ? * Con destino al Nivel jerárquico ? * Por frecuencia ? * Por número de copias ? 

3.- Políticas, Sistemas y Procedimientos: 
- Reflejan las metas y objetivos de la administración 
- Claridad y comprensibilidad de las políticas 
- Comunicación y difusión, 



ANALISIS Y EYALUACIDN 

Como anteriormente mencionabamos, la evaluación se hará con­
forme al procedimiento establecido por el maestro L.A. José­
A. Fernández Arena, el cual consiste básicamente en lo si -­
guiente: 

1.- Tomar el universo auditado como un 1DD% 

2.- Asignar a cada factor el porcentaje, según 
la importancia en el giro de le empresa. 

3.- Asignación de puntos e las preguntes del -
cuestionario, 

4.- Hacer el cómputo final 

5.- Establecer su grado de eficiencia, 

De todos los factores sujetos a análisis se harán las siguie~ 
tes actividades, 

a) Diagnóstico 

b) Relaciones 

c) Localización de problemas 

d) Planteamiento de Soluciones. 

INFORME FINAL Y PAESENTACIDN 

Es por medio de reportes como la Auditoría Administrativa ex­
pone su desarrollo y sus resultados a los niveles rectores -­
del objeto auditado, estos incluyen: 

1,- Le naturaleza y Finalidad del exámen 

2.- Alcance 

3.- Demostración de los hechos de mayor impor­
tancia. 

4.- Campos de la problemática estudiada. 

5,- Recomendaciones 

El diagnóstico global del objeto auditado se dirigirá a los -­
niveles directivos a fín de demostrar una visión completa que 
permita tomar decisiones a corto plazo, así como la implemen­
tación de las medidas propuestas. 
A continuación presentamos un diagrama d8 las actividades 
programadas que se realizarán en le Dirección de Procesos E­
lec.trónicos de le Tesorería del O, F. 
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3.2.-

CAPITULO 3 

"INVESTIGACION OE CAMPO" 

PLANES, OBJETIVOS Y METAS 

- Documentos a solicitar 

- Situaciones a Considerar 

* Actividades del Departamento 

* Cumplimiento de las Objetivas 

* Coordinación 

* Motivación del Personal 

* Congruencia entre alcance y tiempo 

~' Metadologie empleada 

* Revisión y Evaluación Interne 

* Nuevos Planes 

* Objetivas de le Dirección 

* Consideraciones e la Formulación de los­
planes y objetivos, 



PLANES, OBJETIVOS Y METAS 

* Documentos a solicitar: 

- Proyectos en Desarrollo [corto, mediano y lergo­
plezo) 

- Acuardoa, Expedientes y circulares de planes y -
objetivos. 

* Situaciones a considerar: 

1.- Actividades del Departamento: 

Lograr un marco de referencia de cómo deberán­
efectuarsa los planes y objetivos. 

2.- Cumplimiento de los Objetivos: 

Examinar si los objetivos están siendo ejecut.§! 
dos de acuerdo a lo planeado. 

3.- Adecuación de los Planes y Objetivos: 

Anelisar si los planes y objetivos satisfacen -
les necesidades del departamento y coadyuvan a­
loa planes y objetivos institucionales. 

4.- Coordinación: 

Estudiar los planes y objetivos para ver si con 
tribuyen a lograr una mejor guía y dirección d;l 
departamento. 

S.- Motivación del personal: 

Los planes y objetivos son factores capaces de­
provocar, mantener y dirigir le conducta hacia­
un fín determinado ? 

5.- Congruencia entre Alcance y Tiempo: 

Ver si los objetivos planeados son proporciona­
les a su alcance y tiempo. 

7.- Metodología Empleada: 

Revisar la metodolog!e que se genera de los pl.§! 
nas y objetivos 

6.- Revisión y Evaluación Interna: 

Estudiar si los planes y objetivos se revisen y 
evalúen periodicamente 

ea 



9,- Nuevos Planes: 

Se discutirá con la Oirecci6n sobre el tiempo 
que se emplee en la plenificaci6n de nuevos -
objetivos. 

10.- Objetivos de la Direcci6n: 

Ver si ios objetivos se planifican conjuntamen­
te con le direcci6n o en forma unitaria, 

11.- Consideraciones a la formuleci6n de los planes 
y objetivos, 

Ver qué factores intervienen en orden de impor 
tancia en la formulaci6n de los planes y obje:­
tivos. 

* Entrevistas y Cuestionarios 
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C A P I T U L O 3 

11 INVESTIGACION OE CAMPO" 

3,3,- ESTRUCTURA DAGANIZACIONAL 

- Documentos a Solicitar: 

- Situaciones a Considerar: 

* Adecuaci6n 

* Funcionas 

* Autoridad-Responsabilidad 

* Comunicaci6n y Oifusi6n 

* Aevisi6n 

* Especializaci6n 

* Armenia 



ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

* Documentos a solicitar: 

- Manual de Organización 

- Organigramas: 
a) Estructurales 

b) Funcionales 

c) Anel!ticoa 

d) General y Departamental 

* Situaciones a considerar: 

1.- Adecuación: 

Analizar si la estructura organiiacional está -
da acuerdo con las necesidades del departamento. 

2.- Funciones: 

Determinar si: 

- Hay descripciones de funciones para todos loe 
puestos, 

- Coordinación, equilibrio y control. 

- Equilibrio de les funciones en el personal 
clava. 

- Invasión y duplicidad de funciones. 

- Eliminación o transferencia a otros departe -
mantos de elguna(s) funci6n(es) 

3,- Autorided-Responsebilided:· 

- Existe délegación de la autoridad ? 

- Falta gu!a y dirección de actuación a los su­
bordinados ? 

- Existe responsabilidad por las actividades d~ 
sarrolledas ? 

- Existe sobrecarga de trabajo de los ejecutivos ! 
(demasiadas personas les rinden informes) 

- Definición de deberes y responsabilidades 
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- Efectividad de las líneas de control, 

- Comprensión del per·sonal hacia su autoridad y re~ 
ponsabilidad, 

4,- Comunicación y difusión: 

- El personal comprende cómo está integrada la es -­
tructura organizacional y la importancia que repre 
sentan sus actividades dentro de la misma estruct_!¿ 
ra ? 

S.- Revisión: 

- El organigrama está de acuerdo con los objetivos -
institucionales ? 

- Existe un plan de revisión continua de la estructu 
ra organizacional ? 

- Qué factores habrán de tomarse en cuenta para aum~n 
ter la eficiencia ? 

- Actitud al cambio del personal de la organización, 
tendiente a mejorar la coordinación de actividades 

6.- Especialización: 

- Existencia de personal especializado y técnico, 

- Los puestos clave son ocupados por personal alta -
mente calificado ? 

7.- Armonía: 

Exista armonía y espíritu de grupo entre loa jefes de 
departamento?, entre el.personal? 

- Existe un plan de cooperación y coordinación entre 
los elementos de los diferentes departamentos ? 

* Aplicación de cuestionarios y entrevistas. 

* Observaciones y Anotaciones. 
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C A p I T U L O 3 

"INVESTIGACION DE CAMPO" 

3.4.- POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

- Documentos a Solicitar 

- Situaciones a considerar: 

* Establecimiento, registro y actualizaci6n de­
las políticas, los sistemas y procedimientos. * Comunicación y Difusión 

* Políticas sobre Recursos Humanos 

* Manual de Procedimientos y/o Operación 

'~ Sistemas 

[aspectos més relevantes de los dos conceptos­
anteriores) 



POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

* Documentos a Solicitar: 

- Manual de Organizaci6n, 

- Manual de Operaci6n y/o Procedimientos •. 

- Diagramas de Flujo del Sistema, 

- Diagramas de Flujo de: 

Reportes 

Formas y Simbología 

Operaci6n 

- Diagramas de disposici6n de: 

Máquinas 

Equipo 

EdiFicio 

Piso 

Lugar de Trabajo· 

- Diagramas GráFicos de: 

Programas de trabajo (prioridades usuarios) 

- Diagramas Extras: 

Carga de máquina 

* Situaciones a Considerar: (Políticas) 

- C6mo se· establecen las políticas? 

- Existe registro y actualizaci6n de las políticas ? 

- ReFlejan las metas y objetivos de la administraci6n ? 

- Claridad y comprensibilidad 

- El personal del departamento conoce les políticas, y -
las disposiciones que se toman para su cumplimiento ? 

- Políticas existentes respecto e: 

a) Obtenci6n, selecci6n, elecci6n y utilizaci6n del -
personal de nuevo ingreso 
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-b) Promociones, transferencias, término y revisi6n 
de contrato, quejas, seguros, pensiones, servi­
cio médico, seguridad, pravenci6n de accidentes 
mal funcionamiento del depto. etc,, del perso-­
nal en servicio ? 

* Situaciones a considerar ( Sistemas ) 

- Se ha centralizado en el departamento las funciones de 
entrevista y selecci6n de nuevos elementos ? 

- Con el sistema actual se satisfacen les necesidades y 
requerimientos existentes ? 

- Exista interés por parte de la direcci6n, hacia el pr~ 
grama de desarrollo de nuevos trabajadores ? 

- En cuáles de las actividades que se realizan, concer -
nientea al personal de nuevo ingreso, está interesada­
la direcci6n ? 

- En cuáles de .las actividades del depto, se han estable 
cido registros' ? 

Pueden reducirse los registros mediante mayor colabora 
ción entre los departamentos, o mediante una integra = 
ci6n '? 

Se ha establecido un sistema definitivo para precisar­
las líneas de conducta de cada uno de los funcionarios ? 

- En caso de ampliar el departamento qué factores serían 
los más importantes a considerar ? 

- Opera con eficiencia el sistema total de cómputo ? 

- Qué tipo de actividades realiza el personal administr~ 
tivo, y qué tan eficiente es su desempeño ? 

- Provee el sistema de métodos de control que optimicen­
la inversión de tiempo y esfuerzo ? 

- Los sistemas y procedimientos generan coordinaci6n en­
tre los departamentos ? 

- Se han establecido todas las funciones del departamen­
to ? 

- Posibiliciad de realizar cambios que generen eficacia -
en las actividades del departamento. 

- Está suficientemente capacitado elpersonsl para el tr~ 
bajo ? 

- Existe un programa integral ·de metas a lograr ? 
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* Situaciones a considerar. ( Procedimientos ) 

- Existe un manual de procedimientos y/o Dperaci6n ? 

- Susceptibilidad de ser mejoradas algunas actividades, 

- Personal autorizado es al que autoriza las peticiones­
de nuevo personal ? 

- Tiene vigilancia la escala de sueldos y salarios ? 

- Puede variarse la rutina del manejo de formas ? 

- Los procedimientos se ejecutan integralmente ? 

- Qué procedimientos requieren estudio y revisi6n inme -
dieta ? 

- Existen métos apropiados para el análisis y valuaci6n 
de puestos ? 

- Son adecuados los procedimientos para la protecci6n -
de la instalaci6n ? 

Procedimientos que se siguen al hacer un nuevo progra­
ma y/o aplicaci6n,o sistema. 

Cuál es el procedimiento a seguir en caso de exceder -
con el tiempo estipulado para la. entrega del trabajo ? 

- Quién emite y autoriza los programas y en base a que ? 

Qué procedimiento se sigue en cuanto a reportes devue! 
tos ? 

- Qué basas son adaptadas para el diseño del reporte ? 

Qué perspectivas hay de mejorar el trabajo técnico y -
especializado que se realiza ? 

Qué procedimientos específicos exigen un estudio y re­
visi6n inmediata ? 

- Actividades en que participa la Direcci6n: 

* Estratégias de asignaci6n de recursos de c6mputo * Identificaci6n de necesidades de Información * Plan de operaciones del sistema total de c6mputo * Oepuraci6n de aplicaciones 

Actividades en que participan los usuarios: * Identificaci6n de necesidades de informeci6n * Planeaci6n, depuraci6n y desarrollo da programas 

Generalmente que alcance tiene el plan de operaciones ? 

- Existe satisfacci6n por parte de: Usuarios - Dirección ? 
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C A P I T U L O 3 

"INVESTIGACION OE CAMPO" 

3,5,- METOOOS OE CONTROL 

- Documentos a Solicitar: 

- Situaciones a considerar 

* Programas 

* Personal 

* Operaciones 

* Usuarios 



METODOS DE CONTROL 

* Oocumentos a Solicitar: 

Estándares de Trebejo 

- Estadísticas 

- Lista de Verificaci6n de Actividades 

- Oiagrámas Gráficos 

* Situaciones a Considerar: 

1.- Programas: 

- Emisi6n 
- Autorización 

Copias que se guardan para evaluación interna 
- Tiempo de retenci6n de los programas 
- Cambios a los programas 
- Registros diarios 
- Exceso de tiempos de proceso en programas y aplica-

ciones, 
- La opinión del usuario interviene en el diseño del­

reporte ? 

2.- Personal: 

- Que control se ejerce sobre: 

Faltas 
Retardos 
Tiempo extra 
Calificaci6n de méritos 
Promociones 
Enfermedades 

- Métodos orientados e s~lventar problemas con el pe,!: 
sonel de escalaf6n y especializado. 

- Sist~me de quejes y sugerencias 

- Medidas de seguridad en cuento e calidad del pers2 
nal. 

- Control sobre les áreas de seguridad, 

3.- Operaciones: 

- La ejecución de las operaciones ea realiza en loa­
plazos establecidos ? 

- Existe adecuación y claridad de les informes admi­
nistrativos ? son entregados con oportunidad ? 
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- Simplificaci6n, combinaci6n, mejoramiento y elimina 
ci6n de operaciones. 

- Impedimentos para la marcha normal del P.E.D. 

- Medidas correctivas 

- Factores que se considerarán para incrementar la e­
ficiencia y calidad del trabajo. 

- Cuántas horas-mes •Jtilizan el computador '? 

- Se han realizado Auditorias Administrativas ? (Ant~ 
cadentes) 

- Cuenten con un inventario actualizado de reportes '? 

- Tienen un control de costos por: (Recursos Técnicos, 
recursos humanos y recursos materiales) '? 

- C6mo se determinen los costos '? 
en base a: 

Funci6n administrativa '? 
Nivel jerárquico '? 
Centro de costos '? 

- El control de horas - computador, está dado por: 
- nivel '? 
- funci6n '? * Observaci6n del Timmer de la U.C.P. 

- Qué departamentos usuarios ocacionan cuellos de bot~ 
lla en: 

Análisis y Programaci6n '? 
Procedimientos manuales '? 
Computador '? 

- De los conceptos mencionados con anterioridad, dete~ 
minar: 

- Oepto-usuario de mayor utilizaci6n. 
- Oepto-usuario de mayor prioridad 

(proporci6n entre utilizeci6n y prioridad) 

- Tipo de trabajo que se le procesa a cada departamen­
to usuario. 

* Aplicaci6n de cuestionario y entrevistas 

* Observaciones y Anotaciones. 

.. 
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CAPITULO 3 

"INVESTIGACIDN DE CAMPO" 

3.6.- REOJRSDS HUMANOS 

- Documentos a solicitar 

- Situaciones a Considerar: 

* Capacitaci6n 

* Análisis de Puestos 

* Administraci6n de Sueldos y Salarios 

* Nivel académico del personal 

* Inducci6n 

* Reclutamiento 

* Relaciones InFormales del Personal 

* Evaluaci6n 



REOJRSOS HUMANOS 

* Oocumentos a solicitar: 

- Reglamento interno de trabajo y/o Adicionales 

- GráFicas de Control de Personal (c6pia n6minas) 

- Expedientes de Personal (vigentes) 

- Programas de capacitaci6n al personal, 

* Situaciones e Considerar: 

1,- Capacitaci6n: 

- Existe suFiciente capacitaci6n y orientaci6n para 
los empleados da nuevo ingreso ? 

Se les dá suficiente entrenamiento y conocimiento 
de.l puesto asignado ? 

- Para las necesidades de desarrollo del P.E.O. se­
requiere personal profesional ? 

- Recomendaciones a la cep~citaci6n del personal. 

- Qué tipo de actividades están abiertas para la pr2 
moci6n a puestos de alto nivel ? 

2.- Análisis de Puestos: 

- Se han realizado análiaia de puestos ? 

Por cada empleado ? 

- Cuál es le finalidad que sa persigui6 ? 

- Cuáles fueron los resultados obtenidos ? 

3.- Administraci6n da sueldos y salarios : 

- Se hen realizado estudios de administreci6n da -­
sueldos y salarios ? 

- Los sueldos y honorarios han sido equiparados con 
la demanda de especialistas en el mercado ? 

4.- Nivel Acedémioo del personal: 

- Qué nivel académico tiene el personal: 
(especializado ? 1 Técnico?, Admvo,? etc,) 
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5,- Inducci6n: 

- Qué métodos se emplean con el personal de nuevo -
ingreso? (De carácter general o especial) 

- Se cuenta con un manual de bienvenida para los em 
pleados de nuevo ingreso ? 

6,- Reclutamiento: 

- Qué técnicas y métodos utilizan en la selección -
y reclutamiento del nuevo personal ? 

7,- Relaciones Informales: 

- Ambiente general de trabajo, 

8,- Evaluación: 

- Los recursos humanos están siendo utilizados ópt_! 
mamante ? 

- Quién hace la evaluación del personal [puesto y -
especialidad ) 

Cómo se puede hacer rendir más al personal, sin-­
que disminuya su eficiencia ? 

* Comentarios y Observaciones 

* Aplicación del Cuestionario y Entrevistas, 
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C A P I T U L O 3 

11 INVESTIGACION DE CAMPO" 

3,7,- RECURSOS FISICOS, EQUIPO E INSTALACION 

- Documentos e Solicitar 

- Situaciones a Considerar: 

* Condiciones Jurídicas del Equipo 

* Orientación 

* Equipo ecceaorio 

* Espacio Disponible 

; 



EQUIPO E INSTALACION 

* Documentos a· solicitar: 

Diagrama de dispoaioi6n del equipo 

Inatruotivos usuarios 

- Contratos 

- Documentos de descripci6n del equipo y accesorios 

* Situaciones a Considerar: 

1,- Condiciones del equipo: 

- Jur!dicas (Compra, Renta, etc.) 

Calidad 

- Condiciones F!sicae 

- Tecnolog!a 

- Equipo excedente o a prueba 

Susceptibilidad de mejor~r el equipo 

- Posibilidad de almacenarse 

Qué orientaci6n tiene el equipo: (bach o teleproceso) 

- Qué grado de efectividad tiene el equipo 
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Existe descripci6n del equipo y accesorios especiales ? 

- Se utiliza en le mejor forma el espacio disp~nible ? 

- El equipo es el adecuado a las necesidades del P.E.D. 
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C A P I T U L O 4 

"ANALISIS DE LA INFORMACION" 

4.1. 

4.2. 

4.3. 

4.4. 

4.5, 

4.6. 

4.7. 

4.6. 

4.9. 

NivE?,l:es de Apreciación 

Matríz de Resultados 

Notaciones 

Grado de Importancia de loe Factores Auditados 

Operaciones 

Histograma, Apreciaciones y Puntuación 

Factores Auditados y su Grado de Cumplimiento, 

Qericiencias por Factor 

Recomendaciones por Factor. 



1\1 
(Jl 

ADM1NIS7ÁACION 

MALA 

DEFICIENTE 

SUFICIENTE 

BIEN 

EXCELENTE 

NIVELES DE APRECIACIDN 

LIMITE INF. LIMITE SUP. LIMITE INF. 

o 232 o 

233 464 20,08 % 

465 696 40,08 " 

697 928 60,08 " 

929 1160 80,08 % 

9~~~~!~~~~!9_9~-~~~!:!~!~-!-~~~§~~~~f!Q!:! 
(Universo euditedo a 8 persones) 

3 Niveles PleniFlcedoras 

5 Niveles Operativos 

No. de preguntes por persona (116) 

Valor de cada pregunta (10 puntos) 

Promedio total obtenido = (776,6) 

Desempeño = 67.20 % 

!:!!Y~!:-Q!:_~~!'.!~!:!!~9!<,:!!:!: "BUENA ADMINISTRACION" 

LIMITE SUP, 

20 " 

40 % 

60 % 

80 % 

100 % 



~l 
01 MATHIY. DE H8SULTADOS 

(lncluy1~; Jerarquía, Pnnt.o::> por c/L'a.ct.or ohlcnidos, PurCt!ntajc del factor Ys, Eficiencia,­
Totalcn de puntuaci{,n, lJorccnliLje de c/fac·lor en la Auditor{ a A<ln1inistrati.va,· Totales por 
niveles: Planificador, Operativo.) -

FACTOR-NO, DE PHGTAS 11 2 l 15 1 3 1 9 1 :l 1 1 5 1 3" f 2 2. 1 4 l 32 1 5 f l 7 6 1 5 - •lió 

POHCENTAJE FACTOR 

· · ~l ~l ~ ~I ª3º 1 ~ ~ 1 J, Depto, Anlihm y Pl'og.¡ llo~!9z~j 8N,3~¡1(,~ 19~ 13~<48 ~ ~-

J. St~c'n. AnÍilisis, 

J. Scc'n. Programa.cil>n. 

% por Factor 
TOTAL DE PUNTOS óBT. 

Analista 1C 1
• 

Analista 1A 1 , 

Prograrnnclor 1E 1• 

Programador 'C'. 

Progran1n.dor 1A 1 • 

% por Factor 
TOTAL DE PUNTOS on.I 

68.i 

'1. • 
...l p:; 
fil g 
:> ...: z \) 

o 
> 
....~ 
¡-. ..¡< 

~"' r.¡..D 
11. N 

o 
...l 
¡,¡ 
> z 



l'1 
01 MATHLZ DE RESULTADOS 

(lncluyc; Jcrarqu!a, Puntos por e /factor obtenidos, Porc.,ntajc del factor VB. Eficiencia,­
Totalc s de puntuaci(m, Porccntllje de e/factor en la Auditoria Adminishativa," Totales por 
niv1!lcs: Plnnifica<lor, Operativo.)· -

FACTOR-NO, DE PHGT AS 11 2 1.5 3 9 3' 5 3" 22 4 32 5 l7 6 - 116 

PORCENTAJE FACTOR 

J, Scc'n, Programacilrn, 

% por Fuctor 68.< 
TOTAL DE PUNTOS OBT, . 

Analista 'C'. 

Analista 1A 1 , 

Prog ra1nndo1· 'E'. 

% por Factor 
TOTAL DE PUNTOS on. 



NOTACION 

11 

72,Z 

80 

No, ele Factor Auditado ( 1, Z, 3, 4, 5, 6) 

Puntuacifm Virtual s/10 

Po.rcentaje de Importancia del Factor 
Dentro de la Auditori!i. Administrativa • 

.. 
Porcentaje obtenido de la Re lacibn 
de la puntuacibn Virtual y la Puntua 
cibn Obtenida, -

Puntuacilm Obtenida 
(Puntuacibn Virtual Multiplicada por 10), 



In 
.m 

GRADO DE IMPORTANCIA DE 

LOS FACTORES ATENDIENDO 

AL AREA AUDITADA. 

20o/~ Planes, Melas y Objetivos 
15% Estructl1ra Organi;,acionnl 
20% PoHticas, Sistemas y Procedimientos 
20% Ml-todos de Control 
15% Recursos Humanos 
10% HecursOH Ffs\cos; Eqpo, e lnslalaci611. 

NIVELES DE EFICIENCIA Y, 

ESCALA DE CALIFICACION 

60% 



O P E R ACIONES 

NIVEL PLANIFICADOR: 

Planes, Metas y Objetivos 11(10) (3)= 330 (226) = 13.69 % 

Estructure Organizacional 15(10) (3)• 450 (298) • 19.93 % 

Pol!tioas, Sistemas y Prooed. 36(10) (3)a1080 (844) = 15.62 % 

Métodos de Control 32(10) (3)= 960 (532) = 11. 08 % 
Recursos Humanos 17(10) (3)= 510 (350) = 10.29 % 

Recursos Físicos (Instalaci6n) 5(10) [3)= 150 (126) = 8,40 % 

Max. 3480 / 2376 Obtenido 

Máx. Puntee (3480)----------- 60 % 

Tot. Puntos Obtenidos [X) 

[X) = 40.96 % 

(Nivel Operativo) 

Planee, Objetivos y Metas 11(10) (5) = 550 (346) = 12.50 % 

Estructura Organizacional 15(10) (5) = 750 (452) = 
Pol!ticas, Sistemas y Proced. 36(10) (5) =1800 (1382)= 

Métodos de Control 32(10) (5) =1600 (860) = 

Recursos Humanos 17(10) (5) = 850 (600) = 

Recursos Físicos [Inslalaci6n) 5(10) (5) = 250 ( 174) = 

Máx, Puntos (5800)----------- 40 % 

Tot. Puntos Obtenidos-------- (X) 

(X) : 26.24 % 

Desempeño del Nivel Planificador --------
Desempeño del Nivel Operativo -----------
Desempeño Total -------------------------
Desempeño por factor---------------------

Error de Aproximaoi6n -------------------

Nivel Planificador: 
Total Máximo: (3480) Puntos 
Total Obtenido(2376) Puntos 
No, de persones Auditadas: (3) 

9,04 % 

15,35 % 

10.75 % 

10.58 % 

6.96 % 

40.96 % 

26,24 % 

67,20 % 

67 .13 % 

,07 % 

Total Obtenido/No, de Personas (792) Promedio, 
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Nivel Oper-etivo: 

Total Máximo: (5800) Puntos 
Total Obtenido:(3806) Puntos 
No. de personas auditadas: (5) 

Total obtenido/No. de personas (761.2) Promedio 

PROMEDIO GENERAL 

Total obtenido en el nivel planificador 
más Total obtenido en el nivel operativo 
entre (2) = (776.6) 
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lD 
(1) 

Pnntuaci&n 1160 

928 

696 

464 

232 

o 

~ 

I ~ 

I 
I 
I 

2 

NIVELES DE EFICIENCIA 

----

----~ 

--
3 4 5 6 7 8 

No, de Cuestionarios 



m 
m 

Puntuacibn 1160 l 

1100 

1000 

900 

800 

700 

600 

500 

400 

300 

200 

100 

o 

.... 
"~ _,. ~ 

2 3 4 5 

GHAF'CCA DE PUNTIJAClON Y 

PHOMEDlO. 

Prom - 7 
~ ........... - 76, 6 aprox. 

['_,. 

-
6 7 8 

No. de Cuestionarios 



o o .,.. 

FACTORES AUDITADOS Y SU GHADO DE CUMPLIMIENTO 

Planes, Metas y Objetivos 20% 
Puntos Virtuales 

572 F1111tos Obtcl' s, 13% 308 7% 880 

Estructura Organi:1.acionnl 15% 

PolCticas, Sistemas y ProcedimiPntos zo•, 

2226 15, 45% 

M~ todos de Control 

1384 10. 81% 1176 

Recursos Humanos 

950 10, 47% 410 

654 
4,55% 2880 

20% 

9.19% 2560 

15% 

4, 53% 1360 

Recursos Físicos¡ Eqpo. e lnst.alaci6n 10% 

GHADO DE PART!CIPAC!ON PARA 
LA ODTENCION DE LA EFICIENCIA 
TOTAL: 
(VIRTUAL Y REAL RESPECTIVAMENTE). 

Px _ Oy : 100% 

NIVEL PLANIFICADOR 
TOT. DE PERSONAS : 3 

NIVEL 
OPERATIVO 
TOT,DE PER-
SONAS. 5 

Oy • 40% 

Px : 40, 96%, Oy : 26. 24% 

f>x ·oy: 67,20% 

Px . 40. 96 Oy • 26, 24lo 

60 : 100% ~ 

X: 65,60,J 
o 

X: 40,96 i X. 68. 26% 

1 
X : De!ictnpcfio, " 

I~ 

Px Nivel Planificador 
Oy Nivel Operativo. 

¡¡~ 
r-

~ 
" 

10' 



.... 
o .... 

:'-f 

REPRESENT ACION GRAFICA DE LA EFICIENCIA 
(Realizado vs. No, Realizado) 

NO REALIZADO 

223,4 

3Z, 80% 

Nota, - El promedio total de la puntuacibn 
obtenida cae en el rango de la --­
'BUENA ADMINISTRACION1, 

Puntuacibn 
Promedio es 

67, ZO% 

776. 6 



4.4.- PLANES, METAS Y OBJETIVOS 
(Deficiencias) 

- Insuficiencia de recursos humanos, que repercuten directa -
mente en el objetivo de servicio y por ende no puede ser -­
cumplido en su totalidad 

- Las metas planificadas no son proporcionales a su alcance 
y tiempo, debido a la insuficiencia de recursos humanos, 

No existe una revision sistemática y peri6dica de los pla -
nas,. metas y objetivos. 

- Discordancia entre las 6rdenes emitidas por los subdirec -­
toras, en relación a las prioridades de sus respectivos tra 
bajos, 

Falta de reconocimiento al logro personal a todos los nive­
les, Falta la existencia de un plan de motivación y recono 
cimientoal trabajo personal. 

- Falta de formalidad en los controles diarios, tales como: 
El control de avance y el control de productividad. 

- Necesidades patentes del Departamento: 

- Expansión: 
Falta de espacio Físico y recursos humanos 

- Adecuación: 
Falta mobiliario 1 .mejorar el medio ambiente 
(ventilaci6n 1 iluminación etc,) 

- Control: 
Mayor formalidad en los controlas estableci­
dos, mayor supervisión. 
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4.4.- PLANES, OBJETIVOS Y METAS 
(Recomendaciones) 

- Establecer un plan a corto plazo para la obtención de los -
recursos humanos necesarios para restablecer la marcha nor­
mal de la Oiracción. 

Alternativas pera la obtención da recursos humanos: 

* Fuentes Internas: 
- Personal de la Oirección 
- Persone! de la Tesorería 
- Personal recomendado 

* Fuentes Externas: 
- Personal promovido por los Provee­

doras a Instituciones especializa­
das. 
Bolsas de Trabajo 
Anuncie en diarios y revistas as -
pacielizadas an computación, 

- Se recomiende incrementar les fuentes da reclutamiento ax -
terno, ye qua posiblemente esté agotada la fuente interna. 

- En la medida que se satisfaga la necesidad imperiosa de los 
recursos humanas, la carga de trabaja será disminuida y me­
jor distribuida, dando como resultada el cumplimiento de 
las objetivos en las plazos establecidas, además de reducir 
las costos por tiempo extra que se erogan y par ande, dar -
un descanso merecido al personal en los días acordadas. 

- Se recomienda que la Oirección acuerde con las subdirecto­
res, la prioridad de cada uno de sus trabajas asignadas al 
departamento de Análisis y Programación. 

- Conscientizar a las Subdirectores de otras areas, sabre la 
carga de trabajo existente en la Dirección de Procesas Elec 
trónicas, tomando en consideración que es a todos las usua::­
rias y na solamente a algunas a las que se les procesa in -
formación, 

- Recomendamos el establecimiento de un plan contínuo y sis -
temático de revisión de este factor can la participación de 
todos los niveles jerárquicos, de acuerdo can les normas -­
que la administración por Dbje~ivos establece. 

- El establecimiento de un Plan de Motivación y reconocimien­
to al trabaja individual, que repercutirá en el incremento 
de la productividad. Dicho plan deberá contener las si -
guientes insentivas: (Económicas, cursos de capacitación -
reconocimiento al mérito personal) 

- Destinar un tiempo específico para la.elaboración del in -
forme diaria de actividades realizadas, con esto la Direcc, 
po~rá ver el grada de avance de los trabajos asignados. 
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- Necesidades actuales: 
- Expansión 
- Adecuación 
- Control 



4.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
(Oeficiencias) 

Falta mayor difusión del Manual de Organización. 

Las líneas de comunicación no son respetadas (Los programa 
dores consultan a los analistas, en lugar de consultar coñ 
su respectivo Jefe de Sección.) 

Las líneas de Autoridad y Control no son efectivas (El je­
fe de la sección de Programación, no ejerce debidamente 
sus funcionas, lo qua ocaciona una fuga de autoridad,) 

Control: (Falta supervisión más estrecha por parta de los 
jefes de sección en cuanto al trabajo asignado a ceda per­
sona, dende como consecuencia una deficiencia en las lí -­
neas da comunicación, qua se traduce en que los usuarios -
hagan peticiones a cambios de programas sin autorización -
y previo conoci!"iento de los jefe,s de sección. Todo asto 
ocaciona fugas de responsabilidad en el Oepartamento, 

No existe un plan de revisión contínua de la Estructura -
Organizacional; 

No existe un plan de cooperación y coordinación e_ntre los 
departamentos. 

No todo al personal está calificado para desempeñar el -­
puesto que se le ha asignado, 

Existen pugnas entre los jefes de departamento debido po­
siblemente a: (El deseo de sobresalir como el mejor jefe 
de departamento), esto aunado a las cargas de trabajo ex­
istentes, ocacionando falte de cooperación en los serví -
cios prestados por le Dirección, 

El personal del Departamento sugiere algunos cambios en -
la Estructura Drganizacional, para mejorar la coordinación 
de actividades: 

- Más control en las Actividades. 
- Derinición más compacta de la Au -

toridad. 
- Creación del STAFF para consultas. 
- Aceleración de las actividades in-

terdepsrtsmentales. 
- Distribución más adecuada de las -

funciones. 
Desligar les funciones no propias 
de la Dirección. 

- Asignación inmediata de los niveles 
Subjefe de sección. 

- Terminar de actualizar el Manual da 
Organización, 

- Separación de la sección de Progr~ 
meción y análisis. 

- Incremento en el personal 
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ESTRUCTURA DRGANIZACIDNAL 
(Recomendaciones) 

- Hacer del conocimiento del personal, la importancia que 
revista el Manual de Organizaci6n, para el claro entendimien 
t.o de la estructura orgenizacional y la importancia de sus­
actividades dentro de la misma. 

- Delimitar los canales formales de comuniceción pera evitar 
duplicidad y fugas de autoridad, Se propone que se evite 
la interferencia entre las secciones de análisis y progra­
mación separando ambas secciones, obteniendo con esto que el 
jefe de la sección de programación sienta la obligación de 
ejercer sus Funciones correspondientes, favoreciendo además 
la efectividad en la comunicación, 

- Se recomienda un curso de desarrollo de la personalidad con 
juntamente con un plan de capacitación en supervisión pera­
les niveles Jefe y Subjefes de departamento, 

- Establecer un plan de revisión contínua y sistemática de la 
estructura organizacional, con la participación entusiasta 
del personal, 

- Proponer juntas periódicas de trebejo entre los Jefes de De 
partarnento 1 teniendo corno objetivo principal el establecí ~ 
miento de un plan de cooperación y coordinación para la so­
lución de problemas interdepartarnentales derivados de la -­
carga de trabajo, No supeditar los intereses particulares 
por los intereses generales de la Dirección. 

- Realizar un estudio de las capacidades individuales, con ob 
jeto de determinar si la persone está realmente calificada­
para desempeñar el puesto que se la ha asignado, y en su c~ 
so hacer una redistribución de las funciones y/o activida -
des encomendadas. 

- Se proponen los siguientes cambios en la Estructura Drg. 
- Definici6n más compacta de los ni-

veles jerárquicos y da autoridad. 
- Distribución más adecuada de las -

funcionas. 
- Asignación de los subjefes de seco. 
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PDLITICAS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

[Deficiencias) 

- El registro y actualizaci6n de las políticas no es sistema­
tice ni contínuo. 

- El sistema organizacional no satisface las necesidades y r~ 
querimientos de la Dirección. 

- Cualquier persona ajena al Departamento tiene acceso el si~ 
teme de cómputo. [instalación del equipo electrónico) 

- Los procedimientos requieren un ~studio y revisión inmedia­
ta, 

El trabajo técnico y especializado que se realiza requiere 
de incremento en la eficiencia. 

- Falte mayor Formalidad en el registro de las actividades 
que se realizan en el Departamento. 

- No existe un programa integral de metas a lograr 

- No se han establecido todas las funciones del Departamento, 

107 



POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 

(Recomendaciones) 

- Registrar en forma sistemática y contínue el Manual de Pol! 
tivas de le Dirección, aportando los datos pertinentes y -­
oportunos para su pronta ejecución, 

- En la medida en que no se han implementado la obtención del 
personal requerido, el sistema organizacional no satisface­
rá las necesidades y requi:.-imientos de la Dirección. 

- Se recomienda vigilar en forma más estrecha el acceso de per 
senas e le instalación, dado que el procedimiento de "Puerta 
abierta" no está siendo funcional. -
Sería conveniente la identificación plena de les personas -
que tengan alguna intervención en dicha área, por medio de­
la exhibición de algún gafete y/o permiso especial que le -
Dirección autorice. 

- En el estudio .y revisión de los procedimientos hay tres en­
foques que son: 

e) Falle de los procedimientos por no ser -­
los adecuados. 

b) Falla de los procedimientos por falta de­
meyor control y formalidad. 

c) Falla de los procedimientos por falta de­
recursos humanos: Oemacieda carga de tra­
bajo que origina la falta de ejecución de 
los detalles de mediana importancia, 

Como se ha señalado anteriormente, la falta de recursos hu­
manos origina que los procedimientos na se ejecuten integral 
mente. No obstante se recomienda un estudio y revisión de­
los procedimientos para determinar la obsolescencia de estos 

- Para el trabajo técnico y especializado que se realiza en -
el departamento, se recomienda a nivel general impartir cur 
sos de capacitación y adiestramientos más frecuentes, con ~ 
lo que éste mejoraría en calidad. 

- Ya se ha señalado la conveniencia de destinar un tiempo es­
pecífico pera el registro de los controles establecidos, 

- Debido a los cambios que se han suscitado recientemente en 
la Tesorería del Distrito Federal, tales como: Cambios en -
la Administración Pública y le dasconcentración de la OireE 
ción de Procesos Electrónicos, tal vez no sea conveniente -
planificar a largo plazo, 
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METOODS DE CONTROL 
(Deficiencias) 

- No hay tiempo suficiente para ejecutar el registro de los -
controles establecidos, tales como: Control de productivi-­
dad etc. 

- Generalmente las ejecuciones de las operaciones no se reali 
za en los plazos establecidos, 

- La Dirección General de Catastro e Impuesto Predial, cons-­
tantemente ocasiona cuellos de botella en: (análisis y pro­
gramación, procedimientos manuales, computador.) 

- No se lleva un control de prioridades, ni tienen definidos 
los usuarios de mayor carga de trabajo. 

- El sistema de Quejas y sugerencias ya no funciona. 

- No se han realizado Auditorías Administrativas en la Direc­
ción de Procesos Electrónicos, 
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METDDDS DE CONTROL 
(Recomendaciones) 

- Se recomienda dar mayor formalidad an los registros diarios 
tanto de avance como al de productividad, a fin da brindar 
una información afectiva a la Dirección para la mejor asig­
nación y distribución de las cargas de trabajo. 

- Esteblecar un programa de actividades conjuntas entre la -­
Dirección de Procesos Electrónicos y la Dirección General -
de Catástro e Impuesto Pradial, afín da hacerlas visualizar 
las posibilidades de la Dirección de Procesos Electrónicos 
en cuanto e cargas da trabajo en sus distintas áreas de op~ 
ración, 

- 'Establecer de inmediato en forma rígida, las prioridades de 
los usuarios, tomando en consideración el grado de importen 
cia y rapidez con que se requieren dichos trebejos, ea1 ce~ 
me establecer un control en los usuarios.de mayor carga de 
trebejo, con el fÍn de programar con exactitud les ectivida 
des del departamento. -

Sería conveniente le reinstalación del sistema de quejes y 
sugerencias, con objeto de establecer une comunicación más 
efectiva y fomentar le creatividad entre los diversos nive­
les de le Dirección, dando estímulos e incentivos el perso­
nal que aporta idees novedosas en beneficio de le misma Di­
rección en todos sus factores. 

- Pretendemos con este estudio que le Dirección de Procesos -
Electrónicos vea le conveniencia de un instrumento de con-­
trol como lo es le Auditoría Administrativa, realizada anua! 
mente, 
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RECURSOS HUMANOS Y FISICOS 
(Deficiencias) 

- El personal no ha alcanzado 9u nivel óptimo de rendimiento 
(demasiada carga de trabajo) 

- Falta la implementación del nivel jerárquico "Subjefe de -­
sección" 

- El personal ejecutivo no tiene estudios profesionales. 

- El espacio físico no ·es suficiente para al desempeño de las 
actividades. 

- El Status Econ6mico del personal del Departamento está por 
debajo del nivel medio de la demanda de especialistas en el 
mercado (bajos sueldos) 

(Recomenda~iones) 

- Como se había señalado anteriormente, se recomienda la ace­
leración del plan de obtenci6n de loe recursos humanos, 
mientras tanto, se debe ejecutar una distribución más ade-­
cuade de las cargas de trabajo y funciones, de acuerdo a la 
capacidad del personal. 

Se recomienda la ocupaci6n inmediata de les plazas del ni-­
vel subjefe de sección, a fín de aligerar las funciones del 
respectivo Jefe de sección y Jefe de Departamento. 

- Fomentar y dar facilidades e una constante capacitación pro 
fesionel a los niveles ejecutivos, a fín de dar une "Buena:" 
Imágen" del departamento • 

. Es conveniente la asignación de un espacio más empli9 con 
objeto de que cada une de las persones cuente con un escri­
torio pare el desarrollo normal de sus actividades. 

- Se deberá establecer un sistema de reviei6n continua de los 
sueldos, y ecuipararlos con la demanda actual de especiali~ 
tas en el mercado, pudiendo traducirse esto en: compensaci~ 
nea y/o aumento directo en sus percepciones. 

- Se recomienda establecer un archivo personal, con el objeto 
fundamental de que se conserven registrados los comporta 
mientes y conductas del personal pera Futura evaluación. 

- Que el personal tenga un mayor conocimiento de las descrip­
ciones genéricas del equipo f{sico y dispositivos especiales 
del área da operación, 
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OEPAATAMENTO DE CONTROL OE DATOS Y SUPEAVISION DE RESULTADOS 



ru .... 
..... 

NIVELES DE APRECIACION 

ADMINISTRACION LIMITE INF. LIMITE SLIP. LIMITE INF. 

MALA 

DEFICIENTE 

SUFICIENTE 

BIEN 

EXCELENTE 

o 184.4 o 

185 368.B 20.08 % 

369 553.2 40.08 % 

554 737.6 60,08 % 

739 922.0 80.08 % 

(Universo auditado = 5 personas) 

5 Niveles Planificadores 

O Entrevistas (Nivel Operativo) 

No. de preguntes por persona (variable) 

Valor por pregunta (10 puntos) 

Promedio Total Obtenido = 616.8 

Desempeño = ( 66.9 % ) 

NIVEL DE APRECIACIDN = "BUENA ADMINISTRACION" 

LIMITE SUP. 

20 % 

40 % 

60 % 

80.% 

100 % 



FACTOR-NO. DE PRGTAS 1 

J, Depto, Control de Datos 11 
y Supervisilm de Resultados 

J, Sec1n. de Control y Su­
pervisibn. 

J, Sec1n, de Padrones de 
Emisilm, 

J, Sec'n. de Diarios de Re 
' caudacibn, 

J, Scc1n, de Control de 
1' rabajos EstatlÍSt!cos, 

Promedios por Factor y 
Pro me dio General, 

3 31 311 4 5 

DEPARTAMENTO DE CONTROL DE DATOS Y 
SUPEI\VISION DE RESU LT i\DOS,· 

6 

.... .... 
w 



GRADO DE IMPORTANCIA DE 
LOS FACTORES ATENDIENDO 
AL AREA AUDITADA. 

NlVE LES DE E l'lC IENC IA Y 
ESCALA DE CALIFICACION 

ZO"/o Planes, Metas y Objetivos. 
10 "lo Estructu rn Organi1.acional, 
ZO% Polhicas Sistemas y Procedimientos. 
ZO% M~todos ele Control, 
zoo;. HeClll'MOs llumanos, 
10 '/o Equipo e lnslalacíón; Hccursos F{sicos, 



OPERACIONES 
(En promedio) 

Planes, Objetivos y Metas 55(10)= 550 (330) 
Estructura Organizacional 70(10)= 700 (470) 
Pol1ticae 1 Sistemas y Proced.149(10)=1490 (1414) 
Métodos de Control 80(10)= 800 (536) 
Recursos Humanos 82(10)- 820 (588) 
Recursos F1sicos 25(10)= 250 (146) 

12 % 
6.71 % 

13.60 % 
17.20 % 
14.20 % 
11.60 % 

Máx. de Puntos 4610 ----------100 % 

Tot. Puntos Obtenidos 3084 ----(X] 

[X) = 66.9 % 

Total Máximo = 4610 Puntos 

Total Obtenido =3084 Puntos S Personas. 

Total Obtenido/ No, de Personas = 922 Puntos 

Promedio General de Departamento = 922 Puntos 
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ú 
Puntuacilm 

9Z2 

737,6 

!.--" .. ........ r-...--,...-,_~ 

553.Z 

368, 8 I 
I 
I 

184.4 

~ 

~ 

2 3 4 5 

No, de Cuestionarios 

NIVELES DE EFICIENCIA. 



Puntuacilm 

922 

800 

700 

600 

500 

400 

300 

200 

100 

Pro me dio : 616. 8 Aprox. 

3 4 5 

No, de Cuestionarios 

GRAFrCA DE PUNTUACION Y PROMEDIO 



FACTORES AUDITADOS Y SU GRADO DE CUMPLIWENTO 
(Promedio General del Departamento) 

Planes, Metas y Objetivos 20% 

3 30 Puntos Obtd1 s 12% 220 8% 

10% 

Pol{ticas, Sistemas Y Procedimientos 20% 

1014 13,60% 476 6,40"/o 

MÍ!todos de Control 20% 

1 

536 17. 20% ¡:.·~1 
Recursos Humanos .?.Ol/'u 

1 

588 14. zo 

1"' 5. 80% 1 

Recursos Físicos 10% 

1 

146 11. 60% 104 8,40"/o 

1 

118 

Puntos 
Virtuales 

550 

700 

1490 

800 

820 

2.50 



Ul 

REPRESENT ACION GRAFICA DE LA E!'1C1ENCIA 
(Realizado vs, No Realizado) 

NO REALIZADO 

305. z 
Puntuaci.!m 
Promedio es • 616, 8 

39. l % 

60,9 % 

REALIZADO 

Nota. - El pro me dio total de la p11ntnacib11 
obtenida cae en el rango de la 
'BUENA ADMINISTRACION'. 



PLANES, METAS Y OBJETIVOS 
[Oeficiencias) 

- Las metas planificadas no son proporcionales a su al.canee y 
tiempo. 
Posibles causas: * No se le dedica suficiente tiempo a la 

Planeaci6n debido a la carga de trabajo. 

* Falta de cooperación por parte del perso­
nal. 

* Les receptorias entregan el trabajo con -
retraso 

* Alto indice de ausentismo. 

- Las metas no se ejecutan de acuerdo a lo planeado debido e 
los constantes cambios en el sistema administrativo, la gen 
te del departamento está cansada por la excesiva carga de -
trabajo. 

- Falte tiempo para realizar la revisión y evalueci6n de los 
planes y meteoi. 

- Los planes y metes no especifican qué se espere de los subor 
dinados y, es de considerar el hecho de que el personal no -
está siendo motivado adecuadamente. 

- Las necesidades inme~ietes del Oepertemento son: 
a) Expansi6n 
b) Adecueci6n 
c) Mayor control 
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PLANES, METAS Y 09.JETIVOS 
(Recomendaciones) 

- Siendo le planificaci6n una actividad de "alto nivel'', el -
funcionario encargado deberá contar con el tiempo suficiente 
para satisfacer asta Funci6n, sin embargo, la excesiva carga 
de trabajo, la Falta persistente de recursos humanos y la po­
ca cooperación de los elementos integrantes del sistema, impi 
den que el funcionario pueda delegar Funr.iones, ya que los nT 
veles inmediatos inferiores atraviezan por la misma problemá= 
ti ca. 

- Establecer un plan de revisi6n y evaluación contínue de los 
planes y metas requeridos para los lapsos de tres meses, seis 
meses y un año, 

- Dentro de los planes que realiza el departamento, es de con 
siderar el hecho de que en ninguno se menciona qué se espera­
de los subordinados, esto da origen a que haya fugas de res-­
ponsabil idad 1 así como falte de motivación en el personal, 
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ESTRUCTURA OAGANIZACIONAL 
(Deficiencias) 

-.No existe un plan contínuo de revisión de le estructura or­
gsnizacional, 

- Demasiadas persones rinden informes el Jefe de le Sección -
de control de Diarios de Recaudación y el Jefe del Depto, 

- Falta efectividad en las líneas de: 

* Comunicación en la secc. de control y supervisión 

* Responsabilidad, en la secc. de Trabajos Estadís­
ticos. 

* Control, en la seco. de Control de Diarios de Aec. 

- Falta armonía y es~íritu de grupo en el Departamento y can 
las demás oficinas. 

- El personal del Departamento no conoce la estructura Organi 
zacional y la importancia de sus actividades dentro de la ~ 
misma. 

- Factores que habrán de tomarse en cuanta pare aumentar la -
eficiencia del Departamento. 

* Incrementar el Personel 

* Motivación del psrsonal(económica y capacitación) 
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
(Recomendaciones) 

- Se recomienda establecer un plan da revisi6n contpinua y.-­
sistamática de la estructure orgenizacionel con la partici­
paci6n entusiasta del personal. 

- Se pudo apreciar en las secciones da Control da Diarios de 
Racaudaci6n y Control y Suparvisi6n, que demasiadas personas 
rinden informes a los ejecutivos, por lo que se recomiende 
al establecimiento da subniveles da autoridad para le dale­
gaci6n da las funcionas, 

- Como consecuencia del desconocimiento por parta del perso-­
nal da la Estructura organizacianal y debido también a una 
daf iciencia en al ajarcicic da le autoridad par perta del -
nivel Jefa de la saco, Control ySuparvisi6n se propicia -­
una mala comunicaci6n, 

- En la sección da Trabajas Estadísticos se pudo observar la 
falta de autoridad par parta de la Jefe da sacci6n, lo qua 
se traduce en.' fugas da responsabilidad' ,en los subordinados 
Podamos recomendar para esto que se imparta un cursa da de­
sarrollo de la personalidad, conjuntamente con un plan da -
capacitación en supervisión. 

- Se sugiere fomentar las relacionas informales entre al gru­
po de trabajo y grupos de trabajo, con el objeto de lograr 

mayor armonía y espíritu da cooperación entre el grupo, 

- Factores importantes pera aumentar la eficiencia del Oepto, 

* Incremento del Personal 

* Motivaci6n del Personal: 
-Incentivos economices 
-Mayor capecitaci6n 
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PDLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
(Deficiencias) 

POLITICAS: 

- No existe registro y actualizaci6n de las políticas genera­
das por el Departamento y la Direcci6n, 

SISTEMAS: 

- El sistema actual no satisface las necesidades y requerimien 
tos de la Direcci6n 1 debido a la falta de recursos humanos~ 

- No existen sistemas internos de calificaci6n de actuaci6n. 

- En la secci6n de Diarios de Receudaci6n existe una simula-­
ci6n de trabajo, 

PROCEDIMIENTOS: 

- Procedimientos que requieren estudio y revisi6n inmediat~: 

1) Diario de Recaudación (sugiere el Jefe) 
2) Control de Emisiones 
3) Oportunidad en la entrega de los trabajos 

(sugiere el Jefe de la seca, Padrones de E.) 
4) N6minas y Actuarios Fiscales (J,Sec 1 n,Control 

y supervisión) 

Aspectos que deberán tomarse en consideraci6n para mejorar-. 
el trabajo en el Departamento: 

- Motiveci6n al personal 
a) Mayor capacitaci6n 
b) Incentivos econ6micos 
e) Facilidades pera el autodesa­

rrollo. 

- Hay retraso de dos meses en la Secci6n de Diarios de Rec, 

- La secci6n Diarios de Aecaudaci6n ha solicitado el diseño -
de Formas de control de documentaci6n al departamento de -­
análisis y programación, y no se ha atendido , 
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POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
(Recomendaciones) 

POLITICAS Y SISTEMAS 

- Registrar en forme sistemática y continua el manual de "Po­
litices del Departamento" aportando los datos pertinentes -
y oportúnos pare su pronta actualizaci6n, 

- En la medida en que no se na implementado la obtenci6n del 
personal requerido en el sistema organizacional 1 no satisf~ 
cerá las necesidades y requerimientos de la Oirecci6n·, 

- Ya que no se cuenta con un sistema interno de calificaci6n 
de actuación, se recomienda realizar un estudio de las cepa 
cidades individuales, con objeto de determinar si la persa= 
na está realmente calificada para desempeñar el puesto que 
se le ha asignado y en su caso hacer una redistribuci6n de 
las funciones y/o actividades. 

- PROCEQIMIENTOS: 

Procedimientos que requieren de un estudio y revisión inme­
diata. * Control de Emisiones * Diarios de Aecaudaci6n * Oportunidad en la entrega de trabajos * N6minas y Actuarios Fiscales 

- Aspectos que deberán.considerarse pera mejorar el trabajo -
del Departamento, 

Motivaci6n:- Facilidades de autosuperación 
- Mayor capacitaci6n 
- Incentivos económicos. 

- Se sugiere que la Jefatura del Oepto, investigue exhaustiv~ 
mente las caueas que originan el retraso de dos meses de -­
trabajo de la sección de control de diarios de receudación 
y tomar las medidas pertinentes a dicho caso, 

- En vista de que le solicitud presentada por la sección de -
Control de Diarios de Recaudación, en cuanto al diseño de 
formas da control de le documentación, no ha sido atendida 
por el Departamento Análisis y Programaci6n, el Jefe del -­
Oapto, deberá poner especial interés en dicha problemática, 
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METOOOS OE CONTROL 
(Deficiencias) 

- Es necesario la realización de un programa de medición del 
desempeño. 

- No se ha considerado la adecuación, claridad y 1Cportunidad 
de los informes administrativos. 

- Impedimentos para la marcha normal del Departamento. 

* Demasiada presión en la entrega da trabajos 
a las oficinas impositivas. 

* Premura en la Planeación 

* Falta mayor completividad en la Planeaci6n, 

- La ejecución de las operaciones no se realiza en los plazos 
establecidos. 

- Departamentos-Usuarios qua ocacionan cuellos de botella en 
el Departamento Control de Datos y supervisión de resulta­
dos. 

- Control de Ingresos y control de Emisiones a la J. del De-­
partamento, 

- Control de Emisiones a la Secci6n de Padrones da Emisi6n. 

- Recaudaci6n y la Sec'n. de Perforeci6n a la Sección de Con­
trol de diarios de recaudación, 

Recaudaci6n y el conjunto de diversas de~endencies a quienes 
se les procesan diferentes trabajos a la sec'n. de control­
y supervisión. 
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CONTROL 
(Recomendaciones) 

- El Jefe del Departamento deberá abordar el punto sobre la -
adecuación claridad y oportunidad de los informes que le 
son rendidos, en las juntas periódicas que se realizan con 
los jefes de las diversas secciones. 

- Impedimentos para la marcha normal del Departamento: 

a) Demasiada presión en la entrega de los tra­
bajos elaborados a las oficinas impositivas. 

b) Falta de planeación 

c) Premura en la Planeación. 

- Le Jefatura del Departamento deberá considerar los siguien­
tes factores para que las operaciones se realicen en los -­
plazos establecidos: 

a) Incremento del personal 

b) Verificación de los registros establecidos 
para el proceso de los trabajos. 

c) Programación efectiva de las prioridades de 
los trabajos a procesar. 

- Problemas que el Jefe del Depto. de Control de Datos y Supe~ 
visión de Resultados deberá atender con los titulares de ce­
da departamento implicado que ocaciona 'cuellos de botella' 
en los procedimientos. 

Control de Emisiones ocesiona cuellos de bo­
tella en la sección de control de Padrones -
de Emisión. · · 

- Recaudación y la Sección de Perforación oca­
cionan problemas a le Sección de Control de­
diarios de raceudación, 

- Recaudación y el conjunta de diversas depen­
dencias a quienes se les procesan diferentes 
trabajos trebejos ocacianan problemas a la -
sección de Control y Supervisión. 
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RECURSOS HUMANOS 
(Oeficiencias) 

- No existe suficiente capacitación y orientación a los emplea 
dos de nuevo ingreso, así como entrenamiento y conocimiento­
del puesto asignado (J,Oepto,) 

- Hace falta persona para ejecutar las funciones encomendadas 
al departamento, 

- El personal del Departamento no ha alcanzado su nivel Óptimo 
de rendimiento, 

- Los Jefes de las diferentes secciones del Departamento de -
control de Oatos y supervisión de resultados opinen que el 
espacio para el desempeño de las actividades es demasiado-­
reducido, 
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RECURSOS HUMANOS 
(Recomendaciones) 

- Concierne e le Sección Administrativa el der une mayor cep~ 
citación y orientación a los empleados de nuevo ingreso, y 
por parte del Departamento deberán vigilar en qué medida es 
aprovechado el entrenamiento y conocimiento del puesto así~ 
nado. 

- Mientras que la Tesorería del D.F. autorice el incrementar­
e! presupuesto asignado a la Dirección de Procesos electró­
nicos, destinado a la obtención de recursos humanos, el de­
partamento deberá realizar un estudio concienzudo de las -­
funciones a Fín de hacer una mejor distribución del trabajo 
considerando las capacidades del trabajador y las exigencias 
del sistema. 

- El J. del Depto, considera que el personal no ha alcanzado 
su nivel óptimo de rendimiento, pero esta situación puede -
estar siendo originada por los mismos cambios en el sistema 
administrativo, lo que se traduce en un incremento en la -­
carga de trabajo dando como consecuencia que el personal no 
alcance su nivel óptimo de rendimiento debido a la presión 
individual que esto les ocaciona. 

- Cabe hacer notar que en el momento en que fueron aplicados 
los cuestionarios, los jefes de las secciones del Oepto., -
consideraban la necesidad de aumentar el especie f!sico, -­
sin embargo, la Dirección se encontraba en etapa de expan-­
sión, pudiendo al momento de presentar este trabajo, habar 
quedado solucionado dicho problema. 
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EQUIPO E INSTALACION - RECURSOS FISICDS 
(Deficiencias) 

- Haca falta más mobiliario para al desempaño normal da las 
labores, además pudimos observar en la sección de Control -
de Diarios de Recaudación la urgencia da ampliar al espacio 
Físico y de proporcionar el equipo necesario para la ejecu­
ción da las actividades, 

(Recomendaciones) 

- Pudimos apreciar en la sección de Control da Diarios da Re­
caudación la urgente necesidad de proporcionar mobiliario y 
equipo adecuados para al desempeñe normal da las labores, -
sin embargo, la urgencia termina en esta sección, pero el -
problema de dotar de mobiliario más funcional atañe a todo 
al departamento en general. 
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DEPARTAMENTO DE OPEAACION DE SISTEMAS 



ADMINISTAACIDN 

MALA 

DEFICIENTE 

SUFICIENTE 

SUENA 

EXCELENTE 

NIVELES DE APAECIACIDN 

LIMITE INF. LIMITE SUP, % LIMITE INF. % LIMITE SUP. 

o 

243 

486 

729 

972 

242,8 o 

485.6 20.08 " 

728,4 40,08 " 

971.2 60,08 " 

1214.4 80.08 " 

OEPAATAMENTO OPEAACIDN DE SISTEMAS 
Universo Auditado = (5 persones) 

5 Niveles Plenif icsdores 

O Entrevistes Nivel Operativo 

No. de Preguntes por persone (variable) 

Valor por pregunte = 10 puntos 

Promedio Total Obtenido = 906,4 

Desempeño a 74,6 % 

20 " 

40 " 

60 " 

80 " 
Z:1 

100 " 

NIVEL DE APRECIACION: "BUENA ADMINISTAACION". 



FACTOR-NO. DE PRGTA 

PORCENTAJE FACTOR 

J. Depto. Oprc 1n. Sist. 

J. Scc'n. Opc 1n, Cmpdrs 

J. Sec'n. Arch's. Elcmts 

J. Sec1n. Pcríc'n y Vfc 1n 

J. Sec1n. Teleproceso 

Promedio General 

11 15 3 9 3' s 3" 16 4 rn s 17 6 s 

DEPARTAMENTO DE OPERACION DE SISTEMAS 

- Tot. 

~ 

w 
N 



NOTACION 

*El nlimero de presuntas se multiplica por 10 
Obt~· ;nndo la punluaclf.in virtual, 

NCtmero del Factor Auditado, 

NC.mero de Preguntas~' 

Importancia del Fa;,tor dentro del 

fuea •mdilada. Expresada en%. 

Puntuaci!m Obtenida, 

Puntuacibn virtual 

Porcentaje en relncibn de la 
puntuacibn obtenida y la pun­

tuactbn virtual. 

w 
w 



GRADO DE IMPORTANCIA DE 
LOS FACTORES ATENDIENDO 
EL AREA AUDITADA. 

20% Planc s, Metas y Objetivos (1) 
5% Estructura Organizacional (2) 

20% Pol{ticas, Sistemas y Procedimientos (3) 
20% M~todos de Control (4) 
15% Recursos Ilumnnos (5) 
20% Rccur80S Físicos; Eqpo, e lnstalncibn (&) 

NIVELES DE EFICIENCIA Y 
ESCALA DE CALIFICACION 

243-485.6 
Deficiente 
Admbn. 



o p E R A C I .O N E S 
(En Promedio) 

Planes, Objetivos y Metas 55(10) ::: 550 (382) 13. 89 % .• 
Estructura Organizacional 72(10) = 720 (526) 3.65 % 
Métodos de Control 162(10) = 1620 (1156) 14.27 % 
Recursos Humanos 174(10) = 1740 ( 1353) 15,55 % 
Recursos Fisicos 85(10) = 850 (646) 11.40 % 
Equipo e Instalac. 59(10) = 590 (470) 15.93 % 

M'áx. de p1,1ntos 6070 ------------ 100 % 

Tot. de Puntos Obtenidos 4532 ---- [X) 

(X) ::: 74.6 % 

Total Máximo = 6070 
Tot, Obtenido = 4532 
No. Pers. Auditadas = 5 personas 

Total obtenido/ No, personas = 906,4 

Promedio General del O_epto, ::: 906, 4 
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ID 
r1 .... 

Puntuacilm 

1214 

971. z 

7Z8, 4 

485,6 

Z42., 8 

No, de Cuestionarios 

NIVELES m~ EflC1ENClA 



(' 
l"1 .... 

Puntuacibn l l 

1214 

1100 

1000 . 
900 Pr om - 906,4 

800 

700 

600 

500 

400 

300 

200 

100 

-
~ 

o 2 3 4 5 

.No. de Cuestionarios 

. GRAFICA DE PUNTUACION Y PROMEDIO 



FACTORES AUDITADOS Y SU GRADO DE CUMPLI:MIENTO 

(Promedio Gral, del Departamento) 

planes, Metas y Objetivos 20% 
Puntos Virtuales 

168 
382 Puntos Obtd' s. 13, 89% 6.1 % 550 

5% 

194 1 s. 39% no 

1620 

W,Í,todos de Control 20% 

1 

388 
1352. 15. 54% 4.46% 1740 

Recursos Humanos 15% 

1646 
2.04 

15. 2 % 4,8% 850 

Recursos Físicos; Eqpo. e instalacibn 2.0% 

14. 2.3% 
120 
5, 7"/o 590 
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PLANES, OBJETIVOS Y METAS 
(Deficiencias) 

- Las metas planificadas no son proporcionales a su alcance y 
tiempo, 

Posibles causas: 
Frecuencia de cambios en los sistemas -
administrativos. 

Intro~isión de los niveles superiores -
en el trabaje rutinario de la direcci6n. 

- Las metas no se ejecutan de acuerdo a -
lo planeado, en virtud de los consten -
tes cambios en las ordenes emitidas por 
las ofícir1as impositivas. (se sobrecar­
ga el trabajo) 

- El personal actualmente no se siente motivado en cuanto a -
la, generación de los planes y metas. 

- Los planes y metas no están generando métodos razonables p~ 
ra controlar el esfuerzo humano. 

- Las necesidades actuales del departamento son: 

- Expansi6n: Física y de Recursos Humanos 
- Adecuación: Mobiliario 
- Control: En las actividades, 
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PLANES, OBJETIVOS Y METAS 
(Recomendaciones) 

- Las metas planificadas no están siendo proporcionales a su­
alcance y tiempo debido aparentemente a los constantes cam­
bios en el sistema administrativo, sin embargo debemos rece 
nocer que este fenómeno bien puede ser de carácter transito 
rio y que constituye una de las etapas de desarrollo de la= 
Tesorería del D. F., necesaria para poder brindar un mejor -­
servicio a la comunidad, haciéndose necesaria la coopera--­
ción unificada de todos sus integrantes. 

No obstante existen ciertas situaciones de ingerencia por -
parte de los niveles superiores que obstaculizan el pleno 
desarrollo de las actividades, debido a su desconocimiento 
de las capecidades de la Dirección de Procesos Electrónicos 

- Es bastante notorio el hecho de que el personal con que --­
cuenta actualmente el departamento de Operación de Sistemas 
no está siendo debidamente motivado en relación a la carge­
de trabajo existente, pudiéndose recomendar los siguientes 
principios: 

·a) Condiciones de trabajo más agradables 

b) Desempeño de trabajo útil (Desempeño de la­
bores contínues y completes) 

c) Mejorar el aspecto de Dirección a nivel J.­
de Sección. 

d) Lograr une identificación de le persone con 
el grupo de trebejo el que pertenece. 

e) Reconocimiento el mérito personal 

F) Descansos y concesiones razonables 

- Aún cuando existen en el Departamento métodos de control 
del esfuerzo humano, éstos no están siendo generados por 
los planes, para lo cual se recomienda que los niveles rec­
tores vieualisen las consecuencias o previsiones a futuro, 
incluyendo en sus planes de operación le optimización del -
tiempo y del esfuer20individual, 

- Las necesidades del Departamento de Operación de Sistemas, 
sugeridas por los Jefes de Sección son: 

- La expansión física y de Recursos Humanos 
- La adecuación de los controles y el mejora--

miento del medio ambiente de trabajo, 

Esto se verá satisfecho en la medida que sea autorizado un 
incremento necesario y urgente del presupuesto pera la Di-­
rección de Procesos Electrónicos. 
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ESTRUCTURA DRGANIZACIONAL 
(Deficiencias) 

- Faltan descripciones de Funciones para todos los puestos, 

- Debe actualizarse el Manual de Organizaci6n. 

- Problemas del personal con sus jefes inmediatos en ls sec-­
ci6n de Perforaci6n y Verificaci6n de Datos. 

- Necesidad de la Funci6n de "Staff" 

- Hace Falta conscientizar al personal del Departamento res -
pecto a la Estructura Organizacional y la importancia qua -
representan sus actividades dentro de la misma, 

- Factores que deberán tomarse an cuenta para aumentar la efi 
ciencia del Departamento: 

- Mayor asesoramiento 

- Más Recursos Humanos, 

- Mayor capacitaci6n al Personal. 
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ESTRUCTURA DRGANIZACIDNAL 
(Recomendaciones) 

Se recomienda que la Secoi6n Administrativa efectúe un aná­
lisis de puestos en este Departamento, con objeto de actua­
lizar el Manual de Drganizaci6n, ya que como se observ6 du­
rante las entrevistas, hay Funciones que no están incluidas 
dentro de las descripciones de Funciones de los puestos, 

- Ante los problemas a que se enfrente la Direcci6n de Proce­
sos Electrónicos se hece necesaria la implantaci6n de un -­
plan efectivo de cooperación conjunta entre las diferentes 
áreas, con la participación de los titulares de cada depar­
tamento y que ayuden a resolver los problemas operativos -­
originados por la carga de trabajo, 

- En virtud de que en la Sección de Perforación y Verificación 
de datos existe un ambiente hostil para con la J, de Sección 
se recomienda un curso de desarrollo de la personalidad, co~ 
juntamente con un plan de capacitación en supervisión. 

- En cuanto al desconocimiento por parte del personal de la -
Estructura Drganizacional y de la importancia que tienen -­
las actividades que realizan en la misma estructura, se re­
comienda difundir más entre el personal el Manual de Org. 

- Factores que habrán de tomarse en cuenta para aumentar le -
eficiencia del Departamento: 

- Mayar asesoramiento por parte da I.B.M. 

- Incrementar el personal del Departamento. 

- Mayor capacitación al personal. 
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POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
(Deficiencias) 

POLITICAS: 

- ~ayer difusi6n de las políticas 

SISTEMAS: 

- Actualmente el sistema no satisface las necesidades y raque 
rimientoa del Departamento en virtud de que no se cuenta -­
con mayores recursos humanos y físicos. 

- El Departamento no cuenta con un sÍ•tema efectivo de califi 
caci6n interne de actuaci6n. 

No existe un sistema definitivo para precisar las líneas de 
conducta de cada uno de los funcionarios. 

PROCEDIMIENTOS: 

- Hace Falta mayor Formalidad en el cumplimiento de los proc~ 
dimientos de acceso al sistema electr6nico. (protecci6n de­
la Instalaci6n y del equipo.) 

- Los procedimientos que requieren un estudio y revisi6n inme 
dieta: El Jefe del Departamento sugiere la revisión inme-= 
dieta de los procedimientos que se realizan en el área de -
Operaci6n del Sistema.-

- El trabajo técnico y especializado que se realiza es susce2 
tible de mejorarse 

- La rutina en el manejo de formas está dejando de sa,r Funci_2 
nal. 

- Los usuarios no están satisfechos con el sistema de informa 
ci6n ofrecido. 

- Factores que habrán de tomarse en cuente en caso de ampliar 
el Departamento: 

- Incremento en loe recursos Humanos 
- Aumento en la capacidad del equipo 
- Conscientizaci6n a loe usuarios en cuanto a 

las capacidades del departamento. 
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POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
(Recomendaciones) 

POLITICAS: 

- Aún cuando el personal del Oepartemento conoce y entiende -
las políticas de le Dirección, esto se hace en forme empírl_ 
ce dando lugar e que en ocecionas se omita alguna de elles, 
o su observancia .no sea Reatada da acuerdo e les disposicio 
nes generales, por lo que se hace necesario establecer como 
sistema su registro y actualización en el manual correspon­
diente, 

SISTEMAS: 

- De acuerdo con lo observado en el transcurso de les entrevi 
stes, el departamento no cuente con un sistema que satisfa::­
ge les necesidades y requerimientos de la propia direcci6n 
hasta no ver resuelto el problema de las partidas presupues 
tales concernientes al aumento de personal, mobiliario y-= 
equipo electr6nico, 

- Ye que no se cuente con un sistema interno de celificaci6n 
de ectueci6n, se recomiende un estudio de les capacidades -
individuales, pare determinar si la persona está realmente 
calificada para desempeñar el puesto que se le ha asignado 
o en su caso hacer una redistribuci6n de las funciones ene~ 
mendedas, 

El Departamento opine que no existe un sistema definitivo -
pare precisar les líneas de conducta de cede uno de los Fun 
cionerios, para lo cual podría recomendarse la delimitaci6n 
y esclarecimiento de dicho sistema ante los funcionarios, 

PROCEDIMIENTOS: 

Como ee mencion6 anteriormente, ss sugiere ls revisi6n inme 
diete y en forme más estricta del acceso de persones a le -
insteleci6n 1 dado que el procedimiento de "Puerta Cerrada" 
no está siendo funcional [Sigue existiendo la intromisi6n-­
de personal ajeno el Departamento), serie recomendable la -
identificeci6n plena de les personas que tengan alguna in-­
tervenci6n en dicha área por medio de le exhibici6n de el-­
gún gafete y/o permiso especial que la Direcci6n autorice, 

El Jefe del· Depertamento de Operaci6n de Sistemas sugiere -
le revisi6n inmediata de todos los procedimientos que se e­
fectúen en su Departamento, proponiendo pare esto le eplic~ 
ci6n de une Auditoría Operacional en dicha área, teniendo -
como bese y objetivo fundamental le optimización de los pro 
cedimientos que se lleven e cabo. -

- Se recomiende incrementar los cursos de capacitación para -
mejorar el trebejo técnico y especializado que se realiza. 
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- Es preciso que el Departamento de Análisis y Programaci6n -
efectuara una revisi6n de las formas.preimpresas que utili­
za el Departamento de Dperaci6n de Sistemas, a f!n de actu!! 
lizarlas a las necesidades de dicho departamento, 

- Factores que habrán de tomarse en Ct.1enta en caso de ampliar 
el departamento. 

- Incremento de los recursos humanos 

- Aumento en la capacidad del equipo electr6nico 

- Conscientizar a los·usuarios en cuanto a las -
capacidades del departamento, 
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METODOS DE CONTROL 
(Deficiencias) 

- Es necesario ejercer un mayor control en las prioridades de 
los trabajos a procesar. 

- Hay necesidad de controles más estrictos en cuanto e la se­
guridad del equipo electr6nico. 

No se realiza en Forma total las comparaciones con períodos 
anteriores pare planificar las metas. 

- La ejecuci6n de las operaciones no se realiza en los plazos 
establecidos. 

- No existe un control sobre ordenes de trabajo en la sección 
de teleproceso. 

- Los digitadores no rinden informes de los trabajos efectua­
dos durante el día. 

- Los registros, formes e informes de le sección de teleproc~ 
so no son los adecuados al tipo de control que se ejerce, 

- Los informes administrativos no son entregados con oportuni 
dad al Jefe del Departamento, por parte de le sección de a!: 
chivos electromagnéticos. 

* OBSERVACION: 

No tienen establecido un control de movimientos de cintes die 
rias por programa en le sección de archivos electromagnético-;;;. 
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METODOS DE CONTROL 
(Reccmendeciones) 

- El Departamento de Dpereci6n de Sistemas, es donde se se -­
agudiza más le necesidad de establecer un mayor control en 
las prioridades de trabajos e procesar, ye que como se pudo 
observar, el problema se inicia en el nivel Sub-director, -
en donde en oceciones no existe un común acuerdo con le ami 
si6n de las ordenes, agregando e esto los trebejos requeri= 
dos por las oficinas impositivas, 

- Como factor importante en le pleneeci6n es imprecindible he 
cer comparaciones con períodos anteriores para planificar = 
las metes, 

- Aspéctos que deberán considerarse pare que le ejecuci6n de 
las operaciones se realice en los plazos establecidos, 

- Incremento del personal especializado 
- Verificaci6n de los requisitos esteblecidos-

para el. proceso de los trabajos. 
- Carga de Trebejo, 
- Le programeci6n efectiva de les prioridadas-

de los trebejos a procesar. 
- Realizar un estudio de viabilidad para aumen 

ter le capacidad del equipo existente (en c~ 
so de ser necesario), 

- Sería conveniente el establecimiento de un sistema para con 
trolar las ordenes de trabajo en le secci6n de teleproceso~ 
en virtud de que no existe un control. Además se recomien 
da que los digitsdores rindan un informe diario de las con= 
sultes efectuadas en le terminal de I/O, 

- Señalemos le conveniencia de que el Jefe del Departamento -
ejerza une mayor autoridad y control en lo referente a los 
informes administrativos que no le son entregados con opor­
tunidad por la secci6n de erchivoe electromagnéticos, 
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RECURSOS HUMANOS 
(Deficiencias) 

- Falta mayor capecitación, entrenamiento y orientación a los 
empleados de nuevo ingreso en la sección de perforaci6n y -
Verificación de Datos. 

- El personal no ha alcanzado su nivel óptimo de rendimiento 
en la sección anterior. 

- Hace falta personal pera ejecutar las funciones encomendadas 
al Departamento de Operación de Sistemas. 

Hace falta espacio físico para el desempeño de las labores 
en las secciones de Operación de computadores y teleproceso. 

- Hace Falta realizar un análisis de puestos de manera exhau~ 
tiva e toda la Dirección. 

Los sueldos y honorarios aún cuando han sido equiparados -
con la demanda de especialistas en el mercado, siguen astan 
do bajos, motivo por el cual el personal no está sufioient~ 
mente motivado, 
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RECURSOS HUMANOS 
Recomendacionee) 

- Según se pudo observar en las secciones de PerForación y v~ 
rificaci6n de Datos y Teleproceso, hace falta una mayor ca­
pacitaci6n, entrenamiento y orientaci6n a los empleados de­
nuevo ingreso, Creemos conveniente la elaboración de un -
folleto o guía que ayude al personal de nuevo ingreso a las 
secciones especializadas a obtener una identificación con -
las actividades que sa realizan en esa área, con el objeto 
consecuente de detectar a personas que no tengan aFinidad -
hacia dicha área especializada, 

- Dado que el personal de las secciones de perforación y Tele 
proceso no ha alcanzado su nivel 6ptimo de rendimiento, se­
cree oportuno Fomentar y facilitar la constante capacitaci6n 
de los niveles operativos con el Fín de obtener una mayor -
motivación de éstos. 

- Mientras se cumple el plan de obtención de personal, se re­
comienda hacer un estudio exhaustivo de la distribución e-­
quiparable de las funciones atendiendo a las capacidades de 
cada trabajador y a las exigencias del sistema. 
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EQUIPO E INSTALACION 
(Deficiencias) 

- No existe un servicio oportuno en cuanto al mantenimiento -
en la seooi6n de Perforaci6n y Verificaci6n de Datos, sien­
do su índice del 30% de descomposturas mensual 

- Se necesita más espació para la instalaci6n de mayor equipo 
en las secciones da Perforaci6n y Operaci6n de Computadores. 

(Recomendaciones) 

Existe un índice de descomposturas muy elevado en el equipo 
de perforaci6n no existiendo un servicio oportuno por parte 
del proveeclor. 

Posibles causas: 

1) Que el reporte no se haga con la debida opo~ 
tunidad, 

2) Que el reporte no sea claro y específico, 

3) Falta de formalidad por parte del proveedor 

4) Al parecer, el personal tiene cierto temor a 
reportar las fallas 

El jefe del Oepertemento deberá vigilar en forma más estríe 
ta este aspecto a fÍn de determinar si al problema radica ~ 
en el departamento o por parte del proveedor, 
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DEPARTAMENTO DE CONTROL DE PROCESAMIENTO 



..-
l/) ... 

AOMINISTRACIDN 

MALA 

DEFICIENTE 

SUFICIENTE 

BUENA 

EXCELENTE 

NIVELES DE APRECIACIDN 

LIMITE INF. LIMITE SLIP. % LIMITE INF. " LIMITE SUP. 

o 178 o 20 % 

177 356 20.01 % 40 " 
357 534 40.01 % 60 " 
535 712 60.01 % 80 " 
713 890 80.01 % 100 % 

Universo Auditado: 6 personas 

* Niveles planificadorea entrevistedoa (No.da paraonaa1 6) 

Niveles Operativos (D entrevistas) 

No. de preguntas por persone (variable) 

Valor de cada pregunta: 10 puntos 

Promedio total obtenido: 589 puntos 

Nivel de Desempeño: 65,8 % 

NIVEL OE APRECIACION: "BUENA ADMINISTRACION" 



FACTOR-No. Preguntas 

Jefe Departamento 
Control de Procc so 

J, Sec1n, de Archivos de 

Adeudos de Cta. Cte, 
zagos. 

J. Sec1n, de Control del -
Impto, Sobre Ingresos Mer 
cantiles, (Sub-Jefe), -

J, Sec1n. de Integracilm -
y Depuraci!m de Archivo -
del Rezago. 

J, Scc 1n, de Conjuntos 
Hab\tacionales 

J. Sec 1n, Administrativa 

PROMEDIOS 

rn 
N 



f'l 
111 ..... 

GRADO DE IMPORTANCIA DE LOS 
FACTORES ATENDIENDO AL AREA 

AUDITADA. 

20% Planes, Metas y Objetivos 
10% Estructura Organi1.acional 
20% Pollticas, Si,femas y Procedimientos 
20% Ml,todos de Control 
ZO'/o R~cursos Humanos 
10% Recurso.• Flsicos 

'. "'· '.~ .. 

NIVELES DE F;FICIENCIA Y 
ESCALA DE CALIFICACION 

535- 712 
BO"/o 

Buena Adm!m 

0-178 20"/o 



/ 

OPERACIONES 

(En promedio) 

Planes, Objetivos y Metas 
Estructura Organizacional 
Políticas, Sistemas y Proced, 
Métodos de Control 
Recursos Humanos 
Recursos Físicos 

66(10)= 660 (456) 
84(10)= 840 (546) 

184( 10)=1840 (1236) 
86(10)= 860 (618) 
93(10)= 930 (630) 
24(10)= 240 (126) 

13,8% 
6.5% 

13,4% 
14.2% 
13.4% 
5,2% 

Máximo de Puntos 5370 ---------- 100 % 

Tot, Puntos Obts. 3612 ---------- (X) 

(X) : 67.2 % 

Total Máximo de Puntos =. 5370 

Total de Puntos Obtenidos:3612 

No. personas Auditadas: (S personas) 

Total Obtenido/No.de Personas = 602 Pte. 

Promedio General del Oepto. 602 puntos 
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890 

712. 

534- I 

356 I 
178 I 

I 
..r--,,. -2 3 4 5 6 No. de Cuestionarios 

NIVELES DE EFICIENCIA 



(O 

Ul .... 

L 

89 o 

80 o 

70 o 

60 o 

50 O. 

40 o 

o 

20 o 

10 o 

589 Pr om. Puntuaci(m 

l. l 3 4 5 

No. de Cuestionarios 

GRAF'fCA DE PUNTUACTON Y PROMEDIO 



FACTORES AUDITADOS Y SU GRADO DE CUMPLIMIENTO 
(En Promedio) 

Planes, Metas y Objetivos 2.0% 

456 13. 80% 

10% 

3. 5% 

Sistemas y Procedimientos 2.0% 

13. 42% I '" , . 

Recursos Humanos ZO% 

13. "'% 

Recursos FÍsic'">s 10% 

1 
126 5. 2.% 114 4. 8% 

1 

Puntos 
Virtuales 

660 

840 

1840 

860 

930 

240 
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(!J 
UJ 

REPRESENTACION GHAFICA DE LA EFICIENCIA 
(Healizndn vs. No. Heali:t.ado) 

NO REALI7 ADO 

34. 2 

Nota. - El pro me dio total de la puntuac ilm 
obte11ida cal' en el rango de la --­
'BUENA ADM!N!STRAClON' 

Puntuaci!m 
Promedio : 895 

65. 8 % 

HEALI7ADO 



PLANES, OBJETIVOS Y METAS 
(Deficiencias) 

- Lee metas na estén siendo ejecutadas de acuerdo e la planea­
·da. 

Pasibles causas: 

a) La gente esté muy caneada par las exigencias 
de trabaja. 

b) Constante variaci6n en las ordenes de supe-­
rieres. 

c) Exceso en la carga de trabaje. 

- Loe planee y metas ne especifican qué se espera de los sube~ 
di nades. 

- Las planas y metas no ayudan a motivar al personal. 

- Necesidades del Oepartamantc: 

1) Expansión: Física y de recuraoe humanes 

2) Adecuación: Mobiliario más funcicnai 

3) Mayor control en laa·actividedes, 
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PLANES, OBJETIVOS Y METAS 
(Recomendaciones) 

- Debido a le etapa de transici6n (Constantes cambios adminis­
trativos), que está siendo sujeta la Oirecci6n de Procesos -
Electr6nicos 1 no es posible que las metas se realicen de a-­
cuerdo a lo planeado, agregando a esto las siguientes situa-
cienes: 

- La gente está cansada por la carga de 1:rabajo 
- Los superiores no se ponen de acuerdo al emi-

tir las ordenes. 
- Exceso de trabajo 

- Serta conveniente que en el establecimiento de los nuevos -­
planes y metas se incluyan las políticas qua regirán el com­
portamiento del personal involucrado en dichas metas, logran 
do con esto que el personal se sienta motivado al saber que­
la labor que desempeña es importante al logro de la meta ple 
nificada. -

- Necesidades del Departamento a corto plazo. 

1) Expansi6n F!sica [es necesario más espacio -
pera el desempeño de actividades.) 

2) El mobiliario es muy anticuado e inoperante. 

3) Se requiere mayor control en los procesos 
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
(Def icienciae) 

- No existe un plan de cooperaci6n y coordinaci6n entre los 
elementos de las diferentes oficinas y/o Departamentos, 

- Existen pugnas entre los jefes de departamentos. 

- Falta armonía y espíritu de grupo con las demás oficinas. 

- Cambios que pueden realizarse pera mejorar la coordinaoi6n-­
de las actividades: 

- Acceso directo al teleproceso en la secci6n de 
Integraci6n y dapuraci6n de Archivos del Reza­
go. 

- Oescentralizaci6n de la funci6n de codifica -
ci6n de Empadronamiento. 

- Factores que habrán de torrarse en cuenta para aume~tar la e­
ficiencia del departamento. 

~Incremento de personal 
- Motivaci6n del personal: * Incentivos economices * Mayor capacitaci6n. 
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ESTRUCTURA OAGANIZACIONAL 
(Recomendaciones) 

- Proponer juntas periódicas da trabajo entre los jefes de --­
Oepartamentos y secciones, teniéndo como objeto principal al 
establecer un plan de cooperación y coordineción pera le so­
lución de problemas interdepartamentales derivados de la car 
ge de trabajo. -

- Cambios que pueden realizarse pare mejorar le coordinación • 
de actividades: 

1) Acceso directo al teleproceso de la sección 
de Integración y depuración de Archivos del­
Rezego. 

2) Oescentrelización de le función de "Codifica 
ción de Empadronamiento", 

- Factores que habrán de tomarse en cuente para aumentar la -­
eficiencia del Departamento: 

- Incremento del personal 

- Motivación del personal 
- Incentivos económicos 
- Cursos de capacitación, 
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POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
(Oeficiencias) 

POLITICAS: 

- No existe registro y actualizaci6n de las políticas, 

- No se comunica al personal les políticas y las disposiciones 
que se toman para su cumplimiento. 

SISTEMAS: 

- Aún cuando en la Secci6n Administrativa nos indicaron que -­
cuentan con sistemas de calificaci6n de actuaci6n, estos no 
se han aplicado, 

- El sistema no provee de métodos de control que optimicen la­
inversión de tiempo y esfuerzo. 

PROCEDIMIENTOS:· 

- El Manual de Procedimientos no ha sido debidamente integrado, 

- No existen métodos apropiados para el anélisis y valuaci6n d~ 
puestos. 

Procedimientos que requieren estudio y revisión inmediata: 

* Depuración de Adeudos y Diarios de Recaudación 

- Aspectos que deberán considerarse para aumentar le ef iciencie 
del trabajo técnico que realiza el Departamento: 

- Mas capacitación específica 

- Mayor reconocimiento al mérito 

- Mayor motivación 
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PDLITICAS, SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS 
(Recomendaciones) 

* Políticas: 
- Se recomienda registrar en forma sistemática y cont!nua el -

manual de políticas del departamento, dando con oportunidad 
los datos para su pronta actualización. 

- Hace falte una mayor difusión del Manual de Políticas del -­
Departamento pare que su observancia see acatada da acuerdo 
a las disposiciones generales del Departamento, 

Procedimientos que requieren estudio y revisión inmediata: 
- Depuración de Adeudos y Diarios de recaudaciór. 
- Procedimientos pera dar de baja cuentas, por-

medieción del teleproceso, 
- Programe de actualización de padrones. 

- Aún cuando en la Sección Administrativa cuenta con métodos -
para el análisis y valuación de puestos, el Jefe del Oepto. 
sugiere que no son los adecuados, para lo cual podríamos re­
comendar el método propuesto por el maestro "Agustín Reyes -
Ponce" en su libro "Análisis de Puestos", con objeto de que 
la mencionada sección cuente con un instrumento más preciso 
en la definición de funciones. 

- Los siguientes aspectos deberán ser considerados para aumen­
tar le eficiencia del trabajo que se realiza en el Oepto. 

a) Mas capacitación especifica 
b) Mayor conocimiento al mérito personal 

(Qua el empleado sienta que lo que realiza -
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es útil e importante dentro de la organización) 

* Sistemas: 

c) Mas incentivos(económicoe)(capacitación) 
se traducen en una mayor motivación, 

- La Sección Administrativa cuenta con sistemas internos de c~ 
lificación de actuación, sin embargo estos no han sido apli­
cados, esta situación deberá estudiarla el Jefe del Departa­
mento conjuntamente con la Jefa de la Sección Administrativa 
pera determinar las causas por las cuales no han sido aplica 
dos, -

- Uno de los factores más importantes a considerar en el incré 
manto de la eficiencia de la organización de esta éree, es= 
el "Control" 

- Enfeti2emos le necesidad da vigilar en forma más estreche el 
sistema organizecional en cuento a le inversión de tiempo y 
esfuerzo en la ejecución de les actividades generando conse­
cuentemente métodos de control apropiados, 



* Procedimientos: 

- El ~anual de Procedimientos no ha sido debidamente integra­
do, debido posiblemente e lo siguiente: 

- Falta formalidad por parte de los Jefes de -
departamento y secciones en cuento a la ac-­
tual izaci6n del mismo, 

- La secci6n administrativa entrega a cede uno 
de loa Jefes de depertamentoa y eecciones 1 -

su legajo correspondiente e lee actividades 
que realizan, con el objeto de implementar -
aquéllas funciones que no estén registradas 
así como aquéllos procedimientos que hayan -
sufrido algún cambio, sin embargo nos encon­
tramos que dichos Departamentos y Secciones 
retardan o no devuelvan los legajos respecti 
vos a su Departamento o aecci6n. -
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METODDS DE CONTROL 
(Deficiencias) 

- Impedimentos para le marcha normal del daper·tamento: 

- Desconocimiento por parte del usuario de las 
capacidades del departamento. 

- Holgazanería sistemática (Simulación del tr!!. 
bajo) 

- La ejecución de lee operaciones no se realiza en los plazos 
eratablecidos. 

-'En le Sección de Archivo de Adeudo de Cuente corriente y A;!! 
zago se encuentre atrezado el trabajo. 

- Departamentos que ocacionan cuellos de botella en el Oepar­
tamento de Control de Procesamiento: 

- Análisis y Programación 
- Control de Oiarios 
- Diarios de Recaudación 
- Emisión de Padrones 

- No cuentan con un sistema de quejes y sugerencias. 

(Reccmendaciones) 

- Se recomienda estructurar un programa de actividades conjun 
tes entre la Dirección de Procesos Electrónicos y los Depe:C 
tementos-Usuarios, con el objeto consiguiente de hacerles -
visualizar les posibilidades de le Dirección en cuanto a le 
carga de trabajo en les distintas áreas de operación, 

- Existe,'Una simulación de trebejo en el Departamento, debido 
a una .relle en el ejercicio del control, hace falte una ma­
yor supervisión en les actividades que realiza el personal 
del Departamento, 

La ejecucipon de las operaciones no se realiza en los pla-­
zos establecidos debido e las siguientes causas: 

- Incremento de trebejo y no incremento de pe~ 
sonal, 

- Verificación de los requisitos necesarios p~ 
re el proceso de los trabeij os. 

- La programación efectiva de las prioridades­
de los trebejos a procesar. 

- El Jefe del Departamento deberá conscientizarse de le situ~ 
ci6n que prevalece en la sección de archivos de adeudos pa­
re poder determinar las causas que están originando el atr~ 
zo del trabajo en dicha sección y remitir un informe deta-­
llado a la Dirección y a su inmediato superior, 

- La falta de un sistema de quejas y sugerencias propicia de~ 
aprovechamiento del potencial creativo del personal. 
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REa.JRSOS HUMANOS 
(Deficiencias) 

- El personal no ha alcanzado su nivel Óptimo de rendimiento. 

- Hace falta personal para ejecutar las funciones del Oepto, 

- Hace falta espacio para el desempeño de las funciones, 

- Los sueldos y honorarios no han sido equiparados con la de­
manda de especialistas en el mercado. 

(Recome1,daciones) 

- Es particularmente importante la aceleración del plan de ob 
tención de recursos humanos, a f!n de.solventar la excesiva 
carga de trabajo, mientras tanto se deberá ejecutar una die 
tribuci6n más adecuada de las cargas de trabajo, sa deberá­
fomentar y dar facilidades para una constante cspacitación 
que redundar~ en beneficio del personal y de la propia Oi-­
rección. 

Se procurará un espacio más amplio con el objeto consiguie~ 
te de que· las actividades se realicen de una manera cómoda 
y satisfactoria que ayude a incremeºntar la eficiencia, 

- Los sueldos y honorarios deben ser nivelados con le demanda 
de técnicos y especialistas en el mercado, pµesto que de no 
hacerse originaría deserción hacia plazas mejor remuneradas 
o.desmotivación hacia el Departamento o Dirección. 
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EQUIPO E INSTALACION 
(OeFiciencias) 

- Hece Falta Mobiliario para el desempeño normal de les labo­
res, además de na necesidad de ampliar el espacio Físico 

(Recomendaciones) 

- Le dotaci6n de un mobiliario más Funcional es indispensable 
pera el buen desempeño de les actividades que realiza el Oe 
pertemento, pero el ,,o dotar del suficiente mobiliario obs':° 
teculize el trabajo, as! como un espacio físico reducido, 
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APENOICE 

CUESTIONARIO APLICADO 



11 Aud~toría Administrativa 
en los Centros de Cómputo" 

C U E S T l O N A R l O 

Departamento u Oficina: 
Nombre del Entrevistado: 
Puesto que ocupa: 
Nombre del Entrevistador: 
.Feche: 

Factor No, 1 PLANES, OBJETIVOS Y METAS 

1,- ¿Los planes y las metas satisfacen las necesidades de le Direc­
ción y coadyuvan a satisfacer los planes y objetivos Institu-­
cioneles '? 

Sí ( ) No ( ) 

¿ Cómo '? 

2.- ¿ Cuáles son los objetivos directrices vigentes en la Dirección '? 

3.- ¿ Las metes planificadas son proporcionales e su alcance y tiem­
po ? 

Sí ( ) No ( ) 

¿ Qué factores intervienen en su realización 7 

4.- ¿ Qué factores intervienen en le formulación de los nuevos pla-­
nes y metes 7 

5,- ¿ Les metes estén siendo ejecutadas de acuerdo a lo planeado 7 

Sí ( J No ( ) 

En ceso negativo, porqué no están siendo ejecutadas de acuerdo 
e lo planeado '? 
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6,- ¿ Loe planee y las metas se revisen y avalúan oportunamente y -­
con cierta frecuencia ? 

S! ( ) No ( ) Frecuencia: 

¿ Cómo se evalúan ? 

7,- ¿ Loe plenas y lee metas especifican qué se espere de loe subor­
dinados '? 

Sí ( ) No ( ) 

¿ En qué forme lo especifican 7 

6,- ¿ Loe planea y lea metes ayuden e motivar al personal ? 

S! [ ) No ( ) 

¿ En qué Forma motivan al personal '? 

9.- ¿ Loe planes y las metas den métodos razonables pera controlar -
el esfuerzo humano ? 

S! ( ) No ( ) 

¿ En qué consisten 7 

10,- ¿ Se han establecido nuev~s metas a partir de lee realizaciones 
logradas ? 

51 ( ) No ( ) 

11,- ¿Cuáles son las necesidades de le Direcci6n? * Expans ion ( ) * Oeecentralizeci6n: ( ) * Adecuaci6n: ( ) * Control: ( ) 
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Factor No. 2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

1.- ¿Cuentan con un Manual da Organizar,i6n? 

Sí ( J No ( ) 

¿ Eatán contenidas en el manual lea deacripcionea de todea lea -
puestos existentes ? 

Sí ( ) No ( ) 

<. Existe un plan de revisión continua del manual ? 

st e J No [ ) 

2.- ¿ Se dé guta 'Y dirección de actuación a lea aubcrdinedea ? 

Sí( ] No [ J 
¿ Qué medios utilizan ? 

* CONSULTAS e J 

* GRUPOS CE TRABAJO e J 

* ASESORAMIENTO e J 

* CAPACITACION e J 

3.- ¿ Qué número de personas rinden informes a l¡:is ejecutivos ? 

4.- ¿ Existe definición de loa deberes y responaebilidedes de: 

FUNCIONARIOS ( J 
EJECUTIVOS ( ) 
EMPLEADOS ( ) 

¿ En donde están contenidos ? 

s.- ¿ Son efectivas las l!neaa.de: 

* Comunicaci6n e J S! e No 

* Responsabilidad e ) e 
* Autoridad e ) e 
* Control e ) e 

6.- Existe un plan de revisión cont!nue de la estructure organiza -
cicnal ? 

sr. e J No ( J 
¿ Quiénes la realizan 1 

¿ Cuál '"" gu frecuencia "? 

¿ Cómo ea ejecute ? 
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7.- ¿Existe un plen de coopereción y coordinación entre les elemen -
toe de loe diferentes departamentos ? 

s1 e J No ( ) 

¿ En qué consiste dicho plan ? 

8,- ¿Hacia donde está enfccedc su inver~aric de reportes? 
Con destine a: 

* FUNCION ( ) * NIVEL JERARQUICO ( ) * FAEOJENCIA ( ) * POR NUMERO CE COPIAS ( ) 

9.- ¿ Todo el perscnel a su cer90 esté celificedc pare desempeñar -
el puesto que ee le ha esignadc ? 

Sí ( ) Ne ( ) 

10,- ¿ Existen pugnes entre los Jefes de Oepartementoe ? 

S! ( ) No 

¿Qué las ºorigine ? 

11,- ¿Hace falta armonía y espíritu de.grupo en: 

* LA OFICINA ( ) * CON LAS OEMAS OFICINAS ( J 

12.- ¿ Se pueden realizar cambios en la organización que ayuden e -
mejorar le coordinación da lea actividades ? 

¿ Qué tipo de cambios ? 

13, - ¿ El personal de la Oficina conoce y entie.nde le eetructur-a or 
genizecional y le impor-tencia de sus actividades dentro de = 
le misma ? 

S! ( J No ( J 
¿ Cómo se les hace de su conocimiento ? 

14,- ¿ Existe un plan de r-evisión continua de le estructura depert.!! 
mentel ? 

S! ( J No ( J 
Co~ quién se realiza ? 
CON LA OIAECCION ( ) CON EL PERSONAL ( ) 
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15.- ¿ Qué factores habrán de tomarse en cuenta para aumentar la -
eficiencia de la organizaci6n ? 

Factor No. 3 POLITICAS, SISTEMAS Y PROCEOIMIENTOS 

POLITICAS 

1.- ¿ C6mo se establecen las políticas de la Oirecci6n? 

2.- ¿ Existe registro y actualizaci6n de laa pol!ticaa ? 

S! ( ) No ( ) FREa.JENCIA ---------

3.- ¿ Se hace del conocimiento del personal las pol!ticae y las die-
posiciones que se toman p!lra su cumplimiento ? 

s! ( ) No e ) 

¿ De qué forme se lea hace de su conocimiento ? 

· ¿ Qué disposiciones se toman pare su cumplimiento ? 

¿ Reflejan lea metas y objetivos de la Administraci6n ? 

S! ( ) No ( ) 

4,- Se han centralizado las funciones de entrevista y aspectos prim~ 
rica pera la selacci6n de candidatos ? 

S! ( ) No ( ) 

¿ C6mo ? 

S.- ¿ Qué políticas existen con respecto a loa nuevos candidatos en­
releci6n a: 

* OBTENCION CE RECURSOS HUMANOS 
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* SELECCION OE CANDIDATOS: 

* UTILIZACIDN OE LOS RECURSOS HUMANOS: 

6.- ¿ Existe personal autorizado para las peticiones de nuevo perso-
nal 7 

SS: [ J No [ ) 

OFICINA 

PUESTO 

7.- ¿ Qué pol!tioas existen respecto a: 

* PROMOCIONES: 

* TRANSFERENCIAS: 

* TERMINO DE CONTRATO: 

8,- ¿ Qué pol!tioes existen respecto e le creación de nuevos puestos 
y smplisción de lee plazas existentes 7 

9,- ¿ Vigilen la escale de sueldos y salarios 7 

S! [ ) No [ ) 

¿ Cuál ea le metodolog!e que empleen 7 
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SISTEMAS 

1,- ¿Satisface al actual sistema las necesidades y requerimientos 
de le Oirecci6n ? 

st e ) No ( ) 

C6mo ? 

2.- ¿ Existen sistemas internos de celificeci6n de ectueci6n? 

st e ) No ( ) 

¿ Qué técr,ices utilizan 1 y a cargo de qué departamento esté ? 

3,- ¿ C6mo participa el personal en dicho sistema? 

ENTUSIASTA ( ) 
INDIFERENTE ( ) 

4.- ¿ Provee el sistema de métodos da control qua optimicen la inve!: 
si6n de tiempo y esfuerzo 7 

st e l No ( ) 

¿ Qué tipo da controles ea derivan ? 

5,- ¿ Se he establecido un sistema definitivo pare precisar las lt­
neea de conducta de cada une de los funcionarios 7 · 

st e ) No ( ) 

¿ Qué tipo da metodolog!a ea emple6 7 
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PAOCEOIMIENTOS 

1,- ¿Existe un manual de Procedimientos y Opereci6n 7 

Sí ( ) No ( ) 

2.- ¿Los sistemas y procedimientos generan coordinación entre loe 
diferentes departamentos 7 

sr. ( J No ( ) 

3.- ¿ Son adecuados los procedimientos pera la protección de la in_! 
taleción y el equipo ? 

Sí ( J No ( ) 

¿ Qué procedimientos utilizan 7 

4.- ¿ Qué procedimientos requieren estudio y reviei6n inmediata 7 

5.- ¿ Existen métodos apropiados para el análisis y la valuación de 
puestos '? 

Sí ( J No ( J 

6,- ¿ Qué actividades realiza el pareonal no especializado dentro -
de la Oirecci6n 7 

7.- ¿ Está capacitado el personal para el trabajo ? 

sr. ( J No ( J 

e.- ¿ Pueda mejorarse el trabajo técnico y especializado qlJB se re,!_ 
liza ? 

S1 e J No e ) 

¿ En qué Forma 7 
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9.- ¿ Cuál es el procedimiento a seguir en la realización de un 
nuevo programa ? 

¿ Une nueve aplicación ? 

¿ Un nuevo sistema ? 

10.- ¿ En caso de rebasar al plazo eetipulado 1 qué procedimiento 
se sigue pare la aplicación de nuevos programas, sistemas y/o 
aplicaciones ? 

11,- ¿Cuál es el procedimiento que se sigue respecto e reportes de­
vueltos ? 

12.- ¿ En base e qué se emiten los programes, y quién los autoriza ? 

BASES: 

PUESTO 

13.- ¿ En base a qué se diseñan los reportee ? 

14.- En cuáles de les actividades del departamento se han estableci­
do regietrce ? 
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15,- ¿ Puede variarse la rutina en al manejo de formas impresas 
en forma más eficiente ? 

sr e J 
c6mo '? 

No ( ) 

16,- ¿ Pueden eliminarse algunos registros por medio de mayor inte -
gración, o bien, colaborando más estrechamente con los otros 
dapartamehtos ? 

sr e J No [ ) 

17,- ¿Existe un programa integral de metas a lograr? 

sr e J No ( ) 

Donde se especifica ? 

18,- ¿ Generalmente que alcance tiene el plan de operaciones ? 

19,- ¿ Existe interés hacia el programa de desarrollo de nuevos tra­
bajadores ? 

sr e J No ( ) 

20,- ¿ Se han establecido todas las funciones del departamento ? 
Sl'. ( ) No ( ) 

21,- ¿Existe aatiafacci6n del trebejo que realiza el departamento 
por parte de: 

* USUARIOS ( ) * OIRECCION ( ) 

22,·- ¿ En caso de ampliar la Oirecci6n, qué factores serian los más 
importantes e considerar'? 
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Factor No, 4 METOOOS OE CONTROL 

1.- ¿Qué control existe en la emiai6n de los pr-ogr-emae? 

¿ Quién los autoriza ? 

PUESTO: OFICIN_A: __________ _ 

2,- ¿ C6mo se controlan los cambios en los programas ? 

4.- ¿ C6mo 5B controlan loe registros diarios de los pr-ogr-emee, y -
qué se hace con e 11 os ? 

5,- ¿ Quién verifica si todos los pr-ogr-smes reunen loe requisitos -
establecidos ? 

PUESTO:~-----------~ 

CRITERIO: 

6.- ¿La opini6n del usuario in~er-viene en el diseño del reporte? 

Sí [ ) No [ ) 

¿ C6mo ? 

?.- ¿Existe control de lee or-denee de trebejo e procesar-? 

Sí [ ) No [ 

8,- ¿ Qué controles existen de documentaoi6n pare la oper-aoi6n del -
equipo ? 
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9.~ ¿ C6mo aon controlados loe archivos de: 

*Tarjetea 
* Cintas 
* Discos 

10.- De loa siguientes conceptea, indique uated en cuales existe 
un control del material para mejorar al funcionamiento de su 
área: 

Control en: s.r No 

* PAPELERIA ( ) 

* CINTAS DE CONTROL DE CARRO (. ) 

* ETIQUETAS ( ) 

* PAPELERIA ESPECIAL ( ( ) 

* RODILLOS DE IMPRESORA ( ( ) 
* OTROS ( ( ·1 

11.- ¿ Existe control sobre el mantenimiento del equipo ? 

sr ( J ·No ( J 
¿ Control sobre fallas en el aire acondicionado ? 

sr ( J No ( ) 

¿ Control de fallas en al sistema eléctrico ? 

S! ( ) No ( J 
¿ Control sobre la limpieza de partas del equipo ? 

S! ( J No ( J 

12.- ¿ Existe un control sobre fallas del equipo '? 

S! ( J No ( J 

13 •. - ¿ Con qué tipo de instructivos cuenten ustedes pare le opera -
ci6n del computador ? 

¿ C6mo se controlan ? 

14.- ¿ Cuáles son los controles existentes pera loe usuarios de le -
Cintot.,ca ? 

15.- ¿ Existe un control d" prioridad"ª de trabajos e procesar? 

sr e J No ( J 
¿ 06nde se especifica ? 

16.- ¿ C6mo se controlen ·les salidas de las órdenes procesadas ? 
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17,- ¿ Qué se hece con le cbntebilided que el computador mismo ge­
nere '? 

18,- ¿ C6mo ee controla la bit6ccre de lee trebejes prcceeedcs del 
computador '? 

19,- ¿ Qué control existe an le lectura/grabeci6n de dates en cintes 
y dieces magnéticos '? 

20. - Se ha establecido un control de" tiempo-computador" por sistema 
para estudie de tiempc/benef icic '? 

S! ( J Ne ( J 

21.- ¿Qué tipo de controles necesitan une epliceci6n inmediata'? 

CONTROLES: AREA ESPECIFICA: 

22.- ¿ Qué controles existen sobre el eis~ema operativo ? 

* CREACIONES: 

* MOOIFICAC!ONES 

* ACTUALIZACIONES 

23,- ¿ Se han establecido controles sobre le biblioteca del sistema'? 

sr. e l No ( ) 

24.- ¿ Qué tipo de controles se han aplicado sobre lee subrutinas -
de acceso '? 
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25,- ¿ Se cuente con controles sobre pedidos de esesor!e ? 

S! ( ) No ( ) 

26·, - ¿ Cuenten Ustedes con controles eobre loa proveedoras en cuant2 
e• 

* MANTENIMIENTO ( ) 

* NUEVOS OISPOSITIVOS ( ) 
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27.- ¿Son adecuados loa controlas existentes sobra archivos maestros? 

S1 ( ) No ( ) 

26,- ¿ Cuentan con controles sobre emisiones de boletines originados 
por algún cambio en lo.a sistemas ? 

S1 ( ) No ( ) 

29,- ¿ Son efectivos loe controles sobre el uso adecuado de paquetes ? 

Sí ( ) No ( ) 

30,- ¿ Qué control existe con respecto a la calidad de loe trabajos -
realizados en el centro de c6mputo ? 

31.- ¿ Se han establecido controles sobre loe informes de oparaci6n 

Sí ( ) No ( ) 

32.- ¿ Utilizan cantrolaa estrictos sobre los "BACK-UPS" ? 
S1 [ ) No ( ) 

33.- ¿ C6mo ea controlen lea aplicaciones y programas que constante-
mente exceden del tiempo límite de proceso ? 

34.- ¿ Puede realizarse un programe de madici6n del desempeño ? 

Sí ( ) No ( ) 

¿ Se está trabajando en él ? 

sr ( ) No ( ) 

35.- ¿ Cuántas copias de los reportee se guarden pera evelueci6n -­
interne ? 

36.- ¿ Qué tiempo de retanci6n tienen loa programes ? 

37,- ¿ Cuentan con un inventario actualizado de reportee? 

sr e J No ( ) 
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38.- ¿ Loe registros, formas e informes son loe adecuados al tipo -
de control que se ejerce ? 

S! ( J No ( J 

39.- ¿ Se ha considerado la adecuaci6n, claridad y oportunidad de -
los informas administrativos ? 

sr e J No ( J 

40.- ¿ Exista un control adecuado para proteger archivos confiden -
ciales ? 

S! ( J No ( ) 

¿ En qué consista ? 

41.- ¿Hay necesidad de establecer controles estrictos en ralaci6n -
a: 

* PERSONAL 

* AREAS OE SEGURIDAD 

* EQUIPO E INSTALACION 

42·- ¿ Se encuentran impedimentos para la marcha normal da la Oirec­
ci6n ? 

S! ( J No ( ) 

¿ Qué tipo de impedimentos ? 

¿ Qué se ha hecho por eliminarlos ? 

43.- ¿ Se realizan comparáciones con períodos anteriores pera plani­
ficar las matas ? 

sr e J No ( ) 

44,- ¿ La ejecución de las operaciones se realiza en los plazos est~ 
blecidos ? 

sr e J No ( ) 

45,- ¿ Existe un control presupuesta! pera loe gestos? 

S! ( ) No ( ) 

¿ C6mo se !lava a cabo ? 
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46.- ¿ Qué control de costos de oFicina deben de eetablecerse o ad! 
cicnaree '? 

47,- ¿ Qué bases se pueden adoptar pare realizar una reducci6n ds 
costos '? 

46.- ¿ Tienen un control de costos por: 

* RECURSOS TECNICOS 

* RECURSOS HUMANOS ( J 
* RECURSOS MATERIALES ( J 

49.- ¿ C6mo se determinen los costos? 

* POR FUNCION ? 

* POR NIVEL ? 

* POR CENTRO OE COSTOS ? 

so.- ¿ Cuántas horas-computador utiliza cede uno de los Oepertemen­
toa-Usuerios ? 

OEPTO-USUARIO No, HORAS/MES 

51.- ¿Existe un control de horss-com¡:iutsdor por: 

* NIVEL ? 

* FUNCION ? 

52.- ¿ Qué tipo de trebejos se le procesan s cede Oepto-Usuerio ? 
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53.- ¿ Qué Departamento-Usuario ocasiona cuellos de botella en: 

a) * ANALISIS Y PRDGRAMACIDN ( ) 

b) * PROCEDIMIENTOS MANUALES ( 

c) * COMPUTADOR 

De los conceptos anteriores determinar el Oepto-Usuario de 
mayor "Prioridad'' y el de mayor "Carga de trebejo": 

DEPTD-USUARID: PRIORIDAD EN 

(e) (b) y (c) 

CARGA DE TRABAJO EN 

(a) (b) y (c) 

54.- ¿ Cuál es el procedimiento para tratar de dar soluciones a pro­
bralas con al personal ? 

55.- ¿ Existe un sistema da "Quejas y Sugerencias 11 ? 

S! ( J No ( J 

56.- ¿ Es satisractorio ? 

S! ( ) No ( ) 

57.- ¿ Qué medidas se han tomado para proteger y asegurar le calidad 
del personal en la Direcci6n ? 

EapeciFiqUe: 

58.- ¿ Se han realizado Auditorias Administrativas en la Direcci6n ? 

S! ( ) No ( ) 

ANTECEDENTES: 
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PRE~JNTAS ESPECIFICAS SOBRE PERFORACION Y CAPTACION OE DATOS 

1.- ¿Existe cortrol sobre documentos recibidos? (Recepci6n y entr~ 
ge) 

S.!'. ( ) No ( ) 

. 2.- ¿ Se ha establecido un control sobre la distribuci6n del mate­
rial de trabajo ? 

Sí ( ) No ( ) 

3.- ¿Existe un control estricto en cuanto a las ordenes de trabajo? 

sí e J No ( ) 

4.- ¿Loa controles en la producci6n individual dierie y le produc-­
ción global del departamento son los adecuados ? 

S! ( ) No ( ) 

5,- ¿ Existe slgún control sobre el número de horas-trebejo y le -­
producción del departamento ? 

sí e J No ( ) 

¿ Qué tipo de control ? 

6,- ¿ Cuenten con un control sobre trabajos asignados ? 

sí e ) No ( ) 

7,- ¿Se lleva a cebo un control sobre el mantenimiento del equipo? 

Sí ( ) No ( ) 
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PREGUNTAS ESPECIFICAS SOBRE "TELEPROCESO" 

1.- ¿ C6mo controlen e los usuarios del teleproceso? 

* r.LAVE/UNIOAO ( ) CONTABILIOAD OE LA u.c.P. ( ) 

2.- ¿ Tienen algún control sobre los videos locales y remotos ? 

S! ( ) No ( ) 

3.- ¿ Que tipo de controles se han establecido sobre Fallas da las­
terminalea ? 

4.- ¿ Existe el mantenimiento de las terminales y o6mo lo contro­
len ? 

S! ( ) No ( ) 

s.- ¿ Son efectivos los controles en los nombres del digitador ? 

S! ( ) No ( ) 

6.- ¿ Qué controles existen en cuento a altas y bajas del digitador ? 

7.- ¿ Tienen controles sobre les claves de documentos e digiter ? 

s1 e l No ( ) 

8, - ·¿ Existe algún ccntro.l ecbre la produoci6n: 

* INOIVI111AL.? S! () Ne ( ) * GRUPO? e ) e ) * TURNO ? e ) e ) 
9.- ¿ Qué control existe sobre le entrede/selids de documentos ? 

10.-¿ Quú control existe sobre les ordenes de trabajo? 

11.- ¿Los digitsdores rinden informes sobre los trabajos eFectua -
dos durante el die ? 

Si ( ) No ( ) 

12.- ¿ Existe control del teleproceso por Feches y mayor ~guridad ? 

S!· ( ) No e J 
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PREGUNTAS ESPECIFICAS SOBRE"GAABADATAS" 

1.- ¿ Existe un control sobre le distribuci6n de cintas? 

Sí ( J No ( 

2,- ¿ Se han establecido controles sobra las ordenes de trabajo ? 

Sí ( J Ne ( J 

3,- ¿ Les trabajes realizados ea controlen mediante feche y hora de­
entrege ? 

S! ( J Ne ( J 
4,- ¿ Exista algún control sobre les operadores ? 

SÍ ( ) Ne ( J 

5.- ¿ Se ejecuta un control estricto sobre fallas y mantenimiento -
del equipo ? 

Sí ( J Ne ( J 

6,- ¿ Qué tipo de controles se han implantado sobre le grabaci6n? 

7,- ¿ Existe algún control sobre verificeci6n/grabaci6n? 

Sí ( J No ( ) 

8,- ¿ Son efectivos loa controles sobre: 

TURNOS ? 

GRUPOS ? 

Sí ( ) 

( J 
No 

9,- ¿ Qué contrcleer,se requieren sobra loa elementos y/o herramien­
tas para la grabaci6n afectiva ? 
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PREGUNTAS ESPECIFICAS SOBRE "MANTENIMIENTO DEL EQUIPO" 

1.- ¿Con qué tipos de controles cuentan ustedes sobre las fallas -
más frecuentes de la instalación ? 

2.- ¿ Qué controles se han aplicado en el mantenimiento de la fuen­
te de energía '? 

3.- ¿Existe algún control sobre voltajes? (alto - bajo voltaje,) 

4,- ¿ Los controles establecidos en respuesta del servicio son efec­
tivos '? 

S! ( ) No ( ) 

AIRE ACONDICIONADO: 

1.- ¿ Existe algún control específico en fallas y descomposturas 
més comunes en el sistema de aire acondicionado '? 

Sí ( ) No ( ) 

2.- ¿ Cuáles son los controles en las partes y/o piezas más dañadas 
frecuentemente ? 

· 3.- ¿ Existe un control estricto en el mantenimiento del aire acondl 
cionado '? 

S! ( ) No ( ) 

ARCHIVOS ELECTROMAGNETICOS: 

1,- ¿ Exiate control del material'? 

Sí ( ) No ( ) 

2.- ¿Existe algún control sobre la adquisición de cintas y discos -
magnéticos '? 

Sí ( ) No ( ) 
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3.- ¿ Cuentan ustedes con ccntroles sobre cir.tas y discos por medio 
de etiquetas externas pera su Fácil locelizaci6n en la cinto­
tece '? 

sr e J No ( J 

4.- ¿ Cuentan con un control por medio de etiquetas internas ? 

sr e :; No ( ) 

5.- ¿ Con qué ~ípoa de controles cuenten ustedes en la actualización 
de archi "ºª ? 

* M6,ESTRO: 

* BACK-UPS Y ABUELO: 

6,- ¿ Loa controles establecidos en la expiración y/o validéz de la 
información son efectivos ? 

sr e J No ( J 

7.- ¿ Se ha establecido un control y registro de los archivos magné­
ticos de salida y de entrada ? 

Sí ( J No ( J 

8.- ¿ Qué controles se ejercitan cuando los archivos magnéticos ee-­
tán en.proceso? 

9,- ¿ Cuálaa son loa requisito's pera dar de beje " loe archivos mag­
néticos '? 

10.- ¿ Tienen un kerdex en donde ee encuentran clasificados todos -
los archivos ? 

sr e J No ( J 

11,- ¿En donde se eepecifice la historia de loe archivos? 

12.- ¿ Tienen establecidcs los controles de movimientos de cintes -
diarias por programa ? 

S! ( ) No ( ) 
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13.- ¿ Se lleva control por: 

* CINTAS DA~ADAS ? 

* CINTAS DEFECTUOSAS ? 

* EFICIENCIA DE CINTAS ? 

14.- ¿ C6mo se determinan lee necesidades de control de cintas ? 



Factor No. 5. 11 RECURSOS HUMANOS" 

1. - ¿ Con qué tipo de t'écnicas cuenten ustedes par-a la ealecci6n y 
el r-eclutamientc de personal ? 

2.- ¿ Existe suficiente cspacitaci6n y orientación e les empleados -
de nuevo ingrese ? 

S! [ ) No ( ) 

3,- ¿ Se les dá suficiente entrenamiento y conocimiento del puesto -
eeignedc ? 

S! [ ) No ( ) 

4.- ¿ El per-aonel he alcenzedo su nivel Óptimo de r-endimiento ? 

S! [ ) No ( ) 
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5,- ¿ Hace falta per-acnal par-a ejecutar lea funciones de la Direcci6n? 

S! ( ) Ne ( ) 

6,- ¿ cuáles sen los métodos pare al desarrolle da la personalidad~ 
-inducción con el personal da nuevo ingreso ? 

* OESARROLLO OE LA PERSONALIDAD: 

* INOUCCION: 

7.- ¿ Para las necesidades futuras de desarrollo de la Direcci6n 
-qué tipo de per-sonal se requeriré ? 

* PERSONAL TECNICO 
* PERSONAL CALIFICADO [ 

* PERSONAL PROFESIONAL [ 

8.- ¿ Qué cur-so de acción se sigue cuando algún miembro del perso -
nal asume una actitud negativa ? 

$ ENTREVISTAS Y PLATICAS ( ) 
$ MARCAS OEMERITORIAS [ ) 
,!le .TERMINO OE CONTRATCJ ( ) 

9,- ¿ cuál ea el porcentaje de rotaci6n del personal ? 

~---~---- X mensual ( ) anual ( ) 



10.- ¿ Qué nivel académico tiene el personal: 

* TECNICO: 

* AOMINISTRATIVO:~~~~~~~~~~~~~~~~~ 
* ESPECIALIZADO: 

* EJECUTIVO: 

11.- ¿ Es suficiente el espacio pare el desempeño de las laboree? 

S! ( ) No ( J 

12.- l Cuáles son las actividades abiertas a la promoci6n de pues -
tos ejecutivos ? 

13.- ¿ Se han realizado análisis de puestos en la Oirecci6n? 

S! ( ) No ( ) 

¿ Qué Finalidad se persigui6 y cuáles Fueron los resultados ? 

* FINALIOAO: 

* RESULTAODS: 

14,- ¿ Se han realizado estudios de Administraci6n de Sueldos y sa­
larios ? 

S! ( ) No ( ) 

* FINALIOAO: 

* RESULTADOS: 

15,- ¿ Los sueldos y honorarios han sido equiparados con la demande 
de especialistas en el mercado ? 

sr e J No ( J 

16,- ¿ Existe supervisi6n y vigilancia en el desarrollo de las acti­
vidades ? 

S! ( ) No ( ) 

¿ C6mc se efectúe ? 

¿ Quiénes le realizan ? (nivel jerárquico) 
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Factor No. 6 " EQUIPO E INSTALACION ": 

1.- ¿ Cuál es le configureci6n del Equipo Electr6nicc? 
(MARCA, CAPACIDAD, ETC.J 

2.- ¿ Cuáles son les condiciones jurídicas del equipo electr6nico ? 

* COMPRA e ] 

* RENTA ( ) 

* RENTA CON OPCION A COMPRA: ( ) 

3.- ¿ Cuál es la calidad del equipo en contraste con les demás mer­
cas existentes ? 

4.- ¿ 

¿ 

LA MEJOR ( ) EQUIPARABLE ( J EN COMPETENCIA CON .LOS SER­
VICIOS QUE BRINDAN ( ] 

Le tecnología aplicada el cc~utador en el tiempo en que Ele -
realizaron les estudies ele viabilidad y selecci6n de equipo 
eren los mejores '? 

st ( J No ( J AÑO DEL ESTUDIO 

Qué factores se tomaron en cuente"'? 

5,- ¿ Cada cuánto tiempo se efectúe el mantenimiento del equipo y 
y qu& tiempo es necesario pera dejar el equipo rehabilitado '? 

FP.ECJENCIA HORAS 

6,- ¿ Cuál es el índice de deecompcaturee que ocasionan tiempo muer­
to en el equipo '? 
______ % 

7, - ¿ Existe equipe excedente y/o e pl"'l.leba '? 

S! ( J No ( ) 

TIPO DE EQUIPOS: (Elementales de proceso o aditamentos espe­
ciales l 
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8.- ¿ Qué susceptibilidad hay da mejorar el equipo implantado por 
uno que reune mayores características y ventajee ? 

NINGUNA ( J SOLAMENTE ADITAMENTOS ESPECIALES e J SI e J 

9.- ¿ Qué orientación tiene el Sistema Electrónico? 

BACH [ J TELEPROCESO [ J AMBOS [ J 

10.- ¿ Qué grado da afectividad ti.ene al equipo, en cuento e su cp,;; 
raci.Sn y utilizaci.Sn ? 

l: 

11 • - ¿ Qué otros aparato a y dispositivos ajenos a la computadora -
utilizan ? 

12.- ¿ Existe descr-ipcién del equipo y accesorios espaciales ? 

Sí e J No ( J 

¿ En d6nde estén especificados ? 

13.- ¿ Se utiliza en la mejor Forma el espacio disponible ? 

Sí ( J No ( J 

14.- ¿ Falta espacio para la completa instalación del equipo, eeí 
como accesorios especiales y papelería (Formas continuas) ? 

Sí ( ) No ( ) 

1S.- ¿ El equipo es el adecuado a les necesidades de la Dirección? 

Si ( ) No ( 

* EFICIENTE 

* SUFICIENTE 

* INADECUADO 

* * * * * * * * * * * * 
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