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INTRODUCCION

Uno de los principales problemas a los que se enfrenta cualquier organizacion
hoy en dia, es la constante necesidad, de mejorar sus sistemas de informacion
internos, administrardos en forma adecuada, de tal manera gue su funcionamiento
sea lo mas eficiente posible, para ello es importante revisar de manera periddica su
funcionamiento, verificar que dichos sistemas estén operando conforme a lo
planeado, y esto se puede lograr a través del andlisis de éstos,

Cuando el sistema que se pretende analizar es e departamento de informatica,
como en el presente trabajo el interés es aun mayor, no porgque los demas sistemas
sean menos importantes, sino porque éste representa e! enlace entre todos los
demas departamentos, ya que mantiene el flujo de informacién que requiers una
organizacion para el desarrolio de sus actividades y proparciona informacion Util en la
toma de decisiones, esto Ultimo cobra mas importancia en nuestros dias en que las
organizaciones con mejores sistemas de informacién son las mas competitivas, por
lo tanto de fa comrecta administracion de este departamento dependera que el flujo de
informacién sea eficiente.

La institucion que nos ocupa es la “Subgerencia Regional de Generacion
Hidroeléctrica Balsas Santiago” de [a Comision Federal de Electricidad en el area de!
deparfamento de informatica.

Por io anterior el enfoque del presente trabajo de investigacion se da hacia e
andlisis de la forma en como se encuentra administrado el departamento de
informatica de esta institucion de la ciudad de Uruapan, ya que dicho departamento

presenta algunas deficiencias en su organizacién, esta area actualmente se
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encuentra dentro de la estructura organizacional come parte de otro departamento
que es el de operacién y depende de la direccidn del mismo en sus funciones, debido
a que la institucidon realiza constantemente la actualizacion de sus equipos de
computo y software, la carga de trabajo esta en constante aumento, lo que
representa un problema para el drea de informdtica, por ser responsable de la
instalacion de los equipos y programas, de la capacitacién del personal que hace uso
de esos sistemas, y de mantenerlos operando en perfectas condiciones, para lograr
todo esto es necesario que el drea de informatica sea adecuadamente administrada
ya que de no ser asi los problemas que actualmente presenta seran cada vez
mayores y esto ocasionaria problemas para toda la organizacidén, ya que no se
tendria fa informacion que cada departamento requiere para realizar sus actividades
de manera oportuna, los sistemas podrian presentar falias continuamente, y los
usuarios de dichos sistemas al no contar con una capacitacién adecuada, no los
aprovecharian al maximo.

El objetivc que se persigue con este lrabajo es analizar el sistema
administrativo del departamento de informatica para determinar sus posibles
deficiencias y proponer una solucién al problema.

Para poder cumplir el objetivo principal es importante cumplir con otros
objetivos particulares:

1. Determinar cémo funciona actuaimente el sistema administrativo y de
organizacion.

2. Analizar 1as causas de ias deficiencias del actual sistema.



3. Proponer una solucién que les ayude a resolver los problemas que se
encuentren contribuyendo al mejoramiento de la administracién de los recursos

funciones y actividades del departamento,

El hecho de que este estudio se haya ilevado a cabo es por el interés particular
que este problema representa para mi formacion profesional, ya que se da
precisamente en el campo de accidn del Licenciado en Informética, que es un centro
de computo, ademés de ser una tarea para la cual se prepara al profesionista en
informé&tica con los conocimientos necesarios para poder analizar un sistema de
informacién, sea manual o0 automatizado, y poder detectar los problemas y
deficiencias que tenga para poder proponer una solucidn que permita mejorar el
sistema. Otra de las razones es el interés mostrado por parte del Jefe del
departamento, para que una vez llevade a cabo el estudio, éste les fuera de utilidad

para mejarar en aquellos aspectos que |o requieran,

Hipotesis
Los problemas que presenta el departamento de informatica en su organizacion

son debido a que no existe una adecuada administracion del mismo.

Para lograr los objetivos planteados con anterioridad y verificar la validez de la
hipétesis, es necesario formularnos las siguientes pregunlas para que nos sirvan de

guia en el desarrollo de la investigacion.



1. (Cudles son lag causas por las que no existe un sistema administrativo
adecuado?

2. ;De que manera funciona el departamento de informatica?

3. ¢De que manera se puede solucionar la faita de una organizacién que les

permita realizar mas eficientemente sus actividades?

En nuestra investigacion se emplean varias herramientas que nos son Utiles
para poder dar respuesta a los planteamientos y poder obtener conclusiones que nos
sirvan para proponer una solucion que ayude a mejorar la administracién del érea de
informatica, estas herramientas son;

« Investigacion Documental

« Observacion Participativa

e Entrevistas Abiertas

+ Aplicacioén de Cuestionarios
Cada una de estas herramientas nos proporciona informacién de distintos aspectos
del departamento analizado, y nos permite tener un panorama bastante amplio de la

problemética por la que atraviesa.

