TESIS CON

Wl LICINCIADO

-u - ACATLAN, ESTADO DE MEXICO.

"

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
DE MEXICO T

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES

""ACATLAN"

“ PLANBACION Y CONTROL PARA
| MEDIOS DE ENTRBGA LA

L MEMORIAS DE DBSEMPENO/ PROFESION'AL‘E o

PARA oarensn-’};;j L TTUO  DE
}:{;;N  MATEMATICAS
Y compuTacic

E N !A

E mm DE ORIGEN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



TESIS CON FALLA DE ORIGEN



Memorias de Desempefo Profesional

“PLANEACION ¥ CONTROL PARA MEDIOS DE ENTREGA”

Llcqn,clatuf_ab’ . MATEMATICAS_APLIC.ADASYCQMI?UTAC']ONV; : S

 alumna: 'ANA MARIA CRUZ FlGUEROA . s #







ESQUEMA DE TRABAJO

1371195

OPCION: Memorias de Desempeiio Profesional

TITULO: PLANEACION Y CONTROL PARA MEDIOS DE ENTREGA

OBJETIVO: Automanzacwn y Control de Funciones Admmlstrauvas para el
Area de Medios de Entrega en el Banco Nacmnal de :

Mexuco
Licenciatura: MATEMATICAS APLICADAS Y COMPUTACION |
~ alumna: - ANAMARIA CRUZ FIGUEROA e
| L - Pag..
et .".INTRODUCCION ........................................................................ a4
e ‘-2;.-_“:‘v.PLANEAClON DEL PROYECTO ......... G T e
‘ v.:Area Medms de Entrega ....... | w3
- Enfoque General.... R S
- Aplicacionies’ Y PEESPECHVAS. v rsossrissosssimsiosimnisosessissnsinnssd

' 'Relaczdn de Apltcacwnea y Alcances...,...,..'.‘....‘...-....‘.;...,'..." ........ ennd0




' AlternarivasySugerencm.s .
Apénd:ces L A NN O RS N TR Crivineias 112, FETLOERE:

3,-  INFRAESTRUCTURA (12, faS€)..smiunsiiicssnmirininiminininsnnns 23
Levantamiento de informacion )., 23
Diseio Légico y Fisico de Red (Simbologia de planos)............... 26
3.1 HARDWARE. ...t nissssssines 31
Definicion de equipo
Instalacion
32 SOFTWARE.......ccccnmmmcmmmnsnn SRR, S
Definicion de Software .
Novell, Ms-Dos, Windows, Word, Excel, F reelance, Mail
Instalacion
33 PERSONAL ............ 39
Seleccion de Administradores de Red .......... 39
Capacitacion de Admzmstradmes de Red40 ;
4. CAPAClTACION(Za fase) ...... IR S L R RS
'Plandecapacnauon ........ ’ ...... ..... 46 L
Capacitacion a nivel I Divisional.....umsuisesicunmssmsisniisngin i
Capacitacién a nivel Distrito.. FEERRAR IR 53
,EvaluaczonesyRevultado.s....‘...‘..._ ...... irvisgeiysirninessbiinirisis s s s 09
5. _}.»}COMUNICACION CORREO ELECTRONICO (34 fdse) ..... TR
L 'f. 'Defmacaonde Correo Electromco.......;;{.;..;.....J;:Q-:;ﬁ.';.;..;.:‘,.‘.'.‘...;.;..,'...71‘ o
o -'_-.PlaneacidnyPer.specttvas...;;...*.~....' ........ i RSy
" Instalacién, Hardware y Software........... FRNY/ SUERE
,.".‘Plan de Capacztaczén....;......;,...'..'.....,..L.‘......;....'.'_._.,..7..,...,.,..,.....‘...,J.f83 ;'l- Sy
6 CONCLUSIONES ........ RIS L S el T R
' Resultadm yAlcance.s .......... RN 85 T
Ventajas y Dewenmjas .......... . 91




BIBLIOGRAFIA

BANAMEX
Manual de Normatividad de Redes de la Institucion
1993, Banco Nacional de México

BLACK, Uyless
Redes de Computadoras

Protacolos, Normas e Interfaces
1990, De. Macrobit

CASTRO Herrera Benjamin & PAREDES Miranda QOctavio
Capacitacion, Diseiio tecnoligico de Cursos '
1990, Ed. Limusa

CEMPAE
Capacitacion para el Trabajo ‘
1989, Centro para el Estudio de Medios y Procedmuemos

- Avanzados de la Educacion

CEMPAE

Formacion para el Trabajo B
1989, Centro para el Estudio de Medios y Procedumeuto.s
Avanzados de la Educactdn : -

B CEMPAE

Planqﬁcacwn de los Recursos Humanos
para las actividades producnvas

. 1989, Centro para el Estudio de Medios y Proaedmuentos
o 'Avanzados de Ia Educacuin ’ . L

FINE leonardH _
- Administracién de Centros de Compum .

1988 Ed Trzllas

o e'f'HELD thbert

v _ Network Managemen't’Tevchmques, Tools and Systerm
'-‘_'-._Enghmd 1992 Ed Jolm Wlley & sons LTD T

*LESLIE, Kish - -
~ Muestreo de Encuestas L

1975, Ed Trillas

MCNAMARA John E, -

Tecnical Aspects of Data Comunuauon

‘Second Edition o
1990, Ed._:Dtgual;_Preas . ‘\. D




MICROSOFT Corporation
Manuales Correo Electronico
1990

MICROSOFT Corporation
Manuales Paqueteria
Windows 3.1
Winword 2.0
Excel 4.0
Freelance 1.0
1990

NOVELL Netware

‘Manuales Novell Netware 3.11
1992

RAJ, Des

~ La estructura de las encuaestas por Muestreo
1979, Ed Fondo de Culmm Economlca

szuczzo Alfonso.

Capacitacion y Desarro"o de Persoual
1991, Ed, Lunusa SRR

" UAEM

" Méiodos y Técnwas de Inveshgacmn B
~la. edicién

Y 993 Umvemdad Autonoma del E stado de Mé:uco




1.- INTRODUCCION .

Con el presente trabajo pretendo mostrar el proyecto de automatizacion de
oficinas elaborado para una empresa en el area de servicios dentro del ramo
bancario en el cual participé activamente como uno de los integrantes del equipo
de trabajo, asf como en todo lo realizado en sus diferentes etapas evolutivas para
el logro de esta automatizacion.

El impacto causado por las modificaciones en la estructura organizacional que
tuvo que realizarse en todas las areas involucradas y la importancia que implicé la
transicién del funcionamiento de actividades administrativas "manuales" hacia la
total automatizacién de las mismas.

Todo ello como consecuencia del auge tecnolégico que se esta presentando vy de
la creciente necesidad de optimizar los tiempos de respuesta, manipulacion y
transmisién de informacién hacia el cliente en todas las éreas productivas,
principalmente en las empresas de servicio, y més aun, en Ias empresas que
pertenecen al ramo bancario.

De tal forma que la misma corriente tecnologlca ha propicnado esta: necesidad de
automatizacion convirtiéndola en una herramienta cotidiana e imprescindible en -

practicamente toda actividad laboral de cualquier indole, obligando a transformar
_de manera trascendente el funcionamiento mismo de Ia organizacién, y, es en
este punto a partir del cual, toma orlgen el proyecto para la mstutucuon bancaria
que en este traba]o compete.

Constderando Io antenor se mostrara el proyecto reahzado por un equlpo de
‘trabajo en el que partlcipe activamente  como - Coordinador, Instructor y -
‘Administrador de Red y Correo, y que consistié de 4 etapas fundamentales que se -

llevaron a cabo en un periodo aproximado de . afio y medio para ‘evolucionar, de la.

tradicional: manipulacion de ' informacién en las actividades administrativas
. netamente "manuales” hasta lograr una completa automatizacion de: funciones y
un mejor control de la informacién, permitiendo miltiples ventajas, optimizaciénen . .~

el servicio y por consiguiente logrando un mejor aprovechamlento de los recursos .

tanto humanos como tecnoléglcos




2.- PLANEACION DEL PROYECTO .

Dado que las empresas se encuentran en constante competencia en todas las
areas, ya sea en el comercio, manufactura, textil, industrial, etc., es indudable que
la cantidad de informacion crece también a este ritmo de constante actualizacion,
de tal forma que su adecuado manejo va siendo cada vez mds complicado, este
panorama no es ajeno en el drea de servicios, especificamente en el ramo
bancario, en donde se enfocd el desarrollo del proyecto a la Institucion Banco
Nacional de México S. A. quién es la base del mismo.

Para poder mostrar con claridad como se inicid y a que obedecieron las diferentes
etapas del proyecto, es preciso conocer la organizacion y funciones que realiza la
institucion Banco Nacional de México ( Banamex - Accival ) para a su vez poder
identificar con facilidad la transicion que es el objetlvo de este estudio.

El 2 de Junio de 1884 fué fundado como producto de la fusuﬁn de los bancos

‘Nacional Mexicano y Mercantil Mexicano, desde entonces Banco Nacional de

México ha desempefado un importante papel en el desenvolvimiento de las
actividades econémicas del pals a lo Iargo de 100 anos cubrlendo todo el espectro i
de los servicios fmanmeros , A

La. Estructura de Orgamzacnon ha venido mejorando constantemente Io que ha b
permitido coordinar y distribuir el trabalo facilitando el logro de los objetivos dela
lnstitucién, ademds de ser una herramienta al SGNICIO de la estrategla quef T
-permitiré o i o

. Atender integramenteyde manera profesuonal a los cluentes y al publlco en,
- general . £ ; . )

o . Aprovechar toda la fuerza de una organizacidn integrada por éreas_‘-"' : - I
interdependlentes, cuya estrecha coordinacién posibihte el trabajo_ en . o

equipo




Todos estos elementos han definido la estructura que integra diferentes areas que
describiré a continuacion ejemplificandolo en el sigulente diagrama, en el cual,
como indica la estructura de Banca Comercial, el flujo es directo y coordinado, ya
que para obtener el resultado deseado todas las Divisiones Metropolitanas y
Regionales cuentan con un especialista de cada area en sus Distritos Financieros,
siendo asi el enlace mencionado.

Con tales especialistas fisicamente en los Dlstritos Financieros se atlenden
directamente a los clientes tanto externos como intemos dando asf respuesta

oportuna a sus requerimientos de tal manera que el resultado obtenido es tanto
CALIDAD como RENTABILIDAD, donde:

CALIDAD se entiende como el 6ptimo servicio al cliente interno y externo.

'RENTABILIDAD como el mfnimo costo de'i mvers;on de la Insmuclén en relac:on a‘ |
la cahdad de servicio aI chente.

: Todo io anterior s Iogré gracias a la imponancia y los buenos resultados de Ios‘~
sistemas automahzados quienes han ven;do a optimizar dichas funclones. i
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COMITE DE DIRECCION.-

Responde a la necesidad de contar con una direccion orientada principalmente
hacia aspectos estratégicos, en términos generales sus esfuerzos seran
dedicados a aspectos fundamentales del banco, como son:

Formulacion de objetivos

Determinacion de estrategias

Emision de politicas generales
Establecimiento de prioridades de la Institucion

Su propésito es administrar la red de sucursales y otros mecanismos de entrega y
de atencién alas personas fisicas. Tiene como funciones principales: '

. Optlmlzar la. calldad del servicio que presta la red de sucursales y otros
medios de entrega con calidad competltlva de nivel mternamonal

* Lograr que la red de sucursales y otros medios de entrega funcuonen de”‘ ﬁ, ‘;?\ R
manera optima. y. rentable en Ia prestacién de todos Ios sarwcios y o

productos del Banco.

‘} Su estructura esté mtegrada en dwnsmnes de la slguiente manera' o

) Seis Dlwsmnes reglonales Norte, Noroeste Occndente, Centro Sur Onentey ‘

Golfo Penlnsular. =

. Dos Dlvislones metropolnanas None y Sur

] Clnco Divisnones a nivel de apoyo y staff. Planeacién ‘y Desarrollo,

“Soporte Operatlvo, Calidad y Productwidad Rentabslidad y Desarrollo de, G -

Personal




EMPRESAS .-

Su propdsito es atender al segmento empresarial con servicios integrales, asi
como en el otorgamiento de productos y servicios de Crédito, manteniendo una
relacion integral con la empresa. Sus funciones principales son:

Proporcionar un servicio financiero integral a las empresas medianas y

grandes, al sector financiero y a las empresas relacionadas con el sector
gubernamental.

ATIVO DE P AL

Establece fas polfticas y normas de todo el personal de la Institucion, |

B Tlane como propésuto dar atencaon a Ias personas ﬁsncas del segmento més alto |
incluyendo a los socios iundadores. Sus funciones pnnmpales son;. ‘

‘ 'f"Esté mtegrada en dos dnwsnones una integrada para la atencnén a Ia chentala. -

~ ’potencial y otra para operaclones fldumanas existe ademés una coordinacién“
e :ejecutwaanivel staﬂ ' . .




PRODUCTOS Y SERVICIOS Al. CONSUMIDOR.-

Comprende la operacidn de tarjetas y otros productos estandarizados de
distribucién masiva, con el propésito de:

o Atender al mayor numero de familias con productos y servicios
bancarios de la mas alta calidad en forma estandarizada.

o Facilitar su ofrecimiento y venta a través de toda la Red de Medios de
Entrega del Banco.

o Estar a la vanguardia en la tecnologia en materia de productos
estandarizados.

TESQRERIA.-

Estd integrada por la Tesorerfa Nacional, la Tesorerfa Intemacional y la
~ Mesa de Banca de Inversién, ademas se encarga de controlar ‘las
operacmnes de cambios y la Casa de Cambios,

- Su propésato es mvestlgar, desarrollar y custodlar los recursos. del Banco asi :

como los Recursos Humanos, suministrandolos en forma éptima; como serviclosy

‘soporte a las demds dreas, para el cumphmmnto de |as funcuones que tienen S
: asignadas. . \ « :

- ‘Y su objetivo es el asegurar que exlstan las politicas y normas necesanas, con e!‘cg S L
fin de que el uso de recursos en la lnsmumén se ophmnce y resulte en beneﬂcio‘ P SR ‘
B fmal de la clientela y de la producuvndad ;

~"_~Asaguraf pamcularmente que ta funcién de admlmstracién de recursos humanos"‘ e

~cumpla con los objetivos de la Institucién, ademds de establecer estdndares de. .
- calidad de los serviclos que proporclona el area y controlar que opere dentro del_' AT
SRS vellos | : o , '



RED INTERNACIONAL .-

Su propdsito es apoyar a la clientela en el aprovechamiento de las oportunidades
de negocio en el extranjero a través de las Agencias, Sucursales y Oficinas de
Representacion del Banco.

PLANEACION Y DESARROLLO CORPORATIVO.-

Tiene como propésito apoyar en el desarrollo del pensamiento estratégico del
Banco, asf como en la planeacion en materia de personal, finanzas, sistemas y
tecnologia, riesgos corporativos e internacionalizacion del Grupo Financiero.




Con respecto a las tecnologias adoptadas por la Institucion, se puede decir que
Banco Nacional de México ha estado siempre a la vanguardia en lo que a

tecnologia se refiere, entre los principales desarrollos se encuentran los
siguientes:

En 1966 fué el primer Banco en instalar un sistema computatizado.

A pattir de 1977 participa en la red mas avanzada del mundo en
telecomunicaciones: el SWIFT ( Sociedad Mundial para Telecomunicaciones
Financieras Interbancarias ).

Desde 1980 es el unico que cuenta con un sistema intemo de
videocomunicacidn.

En 1986 fué la primera lnsmumén en enlazarse al S|stema de satéhtes
" Morelos". :

En 1987 establece la red interna que enlaza en forma directa y agil a todas i
las oficinas en el drea metropolnana y plazas mas imponantes del pals ‘

A partir de 1988 se Iibera la estrategla de redes Iocales para automauzacmn' :
~ de oficinas. -

A partlr de 1992 s6 plantea y Ilbera, entre muchos otros, el proyecto def‘ 5

~ "Planeacién y Control para Medios de Entrega" dentro de Ia estrategia de e

-automatizaclén de oﬁcmas, |mpI|cando pnncipalmente. los sugunentes‘ o

beneﬂcnos
B FEEN Fleduccnén de tiempos de obtencu’m de. resultados
2. Informacién compartida entre varios departamentos
3. Seguridad e integridad de la. mformacién
4. Disminucién de duplicidad de funciones
- R -Dnsminucién enla compra de programas comerciales




Dentro del area de Medios de Entrega misma que depende en gran medida de
informacién correcta en el momento preciso y debido al incremento de esta
informacién y a la creciente necesidad de manipularla, se consideré indispensable
replantear su funcionamiento interno y administrativo involucrando de manera
integral todas las actividades que se realizan para este fin.

De tal forma que se encontré que muchas de las fallas se debian a imprecisiones
involuntarias ocasionadas por la mecanica de los "procedimientos manuales" que
se venian lievando a cabo, se pudo observar que el tiempo que tardaba en
realizarse un movimiento o transaccién era sumamente inapropiado ocasionando
a su vez retardo y "cuellos de botella" que solo lograban muy poca productividad
en un periodo grande de tiempo.

Tales antecedentes obligaron a disefiar un proyecto que diera solucién a estos
problemas, de tal forma que se tomé el siguiente marco de referencia:

En primera instancia se pretende lograr con respecto al personal,
CALIDAD: 6ptimo servicio al cliente y RENTABILIDAD: minima inversién de [a
Institucién en relacién a la calidad de servicio al cliente mediante la optimizacién
de los sistemas de informacién gerencial, |mpi|cando rubros como: Planeacién,
Operacion, Evaluacion y el control de los mismos, abarcando a su vez las areas

de Mercado, Dispositivos de Venta y Entrega, Servicios y Productos,

estableciendo los mejores resuitados operativos ademés de involucrar a qulenes
son los clientes directos respectivamente.

- De tal forma que se pued_e itustrar de la siguiente manera:

RENTABILIDAD

CALDAD - |
. SISTEMAS DE INFORMACION GERENCIAL
PLANEACION OPERACION EVALUACION CONTROL
MERCADO DISPOSITIVOSDE | ~ SERVICIOS ~ Y R_ESULTADOS
| VENTAYENTREGA PRODUCTOS | OPERATIVOS
(productos y ‘ L :
‘ serviclos bancarios)| o
CLIENTES EJECUTIVOSDE | - CAPTACION |  INGRESOS
LT RELACION . o ST LR
* PROSPECTOS * SUCURSALES COLOCACION | ' EGRESOS
COMPETENCIA | CENIROS ' SERVICIOS © | EGRESOS
oI FINANCIEROS S

El objetivo es optimlzar la lnformamon y el tiempo de respuesta a Ios cllentes

directos de unflujoa otro hasta iiegar al cliente final.




El alcance pretendido abarca a practicamente todas las areas involucradas,
cubriendo los siguientes niveles organizacionales:

-

. Direccién General de Medios de Entrega

no

. Divisiones Metropolitanas:

Norte
Sur

3. Divisiones Regionales

Norte

Occidente
Centro
Golfo-Peninsular
Sur Oriente
Noroeste

‘ 4, Distritos Finahcieros

| (20) Metropolitanos o | ' g e e
(B)Regnonales P - : e -
-5 PlazasPnncipa|es (20) B o e ; o

-6 ‘Direcclones Regionales (15)
' 7. Macto Plazas (2) ' |
. g 8 Staﬁ de Dlreccuén Metropoﬂtana
: ‘9;]'}‘Staff de Dlreccnén Heglonal
£ . 1‘10 Asesores de Créduto |

i 11 Elecutivos

:"\k,yf;-v12 Ejecutivos de Re|am6n o

;Pretend:éndose un alcance de automatizaclon de 80 oﬂcinas aproximadamente,
i 6ncluyendo las oﬂcinas centrales, qulenes dingen la normatevidad del proyecto




En alusion a las bondades que propuso este proyecto, se detallo punto a punto el
alcance y el impacto del mismo, pretendiendose las siguientes ventajas:

1. Contar con informacion de los sistemas gerenciales en forma confiable y
oportuna que permita una mejor toma de decisiones.

2. Facilitarle a los ejecutivos, la elaboracion de estudios de crédito para
empresas pequefas y microempresas.

3. Apoyo departamental que permitira facilitar la operacion diaria de las oficinas,
a todos los niveles.

4, Capacrtacmn al personal en el drea de computacion utilizando el equipo de la
red y la capacitacion impartida al Administrador. .

5. Transmision de documentos vfa Correo Electrénico.

6. El esquema de comunrcacrones que tendrén las redes para bajar mformacrén” ,
del equipo de cémputo central, o de otras redes y PC 5 traera consrgo dos‘
excelentes beneﬂcros . s

~ Confiabilidad al evitar Ia recaptura de datos.

| I_dp@nunidadyyera(:idadde la ih’forr'nacién.‘ _

. Para detallar este punto, presento la srguiente tabla de costos que fue Ia base por S

la cual se establecié Ia plataforma estandar tanto de Software como de Hardware




La determinacion del Hardware se origind debido a que anteriormente se
utilizaban diferentes marcas de PC's tales como: IBM, Printaform e Intelecsis de
manera indistinta, lo cual dificultaba el soporte y la asesorfa a los usuarios, asf
como la adquisicién de nuevos equipos y el servicio por parte de los proveedores.

Por tales motivos la Institucion decidié establecer un convenio permanente con
una sola firma, para tomar esta decisién convocé a concurso a los diferentes
proveedores de equipos computacionales en donde se evaluaron los siguientes
aspectos:

Costos
Productividad
Operatividad
Calidad del equipo
Inovacion
Garantia

Servicio

EI area de sustemas determmé en base a los resultados obtenidos que la firma;i
més adecuada a los requerimientos de la Institucion fue “Helwett Pakcard” quuén

‘ademés de cubrir los puntos anteriores, ofrecié un convenio de garantfa y servucuo;
asignando personal calificado exclusivamente para Banco Nac:onal de Méxuco tal ;
convenio se Ilevé a cabo en el aio de 1989. '

En cuanto al Software como s menc:oné en. Ia Introduccuén Ia neces:dad de
 automatizacion requerfa de. herramlentas operativas para la mejor realizacion de R
las funciones de los usuarios, mismas que ofrecié la firma "Microsoft’, quién como =~~~

- ya se sabe, estd a la vanguardia de la plataforma operativa de “Windows”, y con .

la finalidad de garantlzar la compatibulldad de Ias aplicaciones en su entomo tal .o
y _convenio se. realuzé en el afio 1990 ' ' e s




COSTOS:

Cada Red Local significé una inversion de: N$ 96,727.00, en promedio, ya que no
todas las oficinas contarian con la misma ubicacién en cuanto a PC’s, asi como
tampoco la misma distribucidn con las mismas dimensiones fisicas, es asi que
como base se establecié la siguiente tabla de costos:

DIVISION METROPOLITANA NORTE

715000,

CANTIDAD DESCRIPCION ~COSTO COSTO
UNITARIO | TOTAL
150  |VECTRA 386/25N 4MB RAM S/DD 3,825.00| 573,750.00
11 VECTRA 486/25U 8MB RAM C/DD 9,873.00] 108,603.00
11 IMPRESORA LASER IV Si 5,028.00[ 55,308.00
11 UNIDAD DE DISCO OPTICO 3502.00] 38,522.00
11 MODEM V.32XX 665.00  7,315.00
11 SIST. OPER. NOVELL 3.11 (50) 4,500.00]  49,500.00
10000 |CABLE COAXIAL RG5B (mt.) 105.00] 1,050,000.00
1" WINDOWS 3.11 500,00 ~ 5,500.00
11 WORD 2.0 650.00]  7,150.00
11 FREELANCE 560.00] - 6,160.00
11 EXCEL 4.0 _ 650.00] -
11 TOSHIBA T4400SXC 9,000.00]  99,000.00
11 NO BREAK DE 1KB . 2,100.00]  23,100.00
11 IMPRESORA DESKJET 500 HP 2,300.53] 25,305.83
150  [MOUSE MICROSOFT 170.47| - 25,570.50|
150~ |MONITOR VGA COLOR 856.00{ 128,400.00
1 DRIVE DE 5.25" DE 1.2MB ~380.00  4,180.00]
15 |CABLE PARALELO PARA IMPRESORA - 2000] ~ ° 300.00]
60  |CONECTORES BNC PARARED 4000 240.00]
60  |TERMINADORESBNC 4000 24000]
150 {TARJETAHP LAN 16 , . 165.00] 24,750.00 -
11~ |[NORTON DESKTOP PARA WINDOWS 250,000 2,750.00
11 |SCANNER DE COLOR HP iIC 2,332,00]  25,652.00
150  |LICENCIAS DE WORD - " 450.00]  67,500.00| -
150 . |LICENCIAS DE EXCEL 450,00 - 67,500.00
150  [LICENCIAS DE FREELANCE - 550,00] - 82,500.00
150 - |LICENCIASDE NORTON 350,00 . 52,500.00]
150 |LICENCIAS DE E-MAIL ~350.00] '52,500.00|
" 11 |LICENCIAS DE NOVELL 3.11 650,00  7,150.00
11 XIRCOM PARA NOTBOOK , 150,00[  1,650.00
40 HUB 8 NO MONITOREABLE STHERNET | 250,00 - 10,000.00
11 |TARJETA DE MODEM FAX INTERNO . 500.00] - 5550000
11 - |DISPOSITIVO IMPRESION DOBLE LADO |~ 1,612.00]  17,732.00|
2000 |CABLE UTP (3er. nivel, mt.) = - 300.00] 600,000001
11 |TARJETA X.25 COMUNICACION 750.00{ = “8,250,00, =
1 IMPRESORA PAINT JET XL HP. 4,675.00

5142500
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Cada componente descrito en la tabla anterior, estuvo basado en la normatividad
establecida por el departamento de Sistemas en la Institucion obedeciendo a las
necesidades de los usuarios obtenidas en los levantamientos de informacién, y a
las condiciones fisicas de ubicacidon y de comunicaciones que existen en la
Institucién con el objetivo de implementar un estandar en toda red local de cada
oficina involucrada en dicho proyecto de Planeacién, Control para Medios de
Entrega y Automatizacion de Oficinas.

Se estima la depreciacion del equipo en 4 afios, lo que significa un cargo a
resultados de: N$ 24,181.75 para la Institucion.

La informacion resultante de los levantamientos indicd un promedio de 25
usuarios por red, los cuales requerfan de servicios como:

Elaboracion de documentos, formatos y estudios financieros. -
Acceso a informacién oportuna entre departamentos

Rapidéz y presentacion en la elaboracion de contratos y reportes
- Elaboracién de presentamones en base a gréficas e lmagenes
Mensajeria :

~El area de mstemas en base a esta mformacuon estlmo tanto costo como, T
productividad en los modelos de PC's y software existentes hasta entonces, = |
siendo "Helwett Packard” en cuanto a Hardware y "Microsoft’ en cuanto a |

Soﬂware las firmas que ofrecneron Ios mejores convenios ala Insmuclén

| Por otro Iado en cuanto a Capacntacuon, cada usuano capacﬂado SlgniflCé una
~inversién de N$3,948.54, cubriéndose la: totalidad ‘de herramientas’ de trabajo:
‘,necesarias para el desempeﬁo de sus funcuones, dlchas herramientas son

Windows
“Winword
Excel
Freelance
E-Ma”ilk

Dicha. funcuén se llevé a cabo en instltumones extemas dedlcadas a laf, G
~ capacitacién de empresas, con excepcion de la Divisién Metropolitana. Noteque -
- realizd esta capacitacion de manera interna con su propio personal como se_.?f' g

- detalla en el capﬂulo 4 de Capacntamén , GO




Se designd un Administrador de Red que podra atender hasta dos redes cuando
éstas se ubiquen en la misma plaza o ciudad, esto es, se optimizara la funcion en
el servicio y atencion a usuarios de red en funcién de 2 a 1 cubriendo asf el doble
de las funciones de administracion sin alterar la calidad en el servicio.

Para el caso de la Division Metropolitana Norte, se designé un grupo de 5
Administradores de Red para cubrir 11 oficinas, donde también participé como
uno de ellos, teniendo a mi cargo 2 oficinas: Distrito Financiero Vallejo y Distrito
Financiero Lindavista, ademas de un completo apoyo a la oficina divisional.




BENEFICIOS:

En cuanto a los beneficios estimados al final del proyecto en todas las dreas de
todas las oficinas involucradas en la automatizacién de oficinas, mencionaré los

siguientes beneficios de forma general y debido a su gran importancia e impacto
en la institucion:

1. Reduccion de la planta del personal Staff en un 20% con un impacto
aproximado de $ 13,500 millones de pesos anuales.

BENEFICIOS ESTIMADOS ENLA PLANTA DE PERSONAL
DE LA INSTITUCION

SPLAZAS NOMINALES
W COSTOS NOMINALES

ANTERIOR AL
. PROVECTO

POSTERIORAL
PROYECTO

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 . 3500

: Groﬂco basodo en la Informocion obfenldo de Ios Ievonfomienfos de

Informcclon, el Grea de Recursos Humanos y en base o las necesidades de

cada orea involucrada.



2. Optimizacion de los recursos de coémputo al utilizarlos en la red local,
estableciendo una plataforma de trabajo esténdar para todas las oficinas, con
el objetivo de lograr oportunidad y seguridad en la informacion entre todas las
areas y oficinas de Ia Institucién.

3. Estandarizacion de equipo, paquetes, sistemas y reportes por medio de la
Capacitacién a usuarios simplificando :

¢ Usoy oportunidad
. Aprvendiza]e‘en el manejo de sistemas, paquetes y equipo

e Interpretacion de la Informacion

BENEFICIOS ESTIMADOS EN CAPACITACION
' ENLAINSTITUCION

1040

ANTERIOR AL
PROYECTO

uuocammoos SR
|meapaciranos

, POSTENOR AL

movzcro 1040 -

S poy Py ooo 1ooo |2oo L
usumos e S

Groflco basodo en Ios necesldodes de Ios usuarlos ob'renldos en los

ievanfomlen’ros de lnformac!on

e pu _:




4. Mejora de la calidad de presentacién de la informacién en todas las dreas
involucradas tanto para los clientes como para la institucion,

BENEFICIOS ESTIMADOS EN LA INSTITUCION
AL FINAL DEL PROYECTO
(PRODUCTIVIDAD PROMEDIO EN CADA FUNCION)

BESTIMADO
ERRORES BACTUAL

PERSONAS

MOVIMIENTOS

; CSmin
TIEMPO '

UNIDADES

Siendo este punto el pnncupal objehvo del proyecto de Planeacion y Control para
Medios de Entrega y Automatizacién de Oficinas, logrando asf la optimizacién de
funciones y como resultado un me]oramlento en la cahdad en el servucio de Ia .
Insmumén , '

E ‘Para dar mayor clarldad a esta planeacién, presento el siguiente esquema de
avances y actividades de cada una de las etapas correspondientes al proyecto de -

Automatizacién de Oficinas que se realizé en el perlodo comprendido del 1 de T

: Agosto de 1992 al30 de Noviembre de 1993



DIVISION METROPOLITANA NORTE
PLAN DE ACTIVIDADES POR ETAPA

PROYECTO: PLANEACION Y CONTROL PARA MEDIOS DE ENTREGA (BANCO NACIONAL DE MEXICO)

30/NOV/S3

DESCR!POION RED LOCAI., OONJUN‘I’O DE n Eomros PQ CO'ECT ADOS A UN semnnon.weuns DE APLICACIONES PAOUETERIA, Y ACCESOS DE COMUNICACION
: VIA OOHREO m Y FAX IITEGI!ADOS,A CADA OFIClNA SE LE INSTALARA 1 SEHVIDOR 12PC S Y 2 IMPRESORAS EN PROMEDIO.

FEbHA DE INICIO: 1 DEAGOSTO DE 1992

FECHA DE TERMINO: 30 DE NOVIEMBRE DE 1993

NC ABR JUN JJUL JAGO [SEP JOCT [NOV OBSERVACIONES
PLAN |-
REAL
, PLAN =
ADECUACIONES A INSTALACIONES REAL
CONTHATACION Y CAPACITACION PLAN = =1
- | A ADMINISTRADORES DE RED REAL
TFOESTA A FTAN
REDES LOCALES ( 11 OFICINAS ) REAL
1I0S DE PLAN -k ] 7z
OFICINA CENTRAL (DIVISION REAL
METROPOLITANA NORTE)
ARIOS DE “PLAN
) ~ . REAL.
(DISTRITOS FINANCIEROS) o
AT ' - PLAN
OFICINAS SUB-SUBALTERNAS - - REAL
(SUCURSALES)
= ‘ ESTA EN MATCHA PLAN
3a. . |DEL CORREO ELECTRONICO. (MAIL) REAL
OE, PLAN
- |DISTRITOS FINANCIEROS Y REAL'
SUGURSALES :
ELABORO: ANA MARIA CRUZ FIGUEROA

LICENCIATURA: MATEMATICAS APLICADAS Y COMPUTACION

o
-
.



Mi participacion en dicha planeacién consistié en realizar el levantamiento de
informacién y posteriormente desempefiando las funciones de Administrador de
Red y Correo ademas de Coordinador e Instructor en todas las etapas del mismo,
de tal proyecto enumero las actividades:

la. Etapa:

- Plan y Levantamiento de informacion de Redes:

~ Participé en la recopilacion de informacion en el drea metropolitana, que se llevd
a cabo en todas las oficinas tanto regionales como metropolitanas involucradas a
este proyecto, informacién que debfa cubrir todos los requerimientos posibles
para el desempeiio de las actividades propias de cada una de ellas como
departamento, o area segin fuese el caso. para alcanzar dIChO propésito se
considerd la siguiente informacién ‘

» Personal de cada oficina
. Areas y departamentos que Ia mtegran
.  | Tipo y penodlcidad de comumcacnén a otras oflclnas y depaﬂamentos "
. 'lnvantanos de hardware y software | |
Ty Funclones y actlwdades de cada oflcma S
g ‘}, :Apllcaciones y programas prOpIOS de cada oficina

= . TlpO de cliantas a los que atlende (internos 0 externos)

' En el caso particular de la Diwsién Metropolitana Norte este rubro se' planeo para -

o sus 11 oficinas en un periodo de 4 meses comprendidos dél- 1 de Agosto de 1992 S

S -al 30 de Noviembre de 1992, donde fuf uno de los 5 Administradores de Red que o R

o eran los responsables de las redes locales de dichas OflCInaS




- Infraestructura, Adecuaciones a Instalaciones:

Se realizé el cableado de todos y cada uno de los nodos de cada usuario, asi
como la instalacion del servidor de archivos, la definicion del inventario de equipo
y la asignacion del mismo a cada usuario, también se establecié la comunicacion
via red por medio del correo electronico en primera instancia por medio de un
médem y mas adelante via WAN Institucional.

Se instald el software esténdar que consistié en el "Office de Windows" ya que los
convenios negociados por Microsoft para con la Institucién fueron los mas
adecuados, asi como también diversas aplicaciones y programas propios de la
Institucion, en donde siendo estas actividades funciones propias del
Administrador de Red, mi participacion fué en todos los aspectos, excepto en la
instalacién de cableado y nodos de usuario, ya que estas funciones fueron
realizadas por proveedores externos de la Institucion. -

- Contratacién y capacitacion de Administradores de Red:

Este rubro se llevd a cabo de manera progreswa esto s, s contraté y capacité a
cada grupo de Administradores con el propdsito de cubrir a la brevedad posible
cada red local ubicada en todas las oficinas tanto regionales como metropolitanasj.
que integraron el proyecto, para lo cual en la Division Metropolitana Norte se

invinié un periodo de 6 meses y medio comprendidos entre el 1 de Agosto de

1992 al 15 de Febrero de 1992, en el cual se contrataron y capacitaron en'un

" periodo de dos meses de tiempo completo {horario de 9:00hrs. a 18: OOhrs) as
admimstradores para Ia atencién y serwcio de 2 redes locales cada uno. o

- Puésta en marcha dek tOdas las Redes Locales:

Se echaron a andar todas las redes Iocales regionales Yy metropohtanas tamb|én

- en forma progresiva ya que el Administrador de Red debfa supervisar esta fasela

~ cual se realiz6, para las. 11 oficinas de la Divisién. Metropohtana None. del1de -

~ Marzo de 1992 al 15 de Abril de 1992, debido a ‘que, como se mencuoné"j T
~ anteriormente, se destind un Administrador de Red por cada 2 oficinas paraesta -~

Divisién; las oficinas a mi cargo fueron el Distrito Financiero Vallejo.y el Distmof S

i Flnanciero Lmdavista, ademés del apoyo total ala Duws;én Metropohtana Norte -




2a. Etapa:

- Capacitacion a usuarios de Oficina Central, Division Metropolitana Norte:

Esta etapa se realizd primeramente a los usuarios por nivel y grado de
importancia, es decir se pretendié cubrir las oficinas jerérquica y funcionalmente
mas importantes, para a su vez seguir esa misma jerarquia hacia abajo y cubrir la

totalidad de usuarios que requerfan esa capacntacnon para el desarroflo de sus
funciones.

Para la Division Metropolitana Norte esta fase se realizé del 1 de Diciembre de
1992 al 28 de Febrero de 1993 para su Staff de Oficina Central en la que mi
participacién cubrié desde la cooperacién en el disefio de los planes de

capacitacién, elaboracién de grupos de traba]o y la funcién de !nstructor en la
capacitacion de los mismos. :

- Capacitaciéh de usuarios de Oficinas Subv'alterknas:

Enesta fase se consideraron a los Staﬂs de Ios Dnstmos Fmanc:eros mcluyendo a o

‘ todos los ejecutivos de atencion al publico, secretarias, titulares de oficina, etc.,

para lo cual se utllizé un tiempo de 7 meses comprendidos del 1 de Marzo de |

1993 al 30 de Septiembre de 1993 para la Division Metropolitana Norte en sus 11 |

oficinas, en el caso de las oficinas a mi cargo, Distrito Financiero Vallejo y Distrito i L

L Financiero Lmdavista, se cons:deraron aproxnmadamente 30 usuanos por oficma
: .V-“Ca'pacit'aciériﬂe:' quarids de ofiéiha's,‘SUb-subalternas: s

| - .-Se tealuzé como caso especial y solo se llevé a cabo en las oﬂcmas a mi cargo
" Distrito Financiero Vallejo'y Distrito Financiero Lindavista: como una excepcnon'_, o

~para los cuales esta Gltima fase de capacutacién consider6 en’ primera instancia, y . .

. como se indicé anteriormente siguiendo la estructura jerérquica alos Gerentesde - .. -

- Sucursal, y postenormente al personal de sucursales, incluyendo. dnicamente- al
: ;‘;érea de Apenuras, Hipotecario, y Ejecutivos de relacion, paralo cual se inviiéun =~
~_tiempo de 1 mesy medio a partir del 1 de Octubre de 1993 al 15 de Novnembre de} e

= 1993 para estos Distritos que mtegran la Dnvusién Metropolltana Norte



o
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3a. Etapa:

- Instalacion y puesta en marcha del Correo Electrénico:

Se llevé a cabo para todas las oficinas tanto regionales como metropolitanas
incluyendo a sus oficinas subalternas.

Se considerd desde la instalacion hasta la confirmacion de la correcta
comunicacion via médem o via WAN a las Centrales de Correo y a su vez entre
ellas mismas, concluyéndose en un periodo de 2 meses a partir del 1 de Julio de
1993 al 31 de Agosto de 1993, de manera satisfactoria.

Capacﬂacuén en el manejo de Correo Electrémco a usuarios de. Dustntos :
Financieros y Sucursales ~

Se realizé siguiendo el mlsmo estandar.de capacnamén de “Omca de Wmdows" |

- considerando tanto a la Oficina Central como a sus ofucinas subaltemas paralo -

cual se utilizé un periodo de 1 mes del 1 de Septlembre de 1992 al 30 de

~ Septiembre de 1992 para Staffs y 15 dias del 15 de Noviembre de 1993 al 30 de‘ i

Noviembre de 1993 para sucursales. con lo cual se concluyeron todas las etapas




3.- INFRAESTRUCTURA

Es indudable que todo proyecto debe estar sentado en una base la cual le permita
apoyarse o iniciar su desarrollo al que esté destinado, tal base puede ser creada
o modificada segun lo requiera la finalidad del proyecto, considerandose pieza
fundamental del mismo, tal base es conocida como infraestructura.

Es asi que para dar forma y sentar las bases establecidas en la etapa de
Planeacion presentada en el capitulo 2, presento ahora la etapa de Infraestructura
que detalla el establecimiento y la estandarizacion que resulto ser la decision
éptama para las necesidades de la Institucién.

Los objetivos primordiales de esta fase fueron:

1.- Contar con una plataforma automatlzada que facilite la explotacion y manejo '

de informacién en apoyo al proceso de toma de decisiones.

2.~ Proporcmnar una herramienta a los E]ecutlvos que Ies permltiera ofrecer un

semcio de mayor calidad a su chentela

.3 Slmplmcar la Operacién dlarla de las oflclnas eievando Ia producllwdad de Ias |
mlsmas : : i

o Conslderando esta fmalldad la definicion de Ia mfraestructura tomo su base en el- o
.enfoque y la problemétlca de mampulacién y transferencna de mformacién, que
como_ya se. mencioné en ol capitulo antenor, son Ios generadores de este‘

proyecto : | L

L Para que se llevara a cabo el Ievantamlento de informacién se consndero la basal»\" R
_de infraestructura ya existente de proyectos anteriores, de los cuales ya sa o

contaba con cierto esténdar de hardware, software y aplicaclones

Esto es, Ios resultados obtenidos de tales Ievantamlentos mostraron que |as S :
principales oficinas. contaban con un servidor de archivos, algunas estacionesde. . - . -

- trabajo, y una impresora, as como de Sistema: Operativo de Red, HOjas de AT
Calculo, Procesador de PalabrasyGraﬂcadores . , L




Partiendo de esta plataforma, se plantearon diversos esquemas tomando en
consideracion las necesidades generales y particulares de cada entidad, por lo
cual se coincidié que la base medular del esquema de la infraestructura estandar
consistiria en la siguiente forma:

INFRAESTRUCTURA

1

2 ,
HARDWARE SOF TWARE CAPACITACION COMUNICACIONES

1.- Equipo necesario.

En referencia a las PC's y equipos establecidos en los .estandares de
Normatividad los cuales presento a detalle mas adelante en este mismo
capitulo.

2.- Programas y Apllcaciones

En referencia a Ios paquetes de “Ofﬂce" de Mlcrosoft que son; Wlndows

Winword, Excel, Freelance y E-Mail, que fueron definidos como base estandar '

de la Institucion y que también detallo més adelante en este capitulo.

.,'3 Adlestramiemo y preparac:én al personal

’ .En referencia al’ plan de Capacﬂacnén que sa I!evarfa a cabo para: cubnr y'
satisfacer esta necesidad del personal, dicho ‘proceso es mostrado en el

~ capitulo 4 de “Capacttac:én" donde presento a detalle las etapas que Io g v
I mtegraron :

4 Medlos de Transmisuon de Informac:én

-En referencaa a la forma y medios de comumcacnon de mformacnén entre-,é-f FANEI Y

oficinas, para la cual “E- Mail” fué el esténdar establecido por la institucién y se .

realizé mediante |a fase de comunicacién que muestro en el capitulo 5 de ST
“Comunicacién, Correo Electronico”, donde presento los detalles y la estructura* B

de dichos medlos de comumcacién en Ia mstltuclon




En cuanto a aplicaciones de la Institucion se pretende lo siguiente:

APLICACIONES

1
FLEXIBI@

2

CONFIABILIDAD

SEGURIDAD
ACCESIBILIDAD

'REP. FI.EXIBLES g

1.- Flexibrlidad para responder alas. necesrdades planteadas por la evoluclén"""
_ orgamzacional , o _

2- Conﬁabrlrdad establecréndose con Sistemas Operatrvos como fuentes de'-
lnformacién o R . :

.‘ | 3 Segurrdad bajo esquemas Instltucronales para controlar el acceso de'__;
Lo -,;rnrormacion. SRR | e :

e *k4 Acceslbilrdad para responder a las necesidades planteadas por Ia evoluoién: S
S organlzacional ' SR g

B, --Informacrén Hrstérlca para responder a las necesrdades planteadas por la‘
=;_evolucrén organizacional : TR ‘ %

6. Repones Flexrbles para responder a Ias necesidades planteadas por Ia ;
~ .'evolucion organizacronal . o . : .




RELACION DE APLICACIONES

1.- Integrado por los siguientes rubros:

Calidad
Rentabilidad
Personal
Control -_ ~ :
Captacion | ' '
Colocacion

Analisis de Informacion
Seguimiento y Control de Creditos : L
Ingresos y Egresos e Sl o
Mercado L e
Sucursales -~ . | ST R e

2,.'-'.lhte_g.r:ado_‘ por los siguientes elementos:

- Correo Electrénico,Fax.

~ Agenda Electrénica -

- Procesador de Palabra

Hojas deCalculo. ~
Herramlentas para presentaciones

Ya establecado este prlmer punto, se prosnguné a reallzar un nuevo Ievantamlento :
en cada oficina por parte de todos los: Admmlstrad_ores de Red donde paniclpe
- como tal observéndcse los siguientes estatutos Lo x

s




S En el caso de las. estaclones de trabajo puras, es decir equipo no dedacado. solo,f B R
' se sefaliza con un circulo como se muestra arriba, para las estaclones de traba;o;' e

~_ dedicadas, comoson: Servidor de archivos, Servidor de comumcacaones. Servidorl i
. de datos, E-Mall y Lan Fax, se sefala con el cfrculo. y ademés en un extremo
B ‘éste se Ie colocard la letra que lo identmque . i

SIMBOLOGIA DE EQUIPO EN PLANOS

Se considerd la simbologia en planos para cualquier tipo de adecuacioén y para
toda red local terminada, cada red local cuenta con su plano definitivo de disefio,
donde se muestran todos los elementos que la componen tomando en cuenta los
siguientes criterios de simbologfa:

EQUIPO EQUIPO EQUIPO
NUEVO EXISTENTE DEDICADO

ESTACION DE TRABAJO O o |
* SERVIDOR DE ARCHIVOS s 1
 SERVIDOR DE COMUNICACIONES G |
SERVIDOR DE DATOS D ‘
LAN FAX _ F i
MALL | M |
EQUPO  EQUPO  EQUIPO . 3
NUEVO  EXISTENTE - DEDICADO ;
 IMPRESORA DE MATRIZ A i A W
~ IMPRESORALASER o
~ IMPRESORAPAINTJET VA gt ‘
- IMPRESORADESKJET ¥




EJEMPLO DE SIMBOLOGIA EN PLANOS

RED BARRANCA 24 70. PISO B Hs

ADECUACIONES FISICAS

A continuacion se mencionan las recomendactones que se reaIizaron al hacer Ia‘

solicitud de las instalaciones, donde siendo estas funciones del Admlmstrador de
Red, mi participacién fué total para las 11 oficinas de la Divisién Metropolitana, 2

Norte, dejando al departamento de teleproceso la Ultima palabra en decidir- cual o
fué Ia me]or opcién dependiendo de Ias condiciones de cada oficina ' v

Se aprovecharon en la medlda de lo posible las mstalaclones exnstentes‘ ‘
instalando los contactos duplex polarizados en- el ducto perimetral y/o muro;

donde por necesidad yno habiendo otra alternativa, estos quedaron en el piso;en

~ este caso se utilizo un accesorio tipo pezuiia, el cableado de la red Ioglca de: v
teteproceso se efectuo utilizando el mismo cmeno ~ SR

- Las mstalaciones se reallzaron del tipo no visibles buscando que quedaranf' g
ocultas, observando un cnteno snmllar al de las mstalamones y acabados )

L exlstentes




UBICACION DEL SERVIDOR

Colaboré como Administrador de Red en las 11 oficinas que integran a la Division
Metropolitana Norte supervisando que los servidores de archivos se localizaran en
un lugar ventilado, en el caso de ser modelo de torre, que se colocara fuera de
alfombra, sobre un tapete antiestatico, una base de vinyl o madera y en un lugar
de acceso controlado .

En el caso de servidor de escritorio era importante que se ubicara en un lugar
donde existiera buena ventilacién y en forma tal que a su alrededor tuviera un
espacio libre de un metro de diametro para evitar problemas de encimar equipos.

Dentro de las diferentes topologfas de Redes, como son: "Arcnet’, "Ethernet’, y
"Token Ring', se decidié utilizar la denominada "Ethernet’, ya que su
funcionamiento retine los requnsnos de interconectividad y costo que satisfacen de
mejor manera a los usuarios finales y la Institucién, de tal forma que todas las
oficinas que integraron el proyecto de Automatizacion, regionales y
metropolitanas, incluyendo las oficinas a mi cargo, se establecneron bajo esta
topologia Ethernet. :

TOPOLOGIA ETHERNET

A continuacién se presenta un dlagrama base para la mterconemén de una*

topologia ETHERNET.

oo

Duagrama base para mterconexién Ethernet en 1OBaseT L
, e 29




Dado que esta fue entonces una nueva tecnologia, a continuacion mencionaré las
caracteristicas y conceptos que estan involucrados dentro de este esquema,
Ethemet requiere de lo siguiente:

Tarjeta para Servidores de archivos de 16 Bits
Tarjeta para Estaciones de trabajo de 16 Bits Con EPROM de autoencendido

Configuracion: IRQ=3
(para Server |/0 Base=300 y Estaciones)
No DMA o ROM

Estd basado en el estandar 802.3 el cual proporciona las reglas generales para
longitud de cableado, conexion de dispositivos y nodos mediante segmentos de
cable, enlaces punto a punto y enlace entre los repetidores, el esquema que
adopta esta tecnologia esta representado en el diagrama anterior donde el HUB
es el centro de la estrella, donde internamente maneja el bus tradicional.

Esquema final de automatizacion de oficinas en Banamex, arqunectura Cliente -
Servidor es el S|gu19nte ,

ESTTRABAJO.

4 ESTTRABAIO

. SERVERDE DATOS  SERVER DE COMUNIC,




HARDWARE

Con respecto a Hardware, se tomé como plataforma base el siguiente equipo:

SERVIDOR DE ARCHIVOS
HP Netserver LE 486/66
16 MB RAM
Procesador 80486 AT 66 MHZ
1 Unidad de disco flexible de 1.44 Mb (3 1/2")
1 Disco Duro de 1 GB
1 Monitor VGA Monocromatico

Tecnologia escalable
Tarjeta de red Ethemet Twisted pair de 16 bits HP LAN 16 TP PLUS

SERVIDOR BASE DE DATOS
HP Vectra 486/66 T
32 MB RAM '
Procesador 80486 ATE6 MHZ - :
1 Unidad de disco flexible de 1.44 Mb (3 1/2”)
1 Disco Duro de 1 GB
1 Monitor VGA Monocromatico

'Tecnologfa escalable ' o
Tarjeta de red Ethernet Twisted pair de 16 bits HP LAN 16 ™ PLUS__ SRR

i ESTACIONES DE THABAJO PARA EQUlPO DEDICADO

Lan Fax :
HP Vectra 386
- 4MBRAM
e R Procesador80386 G R
~. 1 Unidad de disco ﬂexnble de3. 5" Atta‘denstdad - f '
.1 Monitor Super VGA Cotor e , '
~° Condiscoduro8OMB = ' =
e ,Tarjeta de red Ethernet Twusted patr de 16 btts




Mail (External)
HP Vectra 386
4 MB RAM
Procesador 80386
1 Unidad de Disco de 3.5" Alta densidad
1 Monitor super VGA color
Sin disco duro
Tarjeta de red Ethernet Twisted pair de 16 bits

En caso de tener ya en existencia un equipo PC AT con procesador 286, o
version menor a la Vectra 386/25N, con o sin Disco Duro, se debera usar para la
estacion dedicada a £-Mail 0 a Lan Fax.

ESTACIONES DE TRABAJIO

HP Vectra 486/25Ni
8 MB RAM

‘Procesador 80486

1 Unidad de Disco de 3.5" Alta densndad
1 Monitor Super VGA Color
Sin disco duro/Con disco duro 120 Mb.

- Tarjeta de red Integrate Ethemet Interface

- IMPRESORAS

DeskJet500 - = '

HP Paint Jet XL 300 color 5 MB HAM ‘

HP Léserdet IV POSTCRIPT INTEGRADO
_;,HP LéSer Jet‘IV Si ‘ ‘ 3

g DISCOS OPTICOS |
: " Disco Optico Pinnacle Micro REO- 130
. Disco Optico Pinnacle Micro REO-650
- Disco de 3'1/2" Doble lado o
" - Capacidad formateada por lado de 120MB
. Capacidad formateada por lado- de 297MB
e Tarjeta FUTURE DOMAIN TMC 1660 o

Ry 'UNIDAD DE CINTA MAGNETlCA

“Mountain FileSafe 1200 plus - T
; - Cintas magnéticas de 2.2.GB Tecnologfa DAT Bmm ’
AeE Tarjeta de imerfaz SCSI de 16 bits. .




TARJETAS
Tarjeta Ethernet HP LAN 16 TP PLUS

Tarjeta X.25 (Servidor de Comunicaciones)
Eicon Card/pc 1 MB

Tarjeta para Lan Fax
The Intel SatisFAXtion Board 2.00
16 Mhz 80186 microprocessor with
128K of RAM.

MODEMS
CODEX Motorola
~ Model 3266

SCANNER
HP ScanJet Plus

HUBs
.~ Ethemet twisted pair
12y 48 puertos




SOFTWARE

Igualmente con respecto a Paqueteria y Aplicaciones, se estableci6 lo siguiente:

—_
"

Ambiente operativo MS-DOS
DOS 6.0 Version HP

2.-  Sistema Operativo de Red
Novell Ver 3.11

3.-  Windows Ver 3.1; Inglés / Espafiol

4.- . Procesador de palabras
Word para Windows Ver 2,0, Inglés/Espafiol

5.- Hojade Calculo
Excel Ver 4.0 for Wlndows lngles/Espanol

6. Software para presentacuones y dibujo
Free Lance Ver 2.0, Inglés

7. Comeoelectrénico
’ Microsoft E Mail Ver 3. 0

DESCRIPCION:

1. SJSIEMA_QEEBAILMQ es eI programa que mlcna a ra computadora y controla I
< la operacion de las actividades de la misma, como son, el flulo de. mformaclén,:; LT
~ entrada y salida de datos, presentacion en pantalla de software e informacionay -~
" desde cada uno de los componentes de su sistema de Hardware, laversionMS- .
. {DOS de Mlcrosoﬂ es el sistema de méas amplia utilizacién en PC's, e mcluye‘_~ Dy E i
S comandos que se pueden utilizar para efectuar Ias sngulentes tareas ' ENE

: 'Manejo de archivos y Directonos

;Mantemmiento de discos -

- Configuracion de Hardware
‘Optimizacion de: memoria

- Velocudad de Ios prog ramas




2.- NETWARE 3.11: El sistema operativo de red se engloba en dos componentes
bdsicos, el sistema operativo del servidor y el sistema operativo de la estacion de
trabajo, que se ejecuta en ésia y establece la conexién con la red y el servidor
controlando el flujo de las comunicaciones.

El sistema operativo del servidor de red se divide en cinco subsistemas bésicos:

¢ Nucleo de Control: También llamado “Control Kemel" que es el que coordina
a los demas subsistemas, entradas y salidas, etc,

o Interfaces de Red: Apoyan las tecnologias que son la implantacién real del
medio de la red, manejan los protocolos de bajo nivel y proporcionan el
traslado basico entre ellos.

s Sistemas de Archivo: Son los mecanismos mediante los cuales se
organizan, almacenan y recuperan los datos.

« Extensiones del Sistema: Definen lo "abierto" del sistema, son manejadores

de productos de alto nivel que efectian operaciones como el traslado entre
protocolos de acceso de archivos.

» Servicios del Sistema: Cubren todos los servicios de almacenamiento y
direccion al nivel de sistema, tales como enfilar protocolos o sistemas de

contabilidad de recursos, asi como también las caracterfstncas de segundad
y confiabllldad

3.- MNQQW& es un paquete disenado para la admmsstraclén de aplicaclones
bajo un entorno’ grafico, que consiste en el uso de ventanas, éstas van desde la
realizacion de actividades basicas hasta la ejecucién de multiples aplicaciones

simultaneamente, puede achvarse tanto en Memoria Esténdar como en Memona
Extendida :

| Por sus caracterisncas Windows puede sustntmr a|gunas funcmnes basicas de

_ sistema operativo ‘MS-DOS, -como son' Manejo de Archlvos, Mane)o de
Directonos y Comandos Basucos . ‘

la venta;a mas. |mportante de’ Windows es su facnhdad para mampular vanas - S
aphcacsones simultaneamente, por lo general aplicacuones Microsoft. Algunos de =~

ellos requieren el ambiente de Windows necesanamente para trabajar, otras ke

. . pueden ser adaptadas a el para facilitar su uso.

85



4.- WORD PARA WINDOWS: Es un paquete disefiado para el procesamiento de
textos y la creacion de publicaciones de alta calidad, trabaja bajo ambiente
integrado facilitando la edicion, el formateo, la impresion y revision ortografica de
documentos, entre otras posibilidades.

La cobertura que este conjunto de comandos integrados tiene, va desde la
modificacion de los atributos para los caracteres de un parrafo, hasta e! disefio de
un sofisticado formato para una pagina de revista que incluya imagenes graficas.

Permite disefiar formatos de parrafo e incluirlo en hojas modelo, trabajar con
diferentes documentos a la vez, permite fusionar en el documento, imagenes,
grdficas, con varios de los formatos mas usuales.

5.- EXCEL.- : Es un paquete, que no es mas que hojas tabulares controladas por
“medio de una computadora, conservando todos los usos de la hoja de papel,
presentando en pantalla todas Ias ventajas que da el estar bajo una base
computarizada

La hoja electrénica de Excel fue disefiada en tunc;on de todas Ias sugerenc;as e

ideas hechas de usuarios que usan hojas de calculo, para facilitar. su manejo, la

~ hoja luce como un cuadriculado en pantalla y sus dimensiones son 256 columnas
por 16834 renglones, dentro de la hoja se puede utilizar informacion numénca, de“'*
férmulas o letreros. algunas de sus caracteristncas son: -

+ Puede ser grabada o modificadas las veces que sea neCesaﬂb‘ |

e Los datos estan relacnonados entre ellos mediante férmulas, actuallzandose e |

autométicamente. e

. Se puede obtener una presentamon |mpecab|e que puede tncluir dlferentes -
__tipos de Ietra recuadros |(neas elc. . : .

e -.Todo el contenido de la ho;a puede ser |mpreso |as veces que sea
o necesano ‘ ‘ .

e 35Se pueden mclunr y elaborar varios tlpos de graﬂcas muy facilmente




6.- FREELANCE: Es un paquete grafico disefiado para microcomputadores que
proporciona las herramientas necesarias para la creacion de presentaciones,
éstas difieren mucho de las presentaciones tradicionales que se venian
realizando a través de esquemas y graficas manuales, dado que en ellas es
posible incluir : Textos, Graficas, Dibujos prefabricados, y dibujos realizados con
figuras geométricas.

Ademas las presentaciones pueden tener ciertos efectos muy espectaculares al
conectarse a dispositivos especiales .

El programa es procesable dentro del ambiente Windows permitiendo una mayor
flexibilidad de disefio y de intercambio de informacion con otros paquetes.

7.- MICROSQFT E-MAIL_: Es un software disefiado para satisfacer las
necesidades de comunicacién de una Red de PC’s que se ejecuta dentro del
ambiente Windows.

El correo electrénico en una Red permite el envfo de mensajes, archlvos V-

programas entre los usuarios, existen dos tipos de computadoras conectadas ala

Red, el servidor y las estaciones de trabajo, éstas (itimas pueden enviar y recibir
informacién, mientras que el servidor es. utilizado para almacenar informamén el
software permlte la transferencia de mformacnén de una PC a otra

 Los programas de E-Mail en el servidor controlan el acceso de usuarios al correo."

y dan mantenimiento a los archivos de mensajes almacenados en disco, dentro

del server.que contiene dichos programas, también existe un:colector de correo .~ - .
‘que es llamado "Oficina Postal’, cada usuario estd registrado y tiene suU- ‘propio .
_"buzén privado" llamado "Mailbox", E-Mail proporcmna un editor de textos sencdloi

para el envfo det mensajes o para atar otros que se crean en otro procesador

oo




ESTRUCTURA DE DIRECTORIOS Y SUBDIRECTORIOS EN RED

AP: Directorio de aplicaciones comerciales (paquetes) que no son bajo
ambiente Windows

APWIN: Directorio de aplicaciones bajo ambiente Windows

INFO: Directorio de aplicaciones desarrolladas por ia institucion
us: Directorio bajo el cual se crean todos los grupos funmonales de
usuarios.

Directbrios, por default de Novell Netware;
LOGIN |
 SYSTEM
COMAL
~ PUBLIC

Y el subdirectorio de usuarios:

1 At NOTA : Esta estructura de dlrectonos ba;o us depende de la orgamzacién dell; i
¥ "~‘,b";»'dapanamento HAEP R L SR o D

L '_‘_En sarvidores donde se haya pamcsonado el dISCO duro en dos volumenes, ) seé ;

i haya instalado un: disco” Optico, el volumen: adncnonal se Ilamara utL, y seral‘;f‘ e

o ocupado para apllcaciones ylo respaldos del servidor. -




PERSONAL

Debido a la manera tan dinamica como se presentan los cambios en un ambiente

. de Red Local, por ejemplo la llegada de un nuevo usuario, la adicién de

estaciones de trabajo, la instalacion de una nueva aplicacion, la actualizacion de
varsiones de paquetes, etc, se hace necesario que exista una persona de tiempo
completo que se encargue de dar seguimiento a este tipo de actividades de
manera que todos los cambios que afecten a la red sean canalizados y estén
registrados por esta Unica persona facilitando asf el conocimiento del estado que
guarda la red en cualquier momento, a esta persona se le conoce como
ADMINISTRADOR DE RED.

Mi participacion en el proyecto también se llevé a cabo a través de esta funcién,
ya que en gran medida el proyecto se realiz6 por medio de los Administradores de
Red.

PERFIL DEL ADMINISTRADOR.

Con la intencidn de que la persona encargada de administrar la red desarrolle su
trabajo de manera que satisfaga las necesidades de los usuarios finales, se
recomienda que tuviera los sugmentes conoclmlentos tecnlcos y las sigmentes ’
caracteristicas: - . -

Conocimientos Técnicos:

A Conoc«mlento general del funcionamlento de una computadora
Conocimiento y experiencia en MS DOS,
Conocimiento y experiencia en S,0. NETWARE 286 Ver. 2. 2

* Gonocimiento y experiencia en S.0, NETWARE 386 Ver. 3, 11

- Conacimiento y expenencia enel mane]o de WINDOWS Ver.3, 0 y. Ver, 3.1.
Conocimiento y experiencia. en el mane;o de paqueterfa comercial (Word

- Excel, Freelance, etc).

o Conocimiento 'y - experiencia en a|gun Ienguale de programaclén o

: _herramienta de desarrollo (por e;emplo Co Cllpper) '

e Car‘ac'teristiCas" .

. Acmud de servicno hacia sus usuarios (usuanos fmales)
o Actitud de investigacion para la solucion de problemas.
» Conommlento del ldloma mg|és e mglés técnico



CAPACITACION.

Aunado a las caracteristicas y aspectos del Administrador ya mencionados, se
incluyé un plan de capacitacion para estandatizar dichas caracteristicas, éste
constd de lo siguiente:

« Seminario de Redes Locales y Netware
+ Windows Basico y Avanzado

« Word for Windows

» Excel for Windows Basico y Avanzado
o E-Mail

+ Freelance for Windows

» Seguridad y Normatividad.

FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR.

Como se puede deducir del parrafo al | |n|cuo la responsabllidad del Admlmstrador
de la Red fué lograr que tanto la red como sus usuarios trabajasen de una
manera eficiente, ordenada y controlada a través de la Gptima administracion de
todos los recursos con que cuente dicha red, con ese fin, se deflmeron Iasﬁ

- funciones que tendrfa un Administrador de Redes Locales, funciones que se

llevaron a cabo antes y durame Ia Iiberacmn de las redes en eI proyecto

Las funciones del admimstrador 56 deflnieron en base a la expenenma e i
“implementacion de equipos y proyectos en la- lnstlluclén, y- con el apoyo y
'asesoria de lnstituciones como Novell de México. |

o Para dar estructura a las funcuones que son responsablhdad del admlmstrador de “
la red, éstas se dividieron en- tdpicos especmcos que son un grupo de actuwdades{ e
_que dan Iugar auna funclén ' ;

. DOCQM_E’N,TAC‘:ON.-

' Conservar aI menos un ejemplar de Ios manuales de cada uno de Ios; S
paquetes y aplicaciones que’ se tengan instalados en el servndor asf com0‘: A

‘ ;mantenerlos actualizados :

IV-C°"S°“’a' al menos un elemplar de los. manuales de cada uno’ de g e
- distintos dispositivos -conectados  al servidor como’ por ejemplo: PC "8y e
~ Unidades de Respaldo, Tarjetas de Red Umdades de Disco Opt:co, etcétera TR

; y mantenerlos actualizados




Mantener actualizado un inventario de todos los equipos conectados al
servidor, si alguno de los equipos conectados hace uso de medios de
comunicacion, se debe tener como parte del inventario el tipo de enlace que
usa (red interna, microondas, radio, etc.), el nimero de extensidn telefénica
(en su caso) y todos los datos que permitan identificar el enlace.

Mantener actualizado un inventario de todo el software instalado tanto en el
servidor como en las Estaciones de Trabajo (PC’s).

Mantener actualizado un inventario de los consumibles, por ejemplo:
diskettes, papel, cintas para impresoras, etc.

Mantener actualizada una bitdcora donde estén documentados todos los
problemas de hardware y software que hayan presentado los equipos de la
red y sus respectivas soluciones,

Mantener actualizado el calendario de mantenimieht_os de todos los equipos
de la red.

Mantener actualizado el calendario de respaldos de todos los servidores.
Mantener actualizado un directorio telefénico de las éreas que ofrecen
soporte. ~

Conservar toda la documentacion que ampare equipoy software relacmnado,
con la red, tales como canas de resguardo, facturas, etc :

ATENCION A USUAHIQS FINALES.

},Atender todas las fallas de hardware y software que reponen Ios usuanos

finales con la premisa de solucionarlos a la brevedad ‘posible ya . sea por

- medio de la lectura de un manual o contactando a las personas mdicadas o
'segun los niveles de sopone que se deflnen postenormente :

‘ Solucuonar las dudas que pudlera presentar cualqmer usuarlo fmal en cuanto | e
~al uso de algun paquete aphcaclén 0 herramienta (prevua capacutacién del
;adminlstrador) e

”,Impanir cursos sobre Ios paquetes, aplicacwnes y herramlentas a Ios'“ i
 usuarios finales cuando se instale un nuevo ‘software que ellos usen o
‘cuando se incorporen nuevos usuanos aI grupo de traba]o ‘ 3

Atender todas. Ias peticlones de consumlbles que hagan los usuanos,:

, observando Ias pollticas que para. tal efecto tenga el area correspondiente




CONTROL DE INSUMOS.

Mantener una existencia adecuada de los consumibles tales como papel
stock, papel para impresoras ldser, cartuchos de tinta para impresoras de
color, téner, cintas de impresoras, etc.

MONITOREQ DEL DESEMPENO DE LA RED.

Revisar el monitor del servidor periddicamente durante el dia para detectar
posibles mensajes de error.

" Realizar un sondeo cada mes 0 cada semana (segtn el uso de la red) con
los usuarios finales a fin de conocer y poder medir la eficiencia de la Red.

INSTALACION Y ACTUALIZACION DE SOFTWAHE EN EL SERVIDOR Y
ESTACIONES DE TRABAJO

Efectuar Ia instalacrén lanto de paquetes como de aplicaciones | nuevos que. S

~sean estandar cuidando que estos sean orrgmales e lnstaléndolos de_,
~acuerdo ala Normatrvidad R <

Efectuar las actuahzacrones correspondrentes y pruebas de funcronamrentd e

e al software ya instalado.

£ Establecer que queda prohibida la rnstalacrén de cualqurer software que no,: e i B

g .-._sea orrginal

. CREACIONY EL'M'NACJO'NDsusumosz o

,‘-_[‘_Crear cuentas para usuarios de red con’ Ias restncmones y derechos e
- necesarios para su funcién, curdando que pertenezcan a un grupo funcronal N e

o ;f'(Por ejemplo cuando se mcorpora una nueva persona a Ia ofrcina)

| .'Eliminar cuentas de usuarios, (Por e;emplo cuando una persona de;a de, :
: pertenecer a Ia ofrcma) % o




ADMINISTRACION DE DATOS.

Respaldar una vez por semana o una vez al mes (segun la frecuencia de
actualizacion de los archivos) la informacion que se encuentre en el (los)
disco(s) duro(s) de los servidores de archivos y datos, por medio de las
unidades de respaldo EMERALD VAST o DISCO OPTICO. Para tal efecto
ser4 necesario que el administrador junto con los usuarios seleccionen las
fechas y los horarios considerando que el proceso de respaldo puede tomar
varias horas (dependiendo del volimen de informacion) y que mientras se
realiza, el servidor no puede ser utilizado.

Depurar periédicamente el disco duro del servidor de archivos y el servidor
de datos con la intencién de evitar que archivos obsoletos o no Utiles ocupen

- espacio innecesariamente.

Conservar un ejemplar y una copia de cada uno . de los paquetes y
aplicaciones instalados en el servidor de archivos y el servidor de datos, asf
como las cintas o discos de los respaldos de los servidores de archivos y
datos en ‘un lugar adecuado y que no sea accesible a personas no
autorizadas. , »

Preparar oportunamente el medlo amblente del servidor correspondieme (de -
archivos o de datos) para enviar o recibir informacion provemente de otros

‘ equupos por ejemplo Umsys Téndem, ofra red, etc

E[ecutar oportunamente los procedlmientos nacesarlos para Iograr la-
- correcla recepcién de informacion proveniente de otros equipos y el correcto -
~ envio alos mismos, observando los alcances que se deﬂnan en este sentndo.f ~'

para necesndades especiflcas : o :

.';_.'lValldar en. coordmaclon con el usuano fmal correSpondlente, que la e
~ - informacion enviada o recibida de otros equipos sea correcta. Hespaldar; o
~ oportunamente la informacién enviada o provemente de otros equlpos seguni :

las necesudades de la ohcnna. .

-Asegurarse que la informaclon provenlente de otros equupos Ilegue a su}f" o
destino y a su vez que la informacién enviada tambtén Ilegue correctamente, S
observando los alcances que se deﬁnan en este sentldo para necesmades R

especftlcas




LIBERACION DE LA RED

En todos los proyectos de redes locales departamentales después de considerar
todos los rubros anteriores, debe existir un momento en el cual se lleve a cabo la
liberacion de la red, esta liberacién se realiza bajo el siguiente procedimiento:

1. Una vez que la red local ha sido instalada los departamentos de soporte
deberan verificar en conjunto con el administrador de red lo siguiente:

+ Conectividad de las estaciones de trabajo.

Instalacion correcta y bajo estandar del software comercial y
aplicaciones.

Instalacion del sistema operativo bajo los: parametros estandares
Instalacién y verificacién de los de periféricos en la red.

Habilitacién de usuarios en la red conforme a la normatividad

e & o o

de la red.

o Pruebas generales del funcionamlento en conjuntoy de Ias estacuones de'

traba]o yde Ios penféncos coneclados a la red.

2.l Administrador reciblra la Red por parte de Ios depanamentos de soporte de T

forma oﬁcial

j 3 EI admlnistrador de la red deberé operarla en torma normal por lo menos un -
- mes para detectar en este lapso si existen prob!emas enla |nstalacién y puesta
‘a punto afin de resolver Ios problemas indicéndolos a Ios departamentos de o

' soporte. |

‘ 4 Una vez que ol Iapso de tlempo de un mes ha pasado y la red esta estable, el
~‘administrador debera solicitar la liberacién de la red local, a cual consiste en -
" una carta donde se eSpecmquen todas Ias pruebas reallzadas dando su vnsto__

bueno

'5 Una vez ||berada la red, &l admlnislrador Soguird dando o sopone de pnmera.i e
 instancia a los usuarios de la misma apoyandose con los niveles: de soporte'_;i‘;

" que estan defmldos para tal efecto, en caso de presentarse problemas fuer *
o su a!cance \ § : EEa

Pruebas generales de toda la paqueteria y apllcaclones con Ioe usuanosf




4- CAPACITACION:

La ensefianza es un fenémeno predominantemente colectivo mientras que el
aprendizaje es un hecho individual, esto es, una persona puede ensefar a
muchas otras al mismo tiempo, pero no quiere decir que todas y cada una de
ellas invariablemente lo aprenderan, ensefiar es presentar informacién novedosa
a alguien por diversos medios, aprender equivale a un cambio relativamente
permanente en el comportamiento, Ensefianza - Aprendizaje no son, entonces,
términos equivalentes aunque se refieran a fenémenos Intimamente relacionados.

Toda la estrategia que se propone gira en torno a los objetivos de aprendizaje, ya
que éstos describen el comportamiento que se espera de los capacitandos como
resultado del curso de capacitacion.

La capacitacién es un proceso de ensefanza-aprendizaje que se disefia y
desarrolla para lograr determinados objetivos, aunque el grado en que se
alcancen esta directamente relacionado con la forma en que son elaborados e
implementados.

También es un medio formidable para encauzar al personal de una empresa
logrando una autentica automotivacion e integracién en la misma, esto solo es

posible si la educacién que se imparte es integral, pues solo asl ubicard a |

cualquier empleado de cualquier jerarquia institucional y lo desarrollara como un
miembro responsable del conglomerado social al que peﬂenece

De tal manera que se tienen dos fines bésncos dela capacnacion en Ia empresa

1. Promover el desarrollo mtegral del personal y as el desarrollo de Ia_j
empresa o

‘2 Lograr un conoclmlento técnlco especuallzado nacesano para eI desempeno“ e

4eficéz del puesto

Para facilltar ‘el proceso de capacutacuén, Ios objetivos han de formularse en
términos de componamlentos conocimlentos y habilidades de los capacltandos
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De tal manera que siguiendo el flujo légico del proyecto de Automatizacion de
Oficinas, inmediatamente después de las fases de Planeacion, en donde se
decidieron las bases y los estandares optimos de la Institucion como se detall6 en
el capituio 2, y de la fase de Infraestructura donde se instalaron y establecieron
dichos estandares, se prepard el entomo firme y necesario para llegar a la 2a.
etapa del proyecto de Automatizacion de Oficinas, la necesidad de Capacitacion
a los usuarios involucrados en dicho proyecto.

Esta etapa consistié en realizar el proceso de Capacitacion a usuarios, para asf
concluir el proyecto a nivel complementario, ésto es, teniéndose ya establecidos
los recursos materiales, sdlo se debfa anexar el aspecto mas importante, los
recursos humanos, para entonces alcanzar esta combinacion de la mejor forma,
teniendo como objetivo lograr la coordinacion y acoplamiento en ambas partes.

Se llevo a cabo partiendo de un estudio en base a cuestionarios de evaluacién de
conocimientos sobre las condiciones y necesidades de trabajo para poder definir
los niveles que debian considerar los planes de estudio a partir de estas
necesidades, comprometiendo también la partlclpacmn de la empresa en cuanto
al tiempo y facilidades concedidas a los empleados, la ubicacién y capacidad de

~ las salas 6 centros de capacitacion, y el sistema de evaluacion, acreditacion o

reconocimiento. Dicho proceso se realiz6 estableciéndose como sigue:

El plan de capacitacion a usuarios tuvo como normatividad general y prmctpal : L
ob]etuvo* L :

" Establecer los conocimientos necesarios para el mane|o de herramlentas -
‘ esencnales para la snstematizaclén de tareas admmistrativas, tales herramlentas ‘
‘son,:- L : :

Sistema Operatlvo MS- DOS
Ambienteen RED
paqueteria OFFICE LINE de WlNDOWS

Fueron determmadas por. Ias necesndades que se obtuweron como resultado de|'
levantamiento de' informacién a- usuarios como son: elaboracion de contratos, '

repoﬂes, presentacnones estudlos fmancneros etc

Como prtmer paso se reallzé una encuesta a nivel Nacional de todos. y cada uno‘;f P

de los usuarlos pamclpantes de este proyecto como usuarlos flnales, ésta se.i L




realizé por area o departamento, después por Oficina o Distrito, posteriormente
por Division o Plaza, y finalmente por Oficinas Directivas cubriéndose un total
aproximado de 1,302 personas.

La finalidad de esta encuesta fué determinar el nivel de conocimientos de los
usuarios con respecto al manejo de paqueterfa e informacién y ambiente de Red
Local, para a su vez estandarizar y normar estos conocimientos con respecto al
enfoque del proyecto.

Los resultados obtenldos se representan en los siguientes esquemas:

DIVISIONES METROPOLITANAS bIVISIONES REGIONALES  OFICINAS Y PLAZAS

NTE. 382 NTE. 155 82
SUR. 150  NOROESTE 8¢
gé'au | OCCIDENTE - 77
| CENTRO 85
" SUR 73
GOLFOB4

; GRAN TOTAL 1 302 PERSONAS
B _QUE REQUIEHEN CAPACITACION

‘ ,‘NOTA‘:‘éi'fr'a's obtén]dhs’ del Sistema de Informacién Gerenclal é‘h‘_.1_§_93 .

e Debido a Ios dlferentes resultados y dado que cada DMSlén 0 Centro tlenen ||bre E : |
- ,autonomla, 56 manejaron dwersas altematnvas acordes a su sntuacuon muyﬁ',g;:f,
- ‘particular ; : : « ‘ O

La mayorfa de Ias DMsiones y Oflcmas organlzaron grupos homogéneos de“' i B
- usuarios en base a sus resultados y a sus actividades dentro de la Institucion,
- enviéndolos como- Ultimo_ paso a Centros especiahzados de Capacitacién
© .. cubriendo. los cursos necesanos de software para Ilegar a Ia normatlvidad
S ,estableclda. o | S




De esta forma se capacité aproximadamente el 80% de los usuarios a nivel global
considerando a todas las oficinas involucradas.

Por otra parte, como caso especial, en la Division Metropolitana Norte y sus
Distritos, en donde desempefié la funcidn de Instructor ademas de Administrador
de Red teniendo a mi cargo a los Distritos Financieros Vallejo y Lindavista, la fase
de capacitacion de las 11 oficinas que la integran se relalizé de manera diferente
al resto de las divisiones.

Siendo asi considero de gran importancia mostrar el modelo que se tom¢é de base
y se siguio para la aplicacion de dicha capacitacién a los usuarios de esas
oficinas y su razén de ser.

Como se mencioné anteriormente la capacitacion es un proceso de ensefianza-
aprendizaje que se disefia y desarrolla para Iograr determinados objetivos.

Un objetivo de aprendizaje es una formulacién clara y precisa del componamlento

que se espera de los: capacitandos como resultado de un proceso GSpecmco de
capacitacion. .

Esto también ayuda al instructor a_ disefiar las estrategias que facihten elf

_aprendizaje de los capacutandos informa con claridad a los- mismos |0 que se e,
espera de ellos como resultado del evento ‘ de capacutacién y constituye N

parémetros objetwos parala evaluacuén del proceso de capaculaclén

 OBUETIVOS PRINGIPALES

Identiflcar habilidades ' detucienclas del personal con el prOpOSltO de establecer i

_programas. de’ desarrollo y prepararlos para enfrentar eficazmente mayores'“fv'
' ‘reSponsabihdades asimismo, ayudar a determinar el nivel de habilidad actualde =~
- los mismos en areas que son dificiles de evaluar en su amblente de traba]o, perof S
que pueden ser imponantes para la asugnacuén de puestos futuros : N

, Ayudar al personal a desarrollar sus' capamdades recubuendo retroalnmentacuénj,' i

- Individual y grupal respecto a habllndades, destrezas y deficiencias demostradas -

~ durantes las diferentes actividades para que puedan dnseﬁar su plan de desarrollo}.j[-.g' i
Vdentro de la empresa . , S




Oportunidad de intercambiar experiencias y puntos de vista al enfrentarse a la
solucion de casos practicos, en virtud de ser ese médulo de diagndstico un
proceso de desarrollo y no un programa de entrenamiento.

PAPEL DEL INSTRUCTOR

Para hacer mas probable el aprendizaje del capacitando, el instructor ha de
determinar y ordenar los contenidos del curso, seleccionar las experiencias de
aprendizaje, las técnicas y los recursos didacticos, y disponer las condiciones
fisicas, administrativas y personales en las que se desarrollara la capacitacién, en
funcion de los comportamientos que se esperan del capacitando y que
constituyen los objetivos del curso.

~ PLAN DE LECCION

Consiste en selecclonar y ordenar los contenldos de aprendizaje y en orgamzar y
distribuir las actividades y: recursos en funcién del tiempo y presupuesto del

~ mismo, también debe describir detalladamente las habilidades y los conceptos }

que el capacitando necesutaré dominar para alcanzar los objetivos.

Este plan contlene fundamentalmente lo que el mstructor hara durante el curso dev .

»capacutacién y consiste en:

o Seleccnonar y ordenar los contemdos de aprendiza;e del curso’ .
~o Organizar y distribuir las. acnvidades y los recursos en funcién del tlempo y
presupuesto destmados al curso, - . o

El punto de partlda para elaborar eI plan de Iecmén es el anéllsus de Ios conceptos} g
~ y habilidades necesarias para alcanzar los objetivos y el plan sirve para trazarel
camino que conducira a los capacnandos al aprenduzaje de los componentes, A
~ descritos en el andlisis, para tales fines se hace necesarla una organizaclén de‘“& el

funcién de capacitacién ‘




ORGANIZACION DE LA FUNCION DE CAPACITACION

Resulta natural que la funcién de capacitacion debido a su importancia dentro de
las organizaciones requiera de efectuar un proceso administrativo proplo que
incluya la planeacion, organizacién, integracion, direccién y control, englobados
en un Modelo sistémico de organizacion de funcidn de capacitacion, que se
compone basicamente de dos elementos:

» Receptor de la capacitacion
¢ Productor de la capacitacién

Tales elementos son definidos en diferentes etapas:

Enla pnmera etapa se identifica el perfil del receptor de capacitacion por medio
de la informacién que proporcione al respecto, mediante diferentes técnicas e

instrumentos de busqueda de informacién de las que cito las siguientes:

Entrevista induvudual

Entrevista de grupo

Aplicacién de cuestionarios -

Aplicacién de evaluacién'y pruebas

Inventario de recursos humanos:

‘Datos estadisticos

Comités S
Informes y opiniones de consultores extemos s

o =En eI caso del proyecto solo se utllizé la: aplicacidn de entrewstas cuestionarios'
“evaluacién -y pruebas ‘para ' realizar el levantamlento ‘de informacion:
departamental y de usuarios finales, cabe mencuonar que los demés mstrumentos; ‘
fueron utlllzados cuando hubo necesidad de complemenlar Ia informacién




En la segunda etapa se identifican las necesidades y los requerimientos de los
integrantes que recibiran la capacitacion, también llamados receptores, dichas
necesidades se clasificaron en base a los objetivos de la institucion:

Individuales

Por grupo

De solucién inmediata

De solucién futura

De actividades informales de entrenamiento

De actividades formales de entrenamiento

Que exigen instruccion “sobre la marcha”

Que precisan instruccion fuera del trabajo

Las que la compaiila puede resolver por si misma

Aquellas en las que la compafila necesita recurrir a fuentes de
entrenamiento externas

En el proyecto se identificaron las necesidades de soiucién futura, que requieren
entrenamiento formal y con apoyo de fuentes de entrenamiento externas

En la tercera etapa se establece la funcién del productor de caoacllacuén. que 5

debera definirse con toda claridad y objetividad en relacién al problema a tratar,
entendiendose esto como "Objetlvos de capacitacion”, como ya se descrlblo,,
anteriormente. R H

En el proyecto el objetivo de Capacitacién fué definido en base a las demandas
de optimizacién y calidad en el servicio de la Institucién y al panorama que -
presentaron los usuarios en cuanto a nivel de conocumlentos para alcanzar esa
cahdad \ ‘

‘ En la cuarta etapa se establecen las metas que son n las que ayudarén lanto a los

receptores como al: productor a lograr la finalidad de la capacitacion, y por. parte

.del productor, los programas que van a ayudar al cumplimuento de dlchas metas' e

en base a

. Conoclmlento y expenencca del trabajo a reallzar
 Habilidades para la implementacién
. Recursos necesanos para su consecucmn




Tales metas se establecieron en los planes de estudio que se disefiaron para
cubrir la necesidades y requerimientos de los usuarios y de la Intitucién, como ya
s ha venido mencionando a o largo del proyecto.

Para llevar a cabo esta Ultima etapa se puede recurrir a varios métodos de
instruccién que obedecen a diversos criterios de acuerdo a los objetivos que
persiguen, de los cuales mencionaré los siguientes:

1. Segun el grado de educacion que se pretende impartir.

Adiestramiento:  Métodos objetivos
Métodos audiovisuales
Métodos informativos

‘Capacitacion: Métodos de participacién’de ﬂgrupjo

Formacién y Desarrollo: Metodos destmados a camblo y onentacnon de
actltudes ¥

2, Segun la ac_tividad téalizadaporv_'"elfre\ce_ptbr.,

Labor indlwdual y autoeducaclén -
Interaccién y. pamclpaclén de grupo "

“Dentro de los métodos mformatlvos existe una’ gran vanedad definida ‘por |a ] N

‘misién a lo que estan destinados a lograr, de tal variedad destaca el método de ‘

- “Aprender haciendo” que se clasifica como el mas objetivo. para. un aprendlzaje- S

i ‘ répido Y dlrecto este método se basa en los slguientes tres pasos

e Dar lnformamén de como hacer un traba]o por pane del mstructor
.o Demostracion practica de cémo se hace el trabajo por pane del instruotor
. Realizacién del traba]o por pane del capacltando ,_ e




Este método también es conocido dentro de las industrias como método “ADE"
Adiestramiento Dentro de la Empresa versién en espaiiol del método
norteamericano “TWI" Training Within Industry, que fué el método en el cual se
apoy0d el proceso de Capacitacion del proyecto,

La ventaja mas importante de este método radica en la inmediata verificacion y
evaluacion de los resultados, para lo cual se toma primero a un grupo muy
reducido de capacitandos, 4 o 5 personas con el perfil apropiado segln los
objetivos de la Institucién, a los que se instruird de forma muy completa y
detallada cubriendo todo el panorama necesario para satisfacer y lograr tales

- objetivos.

Posterlormente ese primer grupo realizara las funciones de instruccién para los
demas grupos de capacitandos a los cuales solo se les proporcionara los
conocimientos necesarios que satisfagan las funciones que realizan dentro de la
institucién, y contando con el permanente seguimiento y asesoria del grupo que
los capacno para el éxito en la realizacion de tales funciones.

EVALUACION

Como ultnmo punto se plantea la evaluacuén de conocnmlentos de la capacltamén

ésta se plantea como un sistema de control de calidad del proceso de ensefianza

aprendizaje que se dnsena para proporcionar retroalimentacién a todo el proceso,;’i

vigilando si los capacitandos alcanzan los objetivos propusstos e idenuﬂcando Ias ;
 deficiencias 0 problamas en las estrateglas adoptadas SRR




Este sistema de control de calidad del proceso de capacitacion se disefia
fundamentalmente por dos razones:

Identificar el grado en que los capacitandos alcanzan los objetivos
propuestos, es decir, controlar la calidad del desempefio de los
capacitandos.

Cuando no se alcanzan los objetivos, descubrir las deficiencias y
problemas en las estrategias adoptadas, analizar las causas de dichas
deficiencias y hacer las correcciones pertinentes.

Dentro de los diferentes tipos de evaluaciones de conocimientos mencionare los
siguientes: : -

Evaluacién antes del evento de capacitacion, se puede realizar por diversas
herramientas como las encuestas de conocimientos, para saber si_existen
capacitandos .que ya posean algunos conocrmientos y habllldades relacronados
con los objetivos del curso. : '

Evaluacion durante el evento de capacrtacron el instructor - debe estar L
continuamente atento al desempeno de los capacrtandos para saber sl éstos
estan alcanzando fos objetlvos 0 no

' Evaluacrén al trnal del evento de capacrtacrén, trene ol proposno de determinar R
con toda presicién si, los objetivos que se fijaron- fueron alcanzados .0 no, -

generalmente en un curso de capacitacién se incluyen:varios objetrvos y puede

~ suceder que los capacrtandos hayan alcanzado algunos y otros no, por lo tanto la
-evaluacion final debe proporcronar el examen de Ios capacrtandos respecto a
cada uno de los objetlvos :

- El esquema que’ srrvlé de apoyo para el drseno de esta etapa er ol slstema.'»
. "ADE", - Adiestramiento. Dentro de la Empresa, el cual, como se menciond
- anteriormente se inicia con una instruccién a ciertos empleados a nivel global '

que a su vez y conforme crece la empresa, evolucionarfan convirliendose en
mandos - medios siendo la capacitacron una de Sus funcrones hacra sus
subordlnados. :
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Unicamente se aplicé la metodologia de este esquema de capacitacion
considerando a los Administradores de Red como a los empleados de produccion
de capacitacion, y a los usuarios finales como a los subordinados de los mandos
medios o receptores de capacitacion para efectos précticos, resultados rapidos,
ademas de que proporcionaria un ahorro considerable en cuanto al presupuesto
destinado a esta capacitacion en las oficinas de la Division Metropolitana Norte,
como lo detallo mas adelante y en el capitulo de Conclusiones,

Como primer paso se inicid la cobertura de todas las oficinas a nivel Staff Division
integrando a 120 usuarios, de los cuales se capacitaron 102 en 2.5 meses por
parte de los 5 Administradores en su funcién de Instructor, dicha capacitacion se
realizé de la siguiente forma:

1. Elaboracion de encuesta de evaluacion de conocimientos a cada usuario:

El objetivo de la encuesta fué determinar el nivel de conocrmrentos de los

usuarios acerca de PC's, ambiente de red y software dela lnstrtucrén

La meta fué proporcionar de forma ‘homogenea 6sos conocrmientos a !odos Ios' ‘

usuarios pertenecientes a cada red local.

Para lograr estos’ frnes 50, utrhzaron los métodos de cuestionario y entrevrsta al
mismo tiempo, ya que también se pretendié establecer una relacrén més estrecha :

h entre Productor (admimstrador) y receptores (usuarros)

Contrrbui en: el drseno y elaboracrén del cuestionarro bésrco de preguntas" o
elementales sobre manejo de PC's y Hardware, Conceptos bésicos de Sistema
‘ Operativo Trabajos bajo ambiente de Red, Procesadores de Palabra, Horas de.

, Calculo, programas para Presentacrones y soﬂware propro dela lnstrtucién

- La elaboracrén de- Ias preguntas 56 apoyé en Ios temarros ‘de institucrones/
- extemas que se dedican a la imparticion de dichos cursos, aunado a las e
apreclaciones de los’ Administradores con respecto a la lnstrtucién La encuestav o

nE se muestra como sigue: -




CUESTIONARIO PARA USUARIOS DE RED

Nombre:
Area:
Puesto: Extension:
1. ¢ Tiene conacimientos generales sobre la informatica? S| NO

2, LTiene conocimieﬁtos sobre Sistgma Operativo‘?.'Sl (1Q0% 70% 50%) NO
- 8. (Ha trabajadq bajo ambiente d9 red? S NO

4.: v_ (,Tiene conocimlentp de como encender la red y ¢omo darla de baja? SI ~ NO v
| . 4Concce Windows? s«iob% 70% 5‘0%} N

8. Seﬁaleel horanoque més Ieconvianepara tomarel curso 911hrs 12 14hrs. 16 18hrs. S Lo

" Sisu respuesta fue aflrmativa respecto a tener conocimientos de MS DOS y Windows favor de i AT
_contestar las preguntas sigulentes. - : S R e TR
'.CUESTIONARIO DE WINDOWS

i
§
k)
¥
B

§o

it

¢
¥
o

e
Lt

R ;LPara actlvar una aplicaclén de Windows es necesario dar dos click s al mouse? Sl o

. 2 l o WIndows contiene algun procesador de palabras, g,Cual es? a)WHlTE b)HECOHDEH g
D :;,:vc)NOTEPAD ’ ' . .

- 3 1,Sa puede tenar una calculadora dentro de Windows? SI NO ‘ ot
| 4. - z,Es posnble transponar el resultado de una Operacién matemétuca a Write? SI NO

B g,DesdeWindows se puedee]ecutarel MS DOS? SI NO‘ Wi



10,

¢En la aplicacién de Panel de Control se puede configurar la estacion de trabajo? S|
NO

¢Cuando se inicia Windows se puede arrancar con una aplicacion? S| NO
¢En que aplicacion se pueden crear imagenes? a)WRITE b)PAINTBRUSH c)PIF
¢Se puede crear un fichero personal dentro de Windows? SI NO

¢ Estando en Write se pueden insertar imagenes? SI  NO

CUESTIONARIO DE SISTEMA OPERATIVO

¢Como visualiza el contenido de un disco? a)DIR b)TYPE ¢)COPY

¢Con que instruccion se formatea un disco? a)COPY b)FOF'IMATvc)DISKCOPY

¢Como copiarla el contenido de un disco a otro? a)COPY "2 'b)DISKCOPY A: A:

Si solo desea borrar a!gunos archivos (e]emplo los de extensuén PHG) z,Como lo harla? SN
a)DEL *PRG b)DEL PRG ' SRR

Ponga una "I" a los que correspondan a comandos lnternos y una "E" a los comandos
externos, . ; .

(DR (JDATE ()FOHMAT (JDEL

LParaqUe se uti_liz'ékel cqmando'CHK‘DSK? *a)Para ver si s un disco compatible -

- b)Para conocer el estado del disco

“':'E|'iq=°m:a>ndc‘>vCL‘S B a)LimpIa Iapantalla R

~ b)Muestra el contenido del disco
' c)Apaga la computadora :




2, Elaboracidn de temario y plan de trabajo en niveles bdsico y avanzado:;

De igual manera participé en el disefio de los temarios y planes de trabajo que se
elaboraron en base a los resultados obtenidos de las encuestas y a la
normatividad establecida por el departamento de Sistemas de la Institucion,
donde dependiendo de la puntuacion alcanzada, se organizé a los usuarios en
dos niveles quedando como sigue:

TEMARIO (Nivel Bésico):

T.1.  Introduccion a la Informética y Sistema Operativo MS-DOS
Conceptos basicos de Computacién o :
Intraduccién a Sistema Operativo o : . i
Comandos Basicos de MS-DOS ‘

T.2.  Introduccién a Redes Locales ‘
~ Conceptos Bésicos de Redes Locales
Introduccién a Ambiente de Red
' Comandos Basicos de Red

T.3. - Windows nivel Basico B TR e e T
Introduccidn a Windows ‘ e o g ‘
Conceptos Bésicos de Windows.
~Utilerfas y Ventanas Bésicas de Windows -

. T4, Word for Windows nivel Basico
. Introduccion aWord -~ -
Conceptos BasicosdeWord - -~~~ -
‘Herramientas BdsicasdeWord
~ Ejercicios Précticos - e U




T.5.

T.8.

T.7.

Excel nivel Basico

Introduccién a Excel
Conceplos Basicos de Excel
Herramientas Bésicas de Excel
Ejercicios Practicos

Freelance nivel Basico
Introduccion a Freelance
Conceptos Bésicos de Freelance
Herramientas Bésicas de Freelance
Ejerciclos Practicos

Evaluacion

Cuestionario de Conceptos Bésicos
Integracion de Paqueterfa de Windows
Evaluacion Practica




TEMARIO (Nivel Avanzado):

T.8  Herramientas Especiales de Word
Compatibilidad
Ejercicios Préacticos

T.9  Herramientas Especiales de Excel
Compatibilidad
Ejercicios Practicos

T.10  Herramientas Especiales de Freeiance

Compatibilldad :

Ejercicios Practicos ,

| ;
| .11 Evaluacién | ,
5 ' Integracion de Paqueterfas L
' : Ejercicios Practicos 1

|

i {
i .
R |
L a
i oA

La duracién de cada curso se esumd en 40 horas, 2 horas dtanas para cubnr en S ’
8u totalldad al temano \ . a B




3. integracion de grupos de Trabajo:

Participé en la elaboracion y organizacion de grupos homogéneos en
conocimientos y actividad, estableciendo los niveles bésico y avanzado,
conteniendo en cada grupo a un miembro de cada drea y no siendo grupos
mayores a 8 participantes, hasta cubrir la totalidad de usuarios. Ejemplo:

LINDAVISTA

" cARGO TELE
1.Edith Rivera Distrito Secretaria 133 P 9-11 hrs.
2.Benito AguilarTarjetas Subgerente 123 P 9-11 hrs.
3.Jorge Torres Tarjetas Gerente 123 P 9-11 hrs.
4,Antonio Espinosa  Tarjetas Asistente 123 P 911 hrs,
5.Mlguel A. Carrillo . Empresas Ejecutivo 163 P . 911 hrs,
6.Blanca Gamifio - Crédito Analista 140 P (s.0.) 9-11 hrs,
7.Roclo Parra | Hipotec, Secretaria 115 P ' 9-11 hrs,_ _
8.Patricia Aguilar . Hipotec.  Ejecutivo 142 P 9-1i hrs,

7 ORAR
1.Yoland§ ffgﬁéroé “Relacléh 7 Ejecutivo 109 e ) A SR 16-‘1éhrls. _

‘ 2.Mari§élé¢fuz‘ | F!éc/Hﬁman Asesor 103 A (;‘)aquetes)‘b‘ 16-(1‘8h:r‘s.v

|3.5ilvia vega Med/Entr. Secrelaia 103 A ‘1'5‘-'1"8hrs‘-’_ |
4.Mirna'M0té' Crédito bAnaIi"sta' ' 132 : .‘A LT '16'.18lh‘rs:.
5.Atz‘im.ba.Sahdpval ’ Relacién EjecutEntr. 109 A 1i6-18‘h‘krs‘..

{6.NoraCarrera - - Relacion . Ejeput/Eﬁtf. 109 Al pyaquétes)f‘ 16-18hrs.
7.Edith Gomez Emp’res‘,as . Secretaria 114 A : ‘16-18h>r:$.“‘.v
8.Emma Rivero Mercado Subgerente 109‘ ~ .A o die-fehrs. | |
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4, Establecimiento de fechas y horarios:

Igualmente participé en la organizacidén de horarios los cuales se establecieron
corridos de 2hrs. cada uno a partir de las 8:00 am a las 6:00pm, abarcandose asi
5 grupos diarios en un periodo estimado de 1 mes para cubyir todo el temario por

grupo.

5, Instructores:;

Se contd con un equipo de cinco instructores quienes desempeiian las funciones
de Administracién de Redes internamente en la Institucién al cual pertenecia,
cada uno capacitdé un total de 4 grupos en promedio desde la etapa de
elaboracién de encuestas hasta la evaluacion final, todo ésto sin dejar a un lado
sus funciones de administracion y servicio a usuarios en la red.

Dicha capacitacion me acreditd oficialmente como Instructor Intemo de ‘la

 Institucion solo en los cursos implementados en esta fase de Capacitacion.

' Pamclpé en la supervusaén y realizacién de adecuaclones con respecto a espacio ‘

y equipos para impartir dichos cursos en la misma. oficina, conSideréndose como.

“estdndar a 1 usuario por PC, ésto es, se adecuaron salas de juntas; estancias'o

escritorios con' lugares préximos de varios usuanos etc utillzéndose 8 equlpos“

by aproximadamente en cada curso.




Como segundo paso se inici6 a capacitacion a nivel Distritos y Sucursales, se
realizé bajo el mismo esquema, pero con la variante de que el Administrador
como responsable de la red, debia ser Coordinador e Instructor de esta etapa, sin
dejar a un lado sus funciones de administracion y servicio.

Para poder medir el grado de conocimientos alcanzados y el impacto conseguido
en el personal que se capacito, participé y contribuf en el disefio de la evaluacion
tedrica y practica que abarcase todos los conocimientos basicos necesarios para
obtener el mejor resultado en el manejo de las herramientas de Red, asf como
también particnpé en la aplicacion de tal evaluacion a cada grupo de usuarios que
estuvo a ml cargo,dicha evaluacion y resultados se presentan a continuacion:

EVALUACION TEORICA Y PRACTICA DE USUARIOS EN LA ETAPA DE CAPACITACION

Nombre: ‘ ‘ | Departamento:

Puesto; Funcidn:

1. Explique que es MS-DOS

2. Escriba 3 comandos internos de S|stema Operatwo :

3 ‘Escriba 3 comandos extemos de Sistema Oparativo
4 ;Escraba el comando completo para formatear un dusco flexible de alta y baja den5|dad
8. Escriba e| comando para coplar un archwo de dusco duroa un d|sco ﬂexlb|e

| 6, g Explique que es y para que slrve Wlndows
A Descnba tres ventanas de Wlndows | |
- : '8., E g,En que ventana e icono se modmca la conﬂguramén de la PC?
9, LCon que teclas se muestra la Hsta de tareas activas en Wmdows?v
‘ 1‘0.‘ z,Con que tec|as 8 puede navegar de una tarea a otra’?

‘ 11',* - _Explfque cémo dar de alta y cémo dar de. baja ej Servidor de Ia red




WINWORD:

Elaborar un memorandum que serd enviado de forma personalizada a todos los gerentes y
directivos del departamento.

EXCEL:

Elaborar una tabla de resultados donde se muestre:

el concentrado

se aplique la férmula ((COL1+COL2)-(COL3*COL4))/COL5

y la gréfica que muestre los resultados de los siguientes datos:

EGRESOS  INGRESOS

DIA 1:1254 4598
DIA 2:7589 3026
DIA 3:5036 o 7021
DIA 4: 2068 9403
DiA5: 9640 7894

FREELANCE:

* Elaborar una presentacién con por lo menos 3 l4minas de acuerdo a su funcion en el
" " "departamento. - - i i N

EMAL

~ Envlar un memordndum informativo a cada usuario del grupo y comprobar con acuse de reclbo.

NOTA'_: Se anexan result'ados enel apéndice B" o




En base a tal informacion se obtuvieron los siguientes resultados, donde se
considera:

CAPACITADO: usuario que posee los conocimientos necesarios acerca de
Sistema Operativo, Windows, Office, y Generalidades de redes Locales
requeridos por la Intitucion para el desempefio de sus funciones.

NO CAPACITADO:; usuario que no posee los conocimientos antes mencionados,
o que por factores externos a la capacitacion no le permitieron concluirla.

INSTITUCION: 1302 Usuarios

262

o -cAPAanoos-
104Q | MNO CAPACITADOS

- OFICINAS Y PLAZAS: 2324gguaﬁos .

Bonsperrd IS W T 8 8
186 MNO CAPACITADOS|

65



DIVISIONES REGIONALES: 538

Usuarios

110

428

BCAPACITADOS

BNO CAPACITADOS |

DIVISIONES METROPOLITANAS 532

Usuaﬂos

 [mcAPACTADOS

| .NO‘CAPACHADOS " ; = EARETIE



DIV. METROPOLITANA SUR: 150
Usuarios

25

: B CAPACITADOS
1 25 MNO CAPACITADOS

‘DIV METROPOLITANA NORTE 382

Usuarios

 [wcAPACITADOS




DIV. METROPOLITANA NORTE

120

100

80

60

40

wOoO~-DPCOC

20

NAUCALPAN
SN. BARTOLO
ALAMEDA

[@TOTAL BCAPACITADOS iuo cnucmbos |
USUARIOS EN LA DIVIS|ON METROPOLITANA NORTE

TQTAL . No CAPACITADOS CAPACITADOS

D.F. LINDAVISTA - 26 4 22
DF. STA. CLARA 3 5 B
‘,D"F'VALLEJO S % 8 o
 D.F. NAUCALPAN 725 6 2
DFSNBARTOLO @ 7 25
CoRloMAS % 7 @
 DEPOLANCO 20 5 15
 DF. SEVILLA 9618
 OFAMMEDA 2 4 %
DF.VAUEDORADO 25 7 18
STAFFDIV.METRO.NTE120 18 102

e



El tiempo estimado para la fase de capacitacion de Staffs de la Division
Metropolitana Norte se establecio en 2 meses, sin embargo se llevé a cabo en 2
meses y medio, la capacitacion en todos los Distritos se establecié de acuerdo al
numero de grupos integrados por cada Distrito, teniéndose un tiempo promedio

estimado de 2 meses por nivel avanzado y 3 meses por nivel bésico, cubriéndose

no mas de 2 grupos diarios en promedio por Instructor a cargo de cada oficina,
sin embargo se abarcé un tiempo real de 10 meses aproximadamente para
finalizar esta fase en su totalidad, mi partcipacion como se menciond
anteriormente fué la de Coordinador del plan de Capacitacion, Instructor y
Administrador de Red.

El costo real de cada usuario capacitado se establecio de la siguiente forma:

CURSO 'COSTONS
Windows 496.24

Wod 949.52 .
Excel - ‘949.52 B
Fre,élénce {1 021,04 |
E-Mail ;532.22,

Tt 394854

NQTA: Fuente Grupo TEA costos del 20. semestre de 1993




Considerando lo anterior, se estima que el costo total de toda la fase de
capacitacion a nivel nacional que se obtiene es: N$ 5,141,598.00
aproximadamente, dado que algunos usuarios se dieron de baja y otros no les fué
posible concluir la totalidad de la capacitacion,

Y particularmente para la Division Metropolitana Norte se estimé un total de
N$1,508,342.00 aproximadamente donde se consideraron también a aquellos
usuarios que se dieron de baja o abandonaron los cursos, asi como también a los
afectados por el movimiento de personal de la Institucion.

Sin embargo el costo real de esta fase en tal Division fué de N$13,800.00 que se
destinaron como reconocimiento a la labor de los Administradores de Red en su

papel de Instructores por la planeacion y los excelentes resultados obtenidos al

final de la fase de Capacitacion.

:
§
1
i
i
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5- COMUNICACION, CORREO ELECTRONICO:

Siguiendo en linea con la evolucion del proyecto de Automatizacion de Oficinas,
se tenia que, ya integrada la conjuncién de Infraestructura y Recursos Humanos,
la 3a. y Ultima etapa del proyecto, plantea la solucidn a la necesidad de envio y
transferencia de informacion, dado que ya contando con las herramientas
necesarias y el conocimiento para explotarlas al maximo para dar respuesta a
todos los requerimientos, solamente se hizo necesario cubrir esta necesidad de
comunicacion estableciendo las bases de manipulacion, oportunidad y seguridad
de la informacion a través de la comunicacién interna y externa de la Institucion.

La realidad empresarial actual requiere de oportunidad y seguimiento para
prosperar de manera productiva como negocio, optimando los recursos
materiales y humanos, mejorando los métodos tradicionales de mensajeria.

El correo es una expresion de intercambio de informacién e ideas por medio del
lenguaje escrito y que, a través del tiempo y el aprovechamiento de la tecnologia,
ha satisfecho de manera eflciente el intercambio de esta informacién de ‘una
manera - confiable, es asi como surge el llamado Correo Electrénico para
satisfacer esta demanda de comunicacion en la Institucion.

El "Correo Electrénico” en la actualidad aparece como una respuesta a Ia
demanda de este servicio en el ambiente de sistemas computarizados (PC's,
Redes Locales, Mainframes, Redes de Area Amplia WAN, etc.) y aprovechando
las facilidades de comunicacion actuales como Satélites, Microondas, Laser,

Fibras Opticas, Lineas telefénicas, etc. faciltan la Electroescritura y la e

Electromensajeria dando la oponunldad de contar con un servacno agll oponuno V..

‘ conhable

Emulando asu antecesor, el Correo Electrénico hace uso de un grupo de-f

- "Buzones", los cuales se asignan a los usuarios de los mismos, de un "Cartero’,

es decir, de un individuo que se encarga de: tomar de los buzones las cartas

- contenidas_en- ellos, y llevarlas a la "Oficina Postal" correspondiente, deun
~ sistema de distribucién de correo entre Ohclnas Postales, de esta forma, Ias B

dlferentes Oficinas Poslales conforman Redes Reglonales

v




Adicionalmente, cada usuario tiene la oportunidad de redactar sus caras,
dirigidas a los diferentes destinatarios que con frecuencia de uso, los coloca en su
"Agenda Personal" o los puede ubicar en el "Directorio Global' y finalmente,
colocarlas en su buzén para que se envien inmediatamente al pasar el Cartero
por este buzdn.

Ademas, todo usuario acostumbra revisar su buzén en busca de correo recibido,
asi como para validar si su correo ya fué enviado, en algunos casos el usuario
que envia requiere de una certificacion o acuse de recibo y en otros casos
requiere de envios urgentes o con alta prioridad.

Todo lo anterior ademas de otras facilidades como estar bajo ambiente Windows,
fueron elegidas en la herramienta de Correo Electronico que se establecié para la
Institucién, considerando que toda la instalacion y pruebas se llevaron a cabo por
medio de los Administradores de Red y el apoyo de los departamentos de
soporte, cabe mencionar que mi participacién se desenvolvié como Administrador
de Red y Correo, donde los objetivos fijados fueron los siguientes:

- OBJETIVOS PRINCIPALES:

1.- ALCANCE INSTITUCIONAL Priondad en Oﬂcmas de. MGdIOS de Entrega,, ‘
Sucursales y departamento de Empresas ,

2. ,APLICACION PLATAFOEMA;'Soﬂware Mail Servér qe' Microsdﬂ o

8- PLATAFOHMA DE COMUNICACIONES En usuanos ublcados en ediﬂcuosﬂ
con infraestructura de Red Digital se utilizé acceso LAN-LAN (WAN-Institucional),
en sucursales y ohcmas fuera de estos edlﬁmos, se: utlllzé acceso telefénlco e




4.- ARQUITECTURA DE CORREO; Se basé en los siguientes conceptos
operativos:

a) Centrales de Correo, edificios o agrupamiento de usuarios donde
todos accesan dicha Central.

b) Subcentral de Correo en Nodo de Comunicaciones por ciudad
importante que atiende a los usuarios de dicha ciudad, Oficinas y
Sucursales.

c) Acceso a usuarios siempre es a la Central o Subcentral a la que
pertenezcan.

d) Centrales y Subcentrales estan conectadas entre sf via Red Digital
intercambiando automaticamente mensajes.

5.  SERVICIO DE CORREQ; Se baso en un Directorio Institucional Jerarquico
y directorios personalizados por usuario segun la organizacion de la Institucién.

E A'IIT TIVO:

Como se mencloné antenormente y tal como se muestra en Ia !amma sugulente, la
comunicacion entre las diferentes entidades de la Institucion se realizé sngulendo o

el modelo jerarquico que ya existe basado en su pfOplO orgamgrama

La Direcciones comunican al personal a través de los mandos medios, los cuales :
se encargan de continuar ‘la informacion a las onclnas a su cargo lo cual es

manejado exactamente igual en sentldo inverso.

Existen Oflcmas Lorporativas encargadas de envnar mformacion de la Dlrecctén‘
~ hacia todo el mundo, tal comunicacion se lleva a cabo de manera unidireccional,
sin dejar de respetar el estandar de hacer llegar la informacidn a través de los -
~ mandos medios hasta la direccion y de ahi a las oficinas Corporatwas En este

punto resaltamos los siguuentes tipos de comumcaclon. L

. Comunicaclon Bldirecclonal entre mandos deIOS y dweccuones
~» Comunicacion Bidireccional entre mandos medios y oficinas a su cargo -
« Comunicacion Bidireccional entre Direcciones y Oficinas. Corporatlvas
+ Comunicacién Unidireccional entre Oflcmas Corporativas y las entidades
dela Institucién.




Como se menciona en la topologia de Comunicaciones, la comunicacion entre
usuarios es a través de las Centrales de Correo, es decir, NO es valida la
comunicacion directa entre usuarios, y es responsabilidad del Administrador de
Red el asegurar que asi se cumpla, ya que ésto acrecentaria la posibilidad de

pérdida de control y una excesiva tarea de administracion y mantenimiento al

Directorio de Correos, lo cual se realiza de forma general en las Centrales.

Las Centrales de Correo Electronico son Redes Locales configuradas como
Oficinas Postales cuya unica funcién es la de actuar como servidores dedicados
de Correo, Al integrarse entre ellas conforman la infraestructura de
Comunicaciones para Correo Electrénico, por lo tanto las unicas aplicaciones que
son ejecutadas en ellas son aquellas disefiadas para convivir con el Correo
Electrénico Institucional, siendo responsabilidad del Administrador la instalacion,
con el apoyo de las oficinas de soporte, y el mantemmlento y seguridad de las
Oficinas Postales.

MODELO ADMINISTRATIVO

DIRECCION GENERAL o

OFICINAS CORPORATIVAS

* {DIRECCION | | DIRECCIONES REGIONALES | | GERENGIAS

- DEPARTAMENTOS | | ‘sucumsaLEs - __OFICINAS | |OTRAS ENTIDADES

- GOMUNIGAGION BIDIREGCIONAL
11ttt GOMUNICACION SIMPLEX A TODOS

- | Modelo Administrativo de Dlreccmnamlento de Correo basado en el Modelo
' Jerérqulco del Banco. -




ESTRUCTURA DEL SOFTWARE DE CORREQ ELECTRONICO:

Se baso en el siguiente esquema.

MSMAIL; Es la parte que se encarga de hacer la interface, bajo el ambiente
grafico de Windows con cada usuario, en la cual se llevan a cabo las funciones de
redaccion, consulta, eliminacion, etc. de los mensajes de dicho usuario.

BD; Es la base de datos del sistema, aimacenada en el Servidor de Archivos, en
la cual reside toda la informacidn de la oficina de correos.

EXTERNAL,; Es la parte encargada de la comunicacién hacia olras oficinas de

correo via telefénica para‘lo cual debe contarse-con un médem en cada PC

dedicada a esta comunicacion, o también via Intered ( WAN- lnstﬂucnonal ) para lo

que no son necesarios ni el médem ni la PC dedicada.

ADMIN; Es la parte donde sé llevan a cabo las tareas de adminis't“racién prbpia de ‘
la Oficina Postal ya sea Local, en funciones como Altas, Bajas, Modificaciones, -
efc. en buzones personales, o Externa en las mismas funciones pero aplicadas a

| vmvel Oficinas Postales.

; MSMAIL REMOTE Al igual que MsMail , se encarga de Ia mterface directaconel
usuario (Ambiente Windows o DOS), posee la caracteristica de- que’ ademés; :

cuenta con una parte integrada que se encarga de la comunicacién de la PC con

la Oficina Postal o Central de Correo a. que pertenece, s decir, su buzon reside ;
‘fisncamente en la Central de Correo y este soﬂware de encarga de accesar!o

«-telefénicamente

-Como Adminlstrador de Red tuve Ia responsabihdad de Ia mstalacién v

' verificacion del esquema mds adecuado a las condiciones fisicas y de ubicacion e

de las oficinas a mi cargo, Distrito Financiero Valiejo y Distrito Financiero.
Lmdavnsta, asi como apoyo en las otras nueve oficinas que conforman fa Division,
" ya que no todas cuentan con la mlsma arquitectura, ni tienen’ la mlsma”

. kdistribucmn de Iugares para usuanos

CTE




ESTRUCTURA DE SOFTWARE
DE CORREO ELECTRONICO

oy S ——

MSMAIL
(REMOTE)

Con el servicio de Correo Electrénico, un grupo de computadoras o PC's

- conectadas en una Red Local (LAN) pueden enviar mensajes, archivos, :

programas, etc. de un ‘usuario a otro, e inclusive hacia otras_ redes locales :
enlazadas ya sea via Ifnea telefémca o dentro de la WAN Instntuciona| .

~ Los elementos descntos antenormente constltuyen Io que en un Correo signmca :

’ una Oﬂcma Postalque desde el unto de vnsta légtco se ve de la suguuente forma | e

-'El usuano posee una Caja Postal 0 Ma:lbox que se nombraré como Buzén, este :f i

" buzon se. accesa por medio de Ios programas MSMAIL ya sea dentro de Wmdows e

.oenDOS

B Un conjunto de buzones pertenecen a una Of:cina Posral o Postomce Ios cuales& L
~ residen fisicamente en la Base de’ Datos 'y pueden ser hasta 500 buzones por'_i N o
- Oficina Postal como: limitacion propia del paquete, dentro de la Institucion una

~ Oficina Postal queda asociada a una Red Local que asu-vez es mantenida por eI_ e A

= Admlmstrador de Red y Correo.




Un conjunto de Oficinas Postales con caracteristicas jerarquicas similares
constituyen una Red de Correo o Network la cual no tiene ninguna relacién con lo
que constituyen fisicamente las Redes, sino que son una forma de organizacion
Ldgica para Oficinas Postales. Se pueden tener tantas Redes de Correo como se
deseen.,

La comunicacion e intercambio de mensajes entre distintas Oficinas Postales se
lleva a cabo mediante un Agente de Transferencia de Correo o Mail Transfer
Agent que, como se mencioné anteriormente esta definido por el External y es
solamente manipulado y mantenido por el Administrador de Red y Correo.

REQUERIMI RA LA INSTALACION DEL CORREQ ELECTRONICO:

Para instalar el sistema de Correo Electrénico en una Red Local, como se
mencioné en el Capitulo 2 de Infraestructura, se requiere lo siguiente:

Enel Servidor de Archivos;
‘o 8 MB recomendables de espacio Ilbre en disco duro
+ Sistema Operatlvo de Red
Enlas Estacionés.dé -Trabajo b'ajo ambiente Windqws
Procesador 80286 o mayor i
'4MB de memoria RAM recomendable

]
¢+ _ Sistema Operativo DOS 5. 0o mayor
. }Windowsaoomayor o

- En Redes Locales que no estén mtegradas al WAN lnsmucnonal se deberé tener:» i

| acceso vla telefémca

Una PC debe contar con tarjeta y cable y soﬂware necesano para estar e

conectada bajo Red Local, esta PC hara la funcién de "External"
" Un médem compatible (tarjeta) .
Una llnea analéglca dedicada directa 0o de extensién




‘las cuales son Oficinas  Postales dedicadas -al Ruteo,” Administracion y

FRAEST URA DE COMUNICAC

La parte més importante de todo el "Sistema Integral de Correo Electrénico” es la
Infraestructura de- Comunicaciones, cuya mision es la de proporcionar una
Plataforma de Comunicacion, Ruteo y Administracién de Correo basada en
"Centrales de Correo" a las cuales se conectaran todos los usuarios.

TOPOLOGIA DE CONECTWIDAD | '
(INFRAESTRUCTURA) PC's

STANDALONE
CENTRAL 1
(c{

CENTRAL2 \

-
-
e

~ CENTRAL3 < > SN (C s

" CENTRAL 4 »,“ | f‘, ff,<j ;
| CENTRALESEN CENTRALESEN' CENTRALES USUARIOS
CEDIFICIOS  REGIONALES ' ENNODOS -

"""‘"Como se puede observar en la lémma. ex1ste un grupo de Centrales de Correo,“’ o

~Comunicacién del Correo. La comunicacién e intercamblo de mensajes se llevaa =~ =

cabo: directamente a través del WAN- Institucional, a partir de este punto se; i
i pueden dlstinguur dos tlpos de Otlcinas Postales R g ; o

Centrales de Correo - Asocladas a Infraestructura de Comumcaclones
Oﬁclnas Postales N Asocnadas a Redes Locales de Usuarios



oS W0 DEBE
CONECTIVIDAD DE OFICINAS PoSTA £ s;ﬁ? QZ{S‘LSA BIBLIOTEGS

Las diferentes Oficinas Postaleg se interconectan como ya se menciond, a una
Central de Correo Como se muestra g continuacioén;

 Es res_pdr_isab'ilidad'del Administrador de Red y Correo que las oficinas asucargo iR

. Seintegren y funcionen corectamente bajo este esquema




Las Oficinas Postales que se encuentran en el mismo edificio de la Central de
Correo se conectan directamente a través de un cable de comunicacion
(backbone) del mismo y el intercambio de mensajes se lleva a cabo por un solo
"External’ en la Central. que es accesado a cada una de estas Oficinas Postales
por medio de una asignacion o "Attach".

Las Oficinas Postales que no estdn en el mismo edificio de la Central de Correo,
se comunican a la que se encuentre mas cercana, por medio de un enlace
telefonico utilizando un médem para este propdsito.

A estas Centrales de Correo se conectan también usuarios, los cuales dependen
directamente de ellas, ya que su buzon reside directa y fisicamente en una de
ellas.

“,‘-Estos usuarios se conectan utllizando un enlace telefomco para lo cual tamblen 0
vrequueren de un médem S DR

i
i
1
3
|




ARQUITECTURA BASICA DEL DIRECTORIO INSTITUCIONAL:

Esta basada en una estructura en la cual las ramas principales son las Redes de
Correo y sus sub-ramas son las Oficinas Postales, es deber del Administrador
asegurarse de que se establezca y funcione tal arquitectura en las oficinas a su
cargo.

- 'RED DE CORREQ OFICINA POSTAL

~ Mediosent Direccién
Div. Metropolitana Norte

 Div. Metropolitana Sur.

Empresas . Notte

. Comes DR

i s i e i

o Ceo
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FUNCIONES DEL ADMINISTRADOR DE CORREOQ:

Como se ha venido mencionando, mi participacion consté en colaborar y
desempefiar funciones de administracion de Red, que implicé de igual manera
realizar funciones de Administrador de Correo, las cuales son:

« |Instalar y configurar el sistema de Correo Electrénico

» Configurar las estaciones de trabajo tanto en Windows como en DOS

+ Mantenimiento de buzones dentro de su Oficina Postal

« Mantenimiento de la lista de Oficinas Postales con las que se tiene
intercambio de mensajes

« Configurar la Sincronizacion de Directorios

'+ Contfigurar Usuarios Remotos

« Administrar el espacio en disco utiizado -

+ Verificar el correcto funcionamientb de su 'External :

« Dar el soporte necesario dentro de su Oficina Postal

{FIL DEL ADMINISTRADOR DE CORREO:

s Conocimiento de Administracion de Redes Locales
e Conocimientos en Comunicaciones
s Conocimientos en Windows

. ) g Acmud creativa y de trabajo en grupo




PLAN DE CAPACITACION:

El Plan de Capacitacion se llevé a cabo bajo el mismo esquema de los cursos
anteriores, dado que se requirieron para los mismos usuarios en cuestion,
realizdndose por los mismos Instructores, que a su vez fungian como
Administradores de Red.

Se integraron grupos homogéneos en conocimientos de la aplicacién, para
posteriormente ser enviados a cursos externos en el 80% de la Institucion.

Nuevamente en el caso de la Division Metropolitana Norte se ofrecieron cursos
por parte de los Administradores de Red, el detalle de los resultados obtenidos
estd reflejado a nivel integral de capacitacion en el capftulo 4.




6.- CONCLUSIONES

Después de presentar en los anteriores capitulos la evolucién y desarrollo de
todas las fases que los integran para el logro y conclusion del Proyecto de
Automatizacion de Oficinas como son los procesos de, Planeacién donde se
mostrd de manera general 1o que representa la Institucion, los objetivos que
pretende y el enfoque que tuvo con respecto a las perspectivas esperadas con el
proyecto de Automatizacion de Oficinas.

El capitulo de Infraestructura donde se plantearon e instalaron los esquemas de
estdndares de la Institucion cubriendo las necesidades en todos los niveles en
que fuesen requeridos y en todos los aspectos como Hardware, Software,
Instalaciones fisicas y Personal, :

Las fases de Capacitacion que detallaron todo el planteamiento y organizacién de
tal proceso que se llevo a cabo considerando las necesidades del personal, el
equipo y herramientas con que se contaba, las caracteristicas y autonomfa de
cada entidad y el objetivo pnmordual de establecer una plataforma estandar de
conocimientos basicos necesarios a todos los usuarios de todas las redes locales
de la Institucién.

Y por Gltimo a etapa de Correo donde se descnblé el porqué de Ia necesldad de

contar con una herramienta de apoyo. de éste tipo, asi como de su origen, los
esquemas de funcionamiento y estandares establecidos para |a Institucién con el

proposito de complementar al proyecto cubriendo y resolviendo las necesidades y

- requerimientos - de transferencia de lnformaclén entre departamentos ya sea :

mtema o} extemamente

‘Todo el desarrollo del proyecto de Automatnzacnén de Oﬁcmas pretendlo optlmlzar :

de forma trascendente las funciones y objetivos dela Insmucién. con lo cual

después de presentar dichos procesos:a detalle, muestro en éste capitulo fos
-~ resultados obtenidos de ese desarrollo y de igual forma presento las alternativasy
U sugerencias que propongo en base a dichos resultados, de las cuales. algunas de -
~ ellas actualmente estén en: proceso de prueba en otras oflcmas ademés de las S
j ;que conformaron el proyecto. e . , : o

e




Anteriormente los procesos administrativos se realizaban de forma manual tal y
como se indico en el capltulo 1 de Introduccion, donde se pudo observar
mediante el siguiente instrumento que me permitié comparar los tiempos de
respuesta de servicio a los usuarios sean internos o externos, tal instrumento se
aplicé al finalizar la capacitacion donde se le pidié al usuario que anotara su
respuesta de las dos situaciones, antes y despues del proyecto.

Es importante mencionar que para obtener informacién mas objetiva se aplique el
instrumento antes del proyecto y después del mismo y asi evitar que las
respuestas sean subjetivas,

TIEMPO DE RESPUESTA A CLIENTES

Nombre: Departamento:
E_u_e___s!g: Funcién:

| matizacion.

1. ¢Cuanto tlempo en promedlo al dfa destina al desarrollo de cada una de sus .
actividades y/o funciones? )

2. ¢lLas herramientas con que cuenta son suficientes y efucuentes para éste‘ o

propésito?
¢Cuantos movimientos en promedlo realiza al dia? -
¢Cuantas personas contribuyen al desarrollo de la misma activndad?

orew

Iegibilldad 0 envlos moportunos?
lizacion:

1. ; z,Cuanto tlempo en promedlo al dfa destina al desarrollo de cada una de sus. - =
-~ actividades y/o funciones? :

- 2.'._‘1,Las herramientas con que cuénta son suflclentes y eflcientes para éste S

propésito?

‘3. ¢Cuantos movimlentos en promeduo realiza al dfa? , i
4, aCuantas personas. contnbuyen al desarrollo de |la misma actividad’?
-

. ¢ Cuantas correcciones o errores en promedlo surgen aI dia por mala i
Iegibllidad 0 envfos moportunos? ,

NOTA Se anexan encuestas enel apénd:ce ‘c" |
Resuitando las slguuentes cifras o

(Cuantas correcciones o errores en promedio surgen al dia por mala ;L




TARJETAS DE CREDITO:

Se tenfa un promedio de 15 minutos por cada movimiento realizado, incluyendo la
informacion a clientes, se realizaban de 7 a 15 movimientos en el dia, debido a
que no se contaba con las herramientas necesarias para agilizar ésta funcion,
tres personas realizaban ésta actividad.

HIPOTECARIO:

Se realizaban 10 movimientos con un promedio de 30 minutos a 45 minutos cada
uno en cuanto a la tramitacion de Creéditos Hlpotecarlos, incluyendo también la
informacién a clientes, ésta actividad se realizaba por medio de tres personas,
que al no contar con las herramientas necesarias concedfan un promedio de 2 a
3 errores por duplicidad, mala comumcacnén 0 moporluna orlginando retraso en -
el servicio,

APERTURAS:

Sellevaban a cabo 50 movimientos en aproxnmadamente 8 hrs, aI dla mcluyendd .

la atencién al publico, seguimiento de la mformacién, etc., en donde para realizar -

- ésta actividad, e -involucran 5 personas que, aunque contaban con las =
herramiantas para desempeﬁar su funcién, se permitia un margen conslderable-: SR
“de 3 errores en promedio en una jornada regular originando con ello, como se ha'

venido menclonando, Ia duplicidad de funciones y el retraso en la respuesta al
cllente , R ,




SERVICIO A CLIENTES:

Se destinaban mas de 4 horas en promedio en la realizacion de un trabajo
referente a conocer los datos histdricos de un cliente, como listados promedios,
fechas de apertura, tipos de servicio con que cuenta, inversiones, etc., para
efectos de su clasificacién con respecto a los requerimientos de servicio por parte
de dicho cliente.

Y atencion en forma integral si el caso lo requeria de un ejecutivo especializado,
ya que como se ha mencionado, aunque se contaba con las herramientas para
atender dichos requerimientos de servicio, en muchas ocasiones llegaron a
realizarse de forma manual duplicando considerablemente el tiempo destinado a
éstas actividades.

De tal forma que se realuzaban de 10 a 15 reportes en promed|o al dia,
involucrando a 4 personas, que como consecuencia sufrfan de duphcndad en sus
funciones originando bastantes errores que a su vez daban como consecuencia
el retraso en la continuidad del servicio hacia sus cllentes fmales tanto internos
como externos.

Toda ésta problemética did la pauta en la busqueda de mejores aiternativas en
cuanto a herramientas de trabajo, es asi como la implementacién del proyecto de
Automatizacién de Oficinas vino a' reforzar -éstas deficiencias ‘cubriendo de
‘manera real y a fondo las necesidades y: requenmlentos del personal para la
~realizacién de sus funciones, mejorando la calidad en el servicio: reflejada enel
impacto alcanzado en cuanto a los tlempos de respuesta, con lo que se Iograron o
: Ios slguientes resultados

uTAHJ_E'_ijA:S.DEf CREDITO:

Los movimientos al dia se reahzan aproximadamente en 5 minutos con un

“promedio de 5 a 10 mowmientos, con lo cual aln siendo 3 personas las que.
- realizan -ésta actividad, se cuenta con las herramientas y la mfraestructuraf '
necesaria para elevar el rendlmlento enel servncno. \




HIPOTECARIO:

Se consideran de 15 minutos a 20 minutos para la realizacion de 10 movimientos
al dia en promedio para cubrir las funciones de tramitacion de Créditos
Hipotecarios en donde al contar con las herramientas necesarias, solo se requiere
de una persona que realice ésta funcidn evitando asf los anteriores errores de
duplicidad o retraso en el servicio.

APERTURAS:

Se realizan mas de 80 movimientos de aperturas al dia en un promedio de 7hrs.
que conforman una jornada diaria normal, en la cual aunque son 3 personas las
que cubren ésta actividad y considerando que cuentan con las herramientas
necesarias para su funcién, se ha mejorado el servicio en cuanto a atencién al
publico, oportunidad en la informacion y respuesta oportuna al cliente ya sea
intemo o externo al disminuir el margen de error a1 0 menos al dia.

SERVICIO A CLIENTES

Se invierten de 1hr. a’ 2 horas para Ia realizaclon de un trabajo, sin embargo se.

realiza ‘un- mayor ntmero ' de 'trabajos me]orando considerablemente la
} .presentacién ya que como se viene recalcando, al .contar con las herramnen!asq
‘adecuadas, éste trabajo se realiza solo por:medio de una persona, lo cual evita

considerablemente el margen ‘de error en. la informacion, y- por. consiguiemeri_
retrasos, lo que a su vez tnene como consecuencia un mejor servncio a sus

. clientes mtemos y extemos.




Para ilustrar mejor éstos resultados y el cambio tan transcendente que logré en
todas las areas en general, presento las siguientes graficas comparativas:

Cubriendo el area que involucra Tarjetas de Crédito.-

TARJETAS DE CREDITO

BANTERIOR AL PROYECTO
GPOSTERIOR AL PROYECTO

MOVIMIENTOS

Cifras representativas del 4rea correspondiente a Hipot_ecario,—»

" HIPOTECARIO

 [WANTERIOR AL PROYECTO |
- '|WPOSTERIORAL PROYECTO| -

~ MOVIMIENTOS  "PERSONAS . ERRORES -




Resultados de! area que integra Servicio a Clientes.-

SERVICIO A CLIENTES
20

IANI_ER!OR AL PROYECTO
SPOSTERIOR AL PROYECTO

TIEMPO (HRS.) MOVIMIENTOS | T '!IQORQS :

Citras del érea de Aperturas.é

APERTURAS
W

WANTERIOR AL PROYECTO
@POSTERIOR AL PROYECTO}:

T TIEMPO(HRS)  MOVMMENTOS ~  PERSONAS - ERRORES

0



Sin embargo, a pesar de que el Proyecto de Automatizacion de Oficinas planteé
todas las alternativas de la problematica hasta entonces presentada llegando a
ser la mejor solucion a las necesidades de agilizacién y optimizacion de funciones
en la Institucion, tuvo ciertos aspectos en varias de sus etapas que se hacen
necesarios observar y analizar con mas detalle.

Con respecto a la fase de Capacitacion cabe mencionar que se detectaron las
siguientes observaciones:

DESVENTAJAS:

1

Instructores Internos con buenos conocimientos en soﬂware pero con poca‘
experiencla en imparticién de cursos.

Como se explica en el capitulo 4 de Capacitacion, en las oficinas que integran
la Divisién Metropolitana Norte en donde los mismos Admlnlstradores de Red
planearon y llevaron a cabo ésta fase atn sin contar con expenencua antenor _
en dldéctlca. sin embargo 56 logré el objenvo. 2 |

lnsuﬂciente equlpo dlsponlble para |mpamr cursos.

f Dado que Ios equlpos se encontraban ya asignados a cada usuano, se '
dlspuso de algunos que no estuviesen en uso o en calidad de préstamo por -

- los mismos usuarios, por lo que solo se conté con una PC paracada 203
usuarios en cada curso, seguin conviniera cada Administrador de Red en las .y
= ohcinasasu cargo \ o S

jlnsuhciente o nula Instalacuén de equo de cémputo adecuada para Impanlr‘;

cursos. -

. Como consecuencla de la falta de equupo destlnado a este proposito y como‘

se dijo anteriormente, debido a la asignacion exacta de equipo a cada usuario,

no se previé la adecuaclén de salas especlalmente destinadas para tal_

propésuto




4. Adecuacion de lugares semi-apropiados para llevar a cabo los cursos.

Como consecuencia de los puntos arriba mencionados, se tuvo la necesidad
de utilizar las salas de juntas, los cubiculos amplios, o alguna otra estancia
similar, por lo cual se tuvieron que realizar instalaciones temporales de
cableado y hub's, ademas de movimientos de equipo y pruebas para lograr el
objetivo.

5. Poca disponibilidad de los usuarios a ser capacitados.

Esto se reflejé en cuanto a horario y disposicion, ya que en los inicios de esta
fase, no se le di6 la importancia que representé en el proyecto, por lo cual los
usuarios no destinaban la consideracion suficiente para asistir y cubrir los
cursos a los cuales estaban obligados a cumplir satlsfactonamente en su
totalidad,

6. Poco apoyo enla coordlnamén de cursos.

En los primeros grupos no se conto con material adecuado para el buen_- _

desemperio de la capacltacién, tales como copias de manuales, textos, y- en . -
" herramientas como pizarrén, ldpices, etc., asi como el apoyo de los mandos

supenores para forzar a que los usuarios cubneran la totalidad de los cursos

-sin problema

7. Desorgamzacnén por parte de los usuarios en cuanto a saturacnén de grupos e' s
L lnaslstencias o SR ‘

: Debldo a Ia misma razén de que los usuanos daban poca importanma a esta -
fase de cursos y no'le destinaban la constancla y cumplimlento necesano a
~ dicha capacitaclén. SR o

: 92‘ :




VENTAJAS:

1. No se traslado a la gente a otra locacién,

Se evité pérdida de tiempo en traslados o ausencias injustificadas a los
Centros de Trabajo, ya que ésta fase de capacitacion se llevé a cabo en sus
mismas instalaciones y en su propia red local del Centro de Trabajo al cual
pertenecen los usuarios,

2. Se facilitaron las tareas de asesoria y administracion de red.

Ya que los usuarios fueron capacitados por los mismos administradores de
red, se logré tener una estrecha comunicacidn entre ambas partes, con la
finalidad de alcanzar un buen entendimiento y confianza por parte de los
usuarios en la utilizacion de ésta modalidad de trabajo..

3. Se optimizé el costo de la mversuon de N$1,508,342. 00 que serla el monto
total por medio de compaiiias externas, a N$13,800. 00 en capamtacién

Como se detallo en el capitulo 4 de Capacutacuén donde se menclona cémo .
los administradores de red, para la Division Metropohtana Norte realizaron
ésta fase en calidad de instructores, sin alterar los costos para éste rubroy
- utilizando dnicamente las herramientas con las que- contaban -en ese
momento. ysinla utilizacnén de companias externas de capacltacuén

4, Se Iogré un beneﬂcno estimado en un 80% en explotacaén de herramientas do
,software , . ‘

Al homogenelzarse los conocumientos en la utuluzacnén y explotacwn de;

herramientas de automatizacion por parte de los usuarios de todas las oficinas |
que mtegraron el proyacto. como se detalla en el capitulo 4.de Capacnacnén o

B 5. Optimlzaclén y mejor cahdad en el serwcm

Se. optimizé y meloré en gran madlda la presentaclén de traba;os y reportes,» CHL e
- asi como:la comunicacién entre oficinas logréndose mejor oportumdad Yo

L precisnén en la informacién de la Institucion.



Los resultados obtenidos en base a las encuestas fueron los siguientes:
Antes de la capacitacion:

1302 usuarios en total que requieren capacitacion

382 usuarios que pertenecen la Divisidn
Metropolitana Norte.

85% usuarios a nivel principiante en la Divisidn

15% usuarios a nivel avanzado en la Division

Después de la capacitacidn:

1040 usuarios capacitados en total

305 usuarios capacitados en la Divisidn
Metropolitana Norte.

80%  usuatios a nivel avanzado en la Division

Tales resultados se muestran graficamente como sigue:

TOTAL DE USUARLOS A NIVEL lNSTlTUClONAL

e

' 'CAPACITADOS ' ' NO CAPACITADOS . :

94




USUARIOS DE LA DIVISION METROPOLITANA NORTE
382

77

CAPACITADOS NO CAPACITADOS

Expresando éstos resultados en el objetivo de la etapa presento las siguientes
graficas de resultados: :

USUARIOS DE LA DIVISION METROPOLITANA NORTE
ANTES DE LA CAPACITACION

%

. [@PRINCIPANTES |
~{mavanzaDoS

o
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USUARIOS DE LA DIVISION METROPOLITANA NORTE
DESPUES DE LA CAPACITACION

80%

WPRINCIPIANTES |
BAVANZADOS |

Quedando demostrado que se |ogr6 cubrir el 80% del personal en ésta fase de '
Capacitaclén, lo cual representa un excelente resultado ‘ '




En cuanto a Instalaciones e Infraestructura del proyecto mencionaré las
siguientes observaciones:

DESVENTAJAS:

1. Mala ubicacién de servidores de red.

Esto se observd en diferentes oficinas, ya que algunos servidores se
encontraban instalados en lugares de acceso comun y sin ninguna proteccion,
como bodegas de material de oficina, jardineras, cavidades bajo escaleras,
pasillos, efc.

2. Inadecuada designacién de responsable de red, anterlor al Administrador de la
misma.

Esto se debié a que al inicio del proyecto no existia un responsable de forma

oficial que atendiese la red local en todos sus aspectos y de manera excluslva, '

ya que primero se instalé la Red Local y después se desngné a los
Administradores de Red, por tal razén fueron.ya sea el jefe de- drea 0 ol
asistente administrativo quienes proporcionaron la informacién ‘en los -
levantamientos, que como consecuencia resultaron en-errores de instalacion - .
fisica y problemas tales como la mala ublcacién del equ:po, servidores T
conexiones, etc. ‘ S L

3. Inadecuada planeaclén de lnfraestructura de red

Debldo al desconoclmlento en ese momento de Ios camblos a reallzar a cono Dk
oy mediano plazo_por parte del personal que. proporcloné la informacién en'los
~ levantamientos, que. como mencioné anteriormente, lgnoraban las funciones . .-
‘de Administracién de Red y ia importancia que ésto lmphcaba para el proyecto L
\ de Automatizacién de Oficinas. B . i

‘4-. lnsuﬂciente 0 escasa supervnsién en Ia instalaclén de red. -

De lgual manera que en Ios puntos antenores. Ia causa fue que no. exlstfa un-
administrador de red asignado en ese momento como lo' he. venido;_-‘ o
mencionando, ya que ol admmlstrador fué integrado a sus funciones como o e
 responsable oﬂclal de Ias redesasu cargo después de la Instalaclén de Ia red Gt
local. | : S




5. Deficiencias de Hardware y algunas veces de software en la red.

Debido a la falta de un administrador de red asignado de tiempo completo
para coordinar en forma paricular cada red local, ya que todas éstas
supervisiones se llevaron a cabo por parte de todos los Administradores y el
departamento de soporte, de forma muy general en todas las oficinas sin
considerar aspectos mas especificos de cada una de ellas,

6. Reubicacion innecesaria de equipo.

Tal reubicacion implicé un costo adicional considerable, porque en muchos de
los casos la reubicacion fué de servidores de archivos y cableado de nodos
mal planeados, debido a la misma razon de falta de administrador que
supervisase éstas instalaciones en su momento, ya que el administrador
“realizd la evaluacion de las oficinas a su cargo, después de que se
concluyeron las instalaciones en la fase de infraestructura.




VENTAJAS:

1.

2.

3.

Estandarizacion en herramientas de trabajo.
Al especificar el mismo software y el mismo hardware para todos los usuarios

en todas las redes, con el propésito de lograr con esto que.no sea problema el
utilizar una herramienta en cualquier oficina en la que se requiera.

Optimizacidn de cargas de trabajo de usuarios.

Como consecuencia del buen manejo y reorganizacion de funciones refiejado
en la mejorfa de los tiempos de respuesta y la calidad en el servicio, se

.lograron realizar varias tareas antes realizadas por varias personas, en

procesos simples a ejecutarse con menor personal,

Comunlcamén Y transmisién de mformamén local -y externa de manera
ehciente y oportuna. :

Se logré gracias a la mfraestructura estandar de comumcacu’m a|canzada en .

“toda la Institucion que permitio el enlace y manipulacién de informacién de - |

- Tales procedlmientos desaparecieron totalmente debido a la utmzaclén de. Ias, =
‘herramientas de software establecidas para ese fin, o por. ‘medio de los

: ‘_procedlmlentos y programas’ propios dela Insmucién utcllzados en el mlsmo e

-'-',esquema de software. . . : :

forma’ cien. por ciento. mas conhabla y ‘eficaz evitando Ia duplucudad y o
extravf ode documentacnén. ' .

; ‘Aglhzaclén de procedimlentos manuales

: Me]oramlento de tlempos de respuesta Y calidad en eI serviclo

Se Iogré la optimlzacmn de tlempos de respuesta en procednmlentos Y :

" informacién como consecuencia del mejor desempefio de funciones, asi como
- de la explotaclén de Ias herramlentas de soﬁware lograda por Ios usuanos -

w0




6.

Optimizacién en el control y administracion de la red.

El Administrador de Red tuvo control del equipo e informacion de manera mas
eficiente y confiable mediante un mejor y mas completo seguimiento de
inventarios llevados a cabo de forma mas precisa y mejor organizada en base
a los estandares establecidos en la etapa de infraestructura.

Seguridad y oportunidad en la informacion mediante el esquema de
Comunicacion.

La interelacion de informacion interna y externa a nivel nacional e incluso
internacional por medio de la infraestructura de comunicacion institucional,
logré, como se menciond anteriormente, mayor seguridad, confiabilidad y
oportunidad en la informacién que se difunde a todas las oficinas que

~ integraron el proyscto.

8. Perspectwas de amphacion de comunicacnon lnsﬂtucional

Como proyecto futuro, se pretende comunicar a cada oficina y sucursal en

 base a la buena infraestructura establecida en el proyecto de Automatizacion

de Oficinas, la cual permitird la instalacion de herramlentas como e "LAN -
FAX", comumcaclén por medio de “TCP/IP“ etc.




En cuanto al impacto causado por éste proyecto, en la planta de personal,
mencionaremos que debido a la optimizacién de funciones y a las mejoras en
comunicacion y envio de informacion en todas las oficinas que integraron el
proyecto, se dieron las siguientes consecuencias:

Reduccion de 45 plazas de Supervisor Contaduria, con un costo de $N1,650.00
cada uno.

Reduccién de 45 plazas de Secretaria de Subgerente con un costo de
$N1,406.00 cada uno.

Reduccién de 45 plazas de Auxiliar Archivo y Almacén con un costo de
$N1, 205 00 cada uno.

Optimizandose as/ 135 plazas en puestos. adminlstratlvos ‘con un ‘monto ‘de
$N170,440.00 evitando la duplicidad de funciones , aumentando la productlv;dad -
y reduciendo el costo en horas hombre COMo s6 Ve a uontmuacuén o \

i : Qgsm .

Anteribr.al brdye¢to. 1659 '$N3;3.‘,‘/6"836‘-00‘ e

 Posterioralproyecto 1524 - §N3,176,466,00

NOTA: Ciiras obtenidas del departamento de Recursos Humanos

o Lo cual estlma una mejora de N$170 440. 00 y 135 piazas que se refle]a en un 5% ’
-en costos y 8% en plazas, en relacnén alo que se tenfa antenormente

g




Estas cifras a su vez trajeron como consecuencia la apertura de nuevas oficinas
como "Plaza Aragon" que se abrid en Agosto/94 con un costo de $N185,766.00
en sus 15 plazas de personal.

La ampliacién de horario de dos oficinas que son "Plaza Satélite" con 16 plazas y
"Valle Dorado" con 11 plazas y un monto total de $N227,620.00 entre las dos,
todo esto realizado en Agosto/94.

Se realizo una nueva optimizacion en Septiembre/94 reduciendo 29 plazas mas,
con un costo total de $N44,254.00.

Se mantiene una planta total de 1,524 plazas con un costo de $N3,176,466.00 lo
cual refleja tnicamente una diferencia minima de $N170,440.00 en relacion al
costo anterior, como se puede observar en las siguientes graficas:

GRAFICA DE COSTO-BENEFICO

BCOSTO0S
BPLAZAS




COSTOS PLAZAS

5% 8%

95%
{BTOTAL (3347) MBENEFICIO (170) | [WTOTAL (1658) BIBENEFICIO (135) |

92%

Asf pues queda ilustrado el impacto causado en todos los dmbitos del proyecto
de automatizacién de oficinas, el cual fue mucho mas positivo de lo que se
esperaba ya que sus resultados pudieron dar las bases para el crecimiento de la
Institucién sin alterar de forma dramatica los costos y mantemendo la establlldad .
en la planta de personal :

Otro aspecto que se manejo como ultimo inciso y adacional a todo ol proyeclo de: U :

automatizacion fué la creacién del "Reglamento de usuarios de Red" disefiado y-

propuesto por los Administradores de Red, éste se origind debido a los problemas
‘que e vinieron ocasionando a partir de la mslalaclén y utilizacién de la red como

herramienta de trabajo, como ejemplo se puede mencionar el desperdlclo de "
recursosyconsumlbles, movimiento indebido de equnpo, etc | : SRR

~ lLa funclén pnnclpal de dlcho reglamento fué la de normar Ias actlvidades Yoo

= ‘utilizacién de las redes por parte de los usuarios, ésto es una serie de derechosy. .
 obligaciones de los usuanos en el ambiente de red tal reglamento se muestra' ;'
como sigue‘ _ S




R S

REGLAMENTO INTERNO PARA USUARIOS DE RED
MEDIOS DE ENTREGA

REQUISITOS PARA SER USUARIO DE RED

1. Pertenecer a Divisiones o Distritos Financieros
2, Haber tomado los cursos impartidos por el Administrador de Red o tener los
conocimientos necesarios.

DERECHOS

1. Utilizar la PC el nempo que la reqwera, siempre y cuando el rraba;o esté dentro de

sus func:ones

2 Utillzar cualquier PC que sé encuentre drspomble en caso de no tener alguna‘ B

as:gnada :

3. Realizar el numero de rmpreslones que Ie sean astrrcramante necesanas para el SR

desarrollo de su !rabajo

4. Recibir soporte del Admlnistrador de Red cuando o requfera, ya sea vfa telefdnica 0 R

‘ personalmante

. 5. Dlsponerde un Iugaradecuado para lraba/arcon Ia PC

6. ,Exlgir que ol monilor cuenle con ﬂ/tro anfireﬂejante para proteccrdn v/sual

| 7. Exigir Mouse y tapete del mrsmo

| ;8.' Solrcltar al Admlnlsrrador da Hed Ios consumrbles necesarlos para e! uso de la :

misma, como son; drscas, papal equueras, téner, efc :_ S

8 | Asrsﬂra Ios cursos que programe al Admmr’slrador de Red o
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OBLIGACIONES

1. Acatar el presente Reglamento de Usuarios de Red.

2, Estar capacitado para utilizar las PC's y servicios de la Red.

3. Tratar al equipo de ia mejor manera, evitando dafios ocasionados por mal uso.

4. Ser responsable de! equipo asignado que consta de Mouse, Computadora, Tapete y
Funda.

5, Salir de la Red correctamente y apagar la PC cada vez que no se utilice.

6. Utilizar la PC solo el tiempb hacesario para llevar a cabo sus funciones.

7. Respetar las impresiones que no le pertenezcan,

8. Evitar y/o desechar todas aquellas impresiones que hayan sé_lido mal.

9. No fumar, Comer, ni Beber al 'utilizar la PC.

10. Respaldar su informacidn en discos flexibles para evitar perdidas.

1. Recumr a{Admlnlsrrador de Red én caso de anomalfas en los eqdipos y paqdetes

12. Sollctar autorizacidn del Admln/strador de Red para reai;zar cua/qwer npo de‘ A -

movimiento de Equlpo da Cdmpuro. .

13 Recum’r al Adm/nlstrador de Red para la. Instelac/dn de Slstemas y/o programas : ,
adlclonaies a /os cantenldos en Red _ RTINS

14.No Intraducir dISCOS que hayan sldo ut//rzados fuera de fa Red evlta el wrus‘ ’

compu!acfonal

Como consecuencia s logré un me;or aprovechamiento de los recursos’y -
" herramientas de la red, asf como una adaptacién de los usuarios.en mayor grado £
o ala nueva conducta de trabajo : g

‘ Esto es. 6 micla un. nuevo concepto de “aprendlzaje" en automatnzacnén v

optimizacién de actlvidades lo cual en adelante significaria la forma cotidiana de

- trabajo, De igual forma se logré una mejor coordinacién, asesorfa: y comunicamon S
. delos usuarlos hacla su admmistrador de manera més orgamzada y eﬂciente :




ALTERNATIVAS Y SUGERENCIAS

1.

Designar al Administrador de Red antes de Ia instalacion e implementacion de
la misma para evitar movimientos y adecuaciones posteriores a dicha red.

Como se indicé en capitulo 2 de Planeacion del Proyecto, se definié que tipo y
bajo que caracteristicas debfan instalarse las redes, considerando cubrir en
mayor medida los requerimientos de la institucién, asf mismo, en el capitulo 3
se mencionaron estas caracteristicas ya de manera especifica y establecidas
como estdndares dentro de los cuales se denota claramente quien y que
aplitudes debe cubrir la persona asignada ai cargo de administrador de red.

Sin embargo se tuvo una desincronizacion en cuanto a la instalacion y

“adecuacion de la infraestructura y el establecimiento de las funciones del -

administrador, de manera tal que al no existir la persona indicada para tomar-
el mando en la toma de decislones sobre instalacién, distribucién, asignacion y
administracién de hardware, software, cableado,. consumibles, usuarios, etc.
ocasiono en gran medida reubicaciones y remodelaciones que en cierta forma

pudieran haberse evitado asignado al admimstracién de red antes y no i

después de la instalacion de la red local,

lmp!ementar un reglamento esténdar y general en cuanto al uso. oblugacuones ‘

: y organizacion de red de forma claray ehcéz

,Hetomando la resefia del proyecto detallada en Ios capﬂulos 1, lntroduccidn, ——
2. Planeacién del Proyecto, 3. Infraestructura; 4. Capacutacién. 5. Correo -

- Electrénico, se muestra como cada etapa forjaba la base para la reallzacndn .
de la subsigunente etapa de manera tal que una generaba la otra légica y

‘naturalmente, es asf como al iniciarse y estar trabajando précticamente sobre
la red, se hizo necesario adoptar un forma de trabajo donde se conviviera de
_manera coordinada entre usuarios, equnpo y admlnistrador, sm dejar de >
= consnderar los requenmientos de dnchos usuanos ‘ L
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Es asi como nacio el “Reglamento interno de usuarios de red” como propuesta
del equipo de Administradores de Red, al cual integré, de la Division
Metropolitana Norte, sin embargo, como ya se ha mencionado anteriormente
cada oficina tiene autonomfa en su propio estilo de trabajo siendo esta la
razén de las diferencias tan particulares de cada una de ellas al trabajar bajo
los ambientes de red local.

Esto es un gran problema tanto para los usuarios que son reubicados en otras
oficinas, como. para los mismos administradores al tener que cubrir cada
oficina de forma particularmente especial y no indistintamente como debiera
ser, generandose cierto descontrol seguido de la adaptacidn al nuevo estilo de
trabajo y organizacion de cada administrador.

. Utilizar el mismo esténdar de infraestructura en cuanto a hardware y software

atodas las redes del proyecto.

‘Retomando nuevamente la idea del punto antenor en cuanto a que cada

oficina pose “autonomia” en su estilo de trabajo, se puede decir que a pesar
de que s implementaron de manera general e indistinta los. esténdares.
establecidos en la etapa de planeacion del proyecto, a todas las oficinas -

involucradas en la automatizacion, se tuvieron casos espectales enlosquese

trato de aprovechar las instalaciones y herramientas que ya se venian
utilizando, anexéndolas en lanueva infraestructura establecnda

- Teniendo como consecuencia que, ademds de asesorar, dar soporte y

~ administrar la red local “esténdar’; se debfa cubrir y mantener en
jluncmnamtento de forma paralela a la anterior infraestructura- tambtén,yf -
originando con ello problematica entre la admmistraclén de una oficina'y otra’
_ya que no se migraba totalmente a las nuevas herramientas y por otro lado no

se abandonaban totalmente las anteriores, debido a que muchos de los mas

~importantes procedimientos y generadores: de informacnén se encon(raban en

dlchos sistemas anteriores
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4.

Intercomunicar de forma periodica a todos los administradores de red con el
objeto de retroalimentarse y mejorar su rendimiento en sus funciones.

Esto es, con el objetivo de que no solo las redes locales en su estructura fisica
y légica sean estandares, sino que también dentro de su administracion y
funcionamiento, ya que esto facilita la atencion y servicio a los usuarios por
parte de los administradores en todas las redes, asi mismo la administracion
en forma remota de cualquiera de ellos a cualquier oficina.

También pretendo con esto la creacién de una bitdcora lo mas actualizada y
completa posible que permita desarrollar y mantener una constante
comunicacién y retroalimentacion de conocimientos y experiencias que
ayuden y mantengan a todos los administradores en un nivel suficientemente
eficiente para el desempefio de sus funciones y resolucidn oportuna y eficaz
de los requerimientos de los usuarios, elevando asf el nlvel de servicio a todos
usuarios de todas las redes locales,

Homogenelzar la coordmacuén y administracién de todos los admlmstradores
de red de manera real y conclsa

| Siguiendo con el aspecto “comunicacuén entre admlmstradores" y apuntando s

nuevamente la autonomfa de cada oficina, cabe mencionar que también cada
administrador posefa su propio estilo de trabajo, que aungue se sigulesen los

- estandares establecidos bajo las caracteristicas ‘de la red local, siempre

‘existia un aspecto muy propio de cada oficina el cual debfa: apuntarse acada
“administrador que fuese ajeno.a. dicha oficina, con lo-que_ .aunado a la poca

comunicacién entre administradores; onginaba conflictos y lentitud en" la-

o raspuesta alos requanmnantos de los usuarios de tal oficina, ‘ocasionando a su -

vez un deficiente servicio que consecutivamente se reflejaba en la respuesta‘ .

de servicio dal usuano flnal al chente de la lnstltucldn

6. Capacl!ar a los lnstruc!ores .con por lo menos un curso de dldéctica para‘_

' Iograr un mejor y més completo desempeﬁo en su funcuén como Instructores

,‘Dados los excelen!es resultados obtenidos en Ia etapa de Capacitacién ,
~ detallada en el capitulo 4, se pudo observar la eficiencia y optimizacién quese.
-~ logré al utilizar a los mismos .elementos que ademas de dar asesoria y

soporte, brindasen la Capacitacnén como servucio adicional dentro de sus
'funcnones. S :



Sin embargo, se presentaron diversos problemas en cuanto a la forma y estilo
de imparticion de cursos, debido a que cada administrador, a pesar de que
debia seguir un temario especifico ya fuese para usuarios principiantes o para
usuarios avanzados, presentados en el capitulo 4, podia modificar en cierta
medida los temas, anexar o cambiar los ejercicios précticos, asf mismo
profundizar o no en algin tema especifico segun fuese requerido por los
mismos usuarios, teniéndose como objetivo de curso el homogeneizar los
conocimientos de los usuarios en las herramientas de la red local.

Es por éstas ‘razones por las cuales debiese ser necesario que cada
administrador contase con los conocimientos necesarios para la correcta
imparticion de cursos mejorando todos los aspectos que impliquen sentido y
forma de los mismos, para entonces obtener realmente un nivel homogéneo
de conocimientos en cada grupo capacitado.

7. Utilizar el equipo que se encuentre en dreas de atenclén al publico, con
informaclén de dicho servicio orientada a los: clientes externos de la

Instituclén

Desplegar dicha informacién de forma recurrente dlrigida al cliente mlentras la
PC se encuentre fuera de uso, con la finalidad de explotar los: equipos al -
maximo, ésto es, las dreas de servicio como los departamentos de
Hipotecario, Aperturas, Servicios al cliente. por parte de los. Elecutlvos de

Relacién y Ejecutivos de Cuenta, poseen una PC como heramienta de

trabajo, la cual en-‘tiempos muertos’, es decir ‘cuando el usuario no la estd
ocupando- 0 ‘cuando el funcionario o ejecutivo se encuentre ausente
momenténeaments, puede y tiene lo necesario para senv, ademas de

herramienta de traba]o, como fuente de lnformacién a clientes que acuden a '
o ‘sollcnar alguno de. esos servicios. : : ‘ '

De tal forma que también ayuda a que la |nformacidn que sohcnte el cliente sea
_obtenida sin tener que perder tiempo en esperar a que un funcionario le o
‘atienda, ¥ por otro lado agilizar esa misma atencion, pamculanzando la
*informacién con cada cliente, al evitarse mencionar de forma repemlva Ias s S

i generalidades bdsicas de cada servicio que brinda Ia Insutuclon
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8. Establecer como aspecto de caracter obligatorio la capacitacion y actualizacion

en el manejo de software "Office de Windows" ya sea de forma interna o
externa, a todos lo usuarios que se integren en cada departamento que
cuente con una red local en funcionamiento.

Retomando el objetivo de automatizacion de oficinas en la que la finalidad fué
que los procedimientos manuales fuesen sustituidos por el uso de
herramientas de software sobre un entormo de red local, es necesario que
cada usuario, ya sea reubicado o de nuevo Iingreso, deba tener los
conocimientos necesarios en el uso de las herramientas de red local, 0 en su
defecto que la oficina promueva y asuma de manera obligatoria el que cada
elemento que ingrese a su area tome los cursos o la capacitacion
correspondiente de las herramientas estandares de la Institucién, “Office de
Windows" para evitar problemas de falta de coordinacion o lenta respuesta
entre los usuarios de un mismo departamento

Centralizar u homogeneizar los departamentos o proveedores que cubren las
necesidades de consumibles a cada red local, asi como establecer un
almacén general de consumibles para abastecer las redes locales. '

Conel propéslto de evitar la problematica originada por los requenmientos de

consumibles, ya que cada oficina solicitaba a diversos proveedores los

consumibles necesarios como papel, cintas, discos, cartuchos de téner, etc.

teniéndose diferencias considerables en gastos y. calidad de servicio por partef Ea |

del proveedor entre una oficina y otra,

Estas dtferencnas podian evitarse manejéndose un stock general de todas las
oficinas dado que los consumibles también son estandar - en cada red local,
facilitando asi la administracién de los mismos y. optimando en’ gran medidaf

los costos para cada oficina de dIChOS consumibles

10. Capacitar alos adminislradores de red local. de manera mtegral homogénea y "

permanente para cualquier red Iocal

Involucrando tanto software como' hardware relaciones humanas y de'

servicio, con la finalidad de que no sea factor de | gran importancia el ‘tipo de
oficina a la cual se le-dara servicio, ni tampoco que administrador 1a- atenderd,

ésto es, evitar que se den oficinas que sean “casos especiales” en.cuanto a el
- uso y administracién de su red local, asi como dtferenclas de carécter. e
: Personal en cuanto al Admlnistrador de Hed i : e



Asi mismo, retomando las ideas de los puntos antes mencionados, al contarse
con la perfecta comunicacion, retroalimentacion, y homogeneidad en el
servicio y atencién de los usuarios asi como entre los Administradores de Red,
considerando también un verdadero estdndar de software, hardware, servicio
a usuarios y disponibilidad de los mismos al cambio y evolucién de las
herramientas de trabajo, solamente serd necesario hacer hincapié en el
aspecto de capacitacion constante y actualizacién de conocimientos de los
administradores, para lograr mantener un elevado nivel de servicio para
alcanzar estos fines,

Es en estos aspectos en los que los conocimientos multidisciplinarios de la
carrera en la preespecialidad de Sistemas Computacionales donde materias
como: Administracién de Centros de Cémputo, Teleproceso, Arquitectura de
Computadoras, Probabilidad y Estadistica entre otras, juegan un papel muy
importante ya que proporcionan los conocimientos necesatios para la
elaboracidn y realizacion de proyectos de automatizacion como éste, el detalle
es que la Institumén que pretenda lievarlo a cabo proporcnone las condiciones
necesarlarlas para aplicar tales conocimientos,

~ Por todo lo anterior los estudios en la Licenciatura de Matemétncas Aplicadas y

Computacion permitieron emplear creativa y racionalimente las técnicas Lo
computacionales enla resoluclén de problemas admlmstratlvos en este caso S

Establecer cntenos de identlﬂcacuén y anélisus mformétsco por medno dei
'técnlcas como: Al :

: Anéhsw de procesos y procesamiento de. datos -
_ Anélisis de modelos cualitativos y cuantitativos -
-~ Métodos de Administracién de Centros de Cémputo B
o Métodos estadfsticos de conflabllldad entre otros

,,'Todo ello lnteractuando en’ forma mulﬂdtscnplmana con . especialistas on:
Admmistracién, Actuarfa, Contadurfa, Ingenierfa, Economia Pprincipalmente, a

“través del uso potencial de la computadora mediante el disefio e .

_implementacién de madelos cualitativos y cuantitativos, como ya se menciond, -
~y el andlisis e interpretacion de resultados con la finalidad de aportar nuevas

- aplicaciones, ‘mejorar técnicas, optlmlzar la admmlstracién -de sustemas y
e procesamtento de datos :
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APENDICE A

Encuestas de Evaluacion de Conocimientos




CULESTIONARIO PARA USUARIOS DI RIELD

Ll cuestionario tiene como linalidad, ¢l conocer a los proximos usuatios
de hvyed y los conocimientos que estus tienen, parainiciar su capacilacion,

Dicha capacitacion seni para preparar o los usuarivs en el manejo de la
paquetvria que estand disponible al instalar Lo noeva red,

Nombre s MIRNA MITA AVENIVND

Aven: MEDIOS DE_ENIREGA
Puesto MISTAUECREDHU Lxtension: 116

l.- sTiene u;nu;umun/m generales sobre [nformance ?
S/ X
2.+ g liene canocimientoy sobre Sisiema Operaina?
Cr S (100% 0% S5, A
I gt l‘r-u/mjudu hajo aubiente red? |
4 | ¢ Tiene cmmcimiém{)_thf cuu"(_u_ w:cc'_mllyu.r' /;1 ,’~0¢/ ¥ Lr)u:q ditrlu e /)({j() ?
s |
- "(" 'C ()hufc'»d "Ili_"(.'bl:ykuiu_w."_

51 (m( % 7{),,. m;;w;j.;,op

.- \uun/mlhmmm quu \u/ /mn wmum /m /mm lmmu c/ uuw’ Ly LT
u // /m ‘ 12-14 /u-.s-‘.j xxuxmxxxx o O"!T“ 2 .

RN ‘n s lu\l)lw.\l.l [ue: .|Iu||| I(l\'l |c~.|n-nlu i IL'HUI Lnnnuunuulm (lv \l \- I)U“a v el
o Wlu\'l)()\\S In'm (IL' cnnlcslu lls lml 1S \!l'lllL‘IllL‘\. ;rL':-_ R AR

fz\g;i_xul‘cu'ulm.f; su)n'lmch)ny tienpu r]).uu'.é.l respandera L‘?"._“-"'Vl”'?,iﬁ“'"”j‘;“-ﬂ, s

‘ /\lvnl.nm'nlu ;
Mc s ¥ l’ww|mw.m~. 5




CULESTIONARIO DI SISTEMA OPERATIVO

Si tiene conocimientos subre Sistena Operativo, favor responder estas
preguntas,

{oo ¢ Comovisializa el contenide de un diseo?
DIR IAVER cory
2o- s Con que instraccian se formatea un d:}\w?
cory FORMAT DISKCOPY
o= ¢ Camn copiaria el contenido de un disco a oire?
COPY =% DISKCOPY A: A

A= Sisolo desea borrar algunos arclivos (ejemplo los de extensidn PRG), ;Como lo
haria?

DEL *.PRG DEL PRG.*

Soe Ponga wia 1" a lox que correxpondan a Comandos tmernos y uno "E" a los
-~ Conandos Fxternos, o

( ) DIR ( ) FORMAT
( ) DOATE () DEL

e ¢ Para que se wiliza ¢l comando CHKDSK?
) Pace ver si ex g diseo compatible
h) Para conocer ol extado del disco
7o conenidey CLS

) Lonpi e pantalla
D) diesia el conenide del diseo

SC) Apaga i conynitadera



CULSTIONARIO DIEE WINDOWS

orhiene conacimientos de Windows, lvor de respomder bus siguicntes
preguilas,

1 slara uc.m'ur una aplicacion de Windews ex necesario dar 2 click's al mouse ?
S/ NO
2~ Wiandeowy contiene algdn Procesador de Palabray, (Cuil es?
a)WRITE /))R'ECORDER ¢INOTEPAD
Jo= g Se piede tener una calculadora dewro de windowy ?
St NO
4o gL poxible ransportar el resuliado de o aperacion aatenatica - Wrue'?
31 NO
3o ¢ Desde Windowy se /)m‘dq ejectar ¢l MS-00S?
\Y) NO
G.- Cu la uplicacian de Ptﬁtul de C muml se puede confipurar la extacion de wrabajo?
Y NO
7.+ ¢Cunneles xe inicia Windows este puede arrancar con a;/ficuci(}n?
K N
S gl que Vupliulc'i«}n‘ A ))HL‘([(.’H crear hn’u,a,'c'nu.s'? |
al WRITE h) I’A /N'/'le‘l’/.S'/{ ¢) f’/l’
Yo s Se puede crear i Jichera pecsonal denire de Windus?
| St NO
I‘(}.- cstanido en Wene se puieden msertar tagenes?
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APENDICE B

Formatos de resultados de Evaluacién de Usuarios




&  BANCO NACIOMAL DE MEXICO
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APENDICE C

Encuestas de opinién aplicadas a Usuarios
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TIEMPO DE RESPUESTA A CLIENTES

Nombre: A5 M'\-—.J ~  Departamenlo: = v rri—n

Puesto:  d.,4yy =4 Funcion; "o avers gy ser TmEd)Tos

Antes de {a Automatizacion:

o w

¢ Cuanto tiempo en promedio al dia destina al desarrollo de cada una de sus

actividades y/o funciones? | 0
(Las herramientas con que cuenta son suficientes y eficientes para éste

propésito? NO ,

¢ Cuantos movimientos en promedio realiza al dia? 5

¢ Cuantas personas contribuyen al desarrolio de la misma actividad? 3
(Cuantas correcciones o errores en promedio surgen al dia por mala

Ieglbllldad 0 envios inoportunos? 3

Despues de la Automatizacién:

B Al

¢{ Cuanto tiempo en promedio al dla destma al desarrollo de cada una de sus.

actividades y/o funciones? 10
(Las herramientas con que cuenta son suﬁcientes y eﬂcnentes para este‘ e

propésito? s
¢ Cuantas movimientos en promedlo realvza al dla? 5

- ¢Cuantas personas contribuyen al desarrollo de la misma actwudad'7 I
"¢ Cuantas correcciones o errores en promed:o surgen aI dia por mala

leglbmdad o envios moponunos? =
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