Para una mejor comprension el desarmollo de 1a Investigacién se ha dividido en

cinco partes de [as cuales presentamos una breve descripcidn a continuacion.



Capitulo 1.

En este capitulo se da una introduccian al lector a conceplos come informatica y
su origen, lo que son los datos, la informacion, la importancia de estos, cuales son
las funciones y los elementos que integran a la informética, que es un sistema en
general y un sistema de informacién ademas de la importancia de éste para las
organizaciones y como se dio el surgimiento de las computadoras, como éstas han
ido evolucionando y como han ayudado a la automatizacién y al manejo de la

informacion,

Capitulo 2.

Aqui se analizan conceptos como administracion, qué caracteristicas tiene
ésta, con qué habilidades debe contar la persona que ocupe el puesto de
administrador, qué funciones basicas tiene una organizacién, algunos principios que
se deben observar para tener una administracion eficiente ademas de las funciones
propias de la administracidon, cémo ayudan los manuales de procedimientos a Jlevar a
cabo esas funciones, otro aspecto que se trata en este capilulo son los centros de
computo, su justificacion, cdmo debe estar estructurado y qué responsabilidades se
deben asignar y se plantea la teoria relacionada con la administracién de un centro

de cémputo o dicho de otra manera de un departamento de informatica.

Capitulo 3.
En este capitulo se habla acerca del andlisis, andlisis de sistemas de
informacion; qué justificaciones hay para que se lleve a cabo un anélisis, cuales son

las caracteristicas de un analista de sistemas ademas de las etapas en las que se
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divide el andlisis de un sistema y qué tipo de herramientas se pueden usar para

efectuarlo como son la entrevista, el cuestionario, la observacion y la revisién de

documentos.

Capitulo 4.

Aqui se muestran conceptos como auditoria, generalidades de la misma, lo qué
es la auditorfa en informatica, cual es su campo de accion asi como los objetivos que
ésta persigue y cudles son las funciones que un auditor debe llevar a cabo, este
capitulo tiene {a finalidad de presentar a la auditoria como una herramienta y como
los conceptos manejados nos pueden ser de utilidad en el andlisis de esta

investigacidn.

Capitulo 5.

En este capitulo se lleva a cabo el desarrolio del caso practico del trabajo con el
analisis del sistema administrativo del departamento de informéatica, exponiendo el
marco de referencia de la institucién objeto de estudio, presentado sus antecedentes,
la evolucion que ha tenido la problematica del drea de informatica, la metodologia
que se empleo para el estudio, asi como los resultados que se obtuvieron y la
interpretacidon de estos para poder hacer la descripcion de los probiemas

encontrados en el andlisis y el porque de éstos.



CAPITULO 1

INFORMATICA

Es importante que el lector comience por conocer algunos conceptos como el
de informatica, su origen, qué es un sistema de informacion, sus funciones dentro de
una organizacién, lo que es una computadora, como ésta forma parte integral de un
sistema de informacion y coémo ayuda en el procesamiento de la informacion que se

necesita al momento de tomar decisiones.

1.1 ¢ Qué es Informatica?

La informalica es una ciencia que estudia el tratamiento de la informacién
mediante sistemas automaticos de manera inteligente.

*A la ciencia que estudia los sistemas inteligentes de informacién se e
denomina informatica” (MORA,1978:27), “Es una ciencia, porque constituye un
conjunto de conocimientos de validez universal y, ademas, porque utiliza el método

cientifico para el logro de sus objetivos” (MORA,1978:29)

1.1.1 Los Datos y la Informacién

Al hablar de informatica, es muy comun, no saber diferenciar entre lo que son
los datos y lo que es la informacién, en realidad, lo que para algunas perscnas solo
son datos, para otras puede ser informacion, por ejemplo si hablamos de las cifras

obtenidas después de realizar un censo, para una persona ajena al proceso del
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censo esas cifras solo representan datos, no asi para un estadista, ya que para él
representa informacién obtenida después de procesar muchos datos, pero en forma
general, los datos son aquellas cantidades o hechos que por si s0los no representan
nada para nosotros, y la informacion es un conjunto de datos relacionados, que
ademas de representarnos algo, nos es de utilidad, cuando la usamos para tomar
decisiones.
Basandonos en los conceptos anteriores podemos comprender mejor el significado
de la palabra informética, como algo gue inveolucra el uso de sistemas para procesar
datos y obtener informacién que nos sea de utilidad, para tomar decisiones
acertadas, y de manera oportuna, haciendo de fa informacion, un instrumento muy
uatil. En la actualidad, es muy importante el valor que la informacion tiene en la
mayoria de las aclividades del ser humano, ya que dependiende de la rapidez con
que se obtenga, de su confiabilidad v de su exactitud se podran llevar a cabo
acciones para cumplir con |os objetivos 0 metas que cada organizacidn tenga, de una
manera rapida y eficaz; el tratamiento de la informacion en forma gutomatica, surge
como una respuesta a la necesidad cada vez mayor de informacion veraz y oportuna,
para la tcma de decisiones de las empresas.

Es importante mencionar que el procesamiento de la informacion dependiendo

del sistema que se trate puede ser por computadora ¢ en forma manual.

1.2 Origen de la informética.

La necesidad de informacion del hombre se ha tenido desde la antigliedad, al

principio se comtaba de diferenles maneras, primero se utilizaban los dedos,
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posteriormente se utilizaron diferentes artefactos para esta actividad, desde granos,
cuentas, hasta el dbace, pero conforme el hombre fue avanzando en su
organizacion, sus métodos fueron evolucionando a través de la abstraccion de
maquinas capaces de ayudar al hombre en sus célculos, de esta forma surgieron
sistemas de numeracion, que utilizan simbolos para representar cantidades, con ello
el hombre fue capaz de resolver problemas o situaciones que cada vez se
presentaban més dificiles. La solucidon de problemas matemdticos cada vez més
elaborados dio paso a mecanismos que eran capaces de realizar calculos; a
continuacién presento una breve resefia de autores como MORA, ARECHIGA y
PARKER, de artefactos que se han ido inventando a lo largo de ia historia para que
el hombre sea capaz de manejar cada vez mas informacion y en forma mds répida:
1583 John Napier inventa un mecanismo capaz de multiplicar y dividir.
1643 Pascal inventa una sumadora a base de engranes dentados. Posterior a ésta
surgieron otras capaces de multiplicar empleando el mismo principio de Pascal.
Posteriormente se dieron adelantos de gran importancia en otros artefactos que
facilitaban los célculos.
1801 Joseph Marie Jacquard disefid un telar, para tejer complejos disenos, lo
caracteristico de esta maquina fue la introduccion del uso de tarjetas perforadas, que
eran el patron o programa que el telar debia sequir para realizar sus tejidos este
desarrollo dio paso a dispositivos de céfculo mejores, que también implementaban el
uso de tarjetas perforadas.
1890 Hollerith construyd un aparate para realizar el censo de poblacion adaptando la

idea de Jacquard en el uso de tarjetas perforadas.
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1870 Charles P. Babbage desarrclld el primer dispositive capaz de realizar
operaciones aritméticas y logicas. El disefioc de Babbage dio origen a muchos
mecanismos de calculo, que utilizaban teclas, que podian realizar calculos & imprimir
el resultado, usadas principalmente para facturacidn y registro de operaciones
contables.

1910 una maguina inventada por Turing plantea las bases para el desarrollo de las
computaderas actuales, ya que es la primera que es capaz de ejecutar operaciones
de lectura, procesamiento y escritura, con datos e instrucciones.

1937 Atanasoff desarrolla el primer ejemplo propiamente dicho de comgputo,
utifizando bulbos de vacio. (MORA, 1978:70-78) (ARECHIGA, 1991:15-19})

(PARKER, 1086:65-73)

1.3 Funciones y Elementos de la informéatica.

“Entre las principales funciones de [a informatica destacan las siguientes:
¢ El desarrollo de nuevas maquinas.
o FE! desarrolio de nuevos métodos de trabajo.
s La construccién de aplicaciones informaticas.
« Mejorar los métodos y aplicaciones existentes.” (ALCALDE, 1998:1)
El desarrollo de nuevas maquinas, como ya se ha mencionado, ha side
impulsado por la necesidad de procesar datos, para obtener infermacion.
E| desarrcllo de nueves métodos de frabajo tiene que ver con el objetivo, de

hacer mas eficientes cada vez las funciones o tareas que el hombre debe realizar,
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La construccion de aplicaciones informéticas, es la funcién que se encarga del
desarrollo de sistemas automatizados, mediante el usoe de computadoras, para dar
mayor velocidad a procesos ciclicos.

Mejorar los métodos y aplicaciones existentes, es la funcidn que consiste en el
estudic y andlisis de sisternas informaticos ya existentes, con la finalidad de detectar

fallas o deficiencias en ellos y mejorar el sistema o la aplicacion de que se trate.

1.3.1 Sistema.

Podemos definir un sistema, como un conjunto de componentes y elementos,
que tienen relacién entre si y acttan entre si, para conseguir un objetive comun.

Cabe mencionar que la definicion anterior es general, ya que la orientacién que
esta investigacion tiene es a los sistemas en los que se procesa informacion, que es
de utilidad en la toma de decisiones, dentro de una organizacion.

Caracteristicas generales de un sistema:

Un sistema puede ser abierto o cerrado, dependiendo de la interaccion que este
tenga con su medio ambiente, de las entradas que tenga, y las salidas, otra
caracteristica de los sistemas, es que estos pueden estar divididos en otros
subsistemas a su vez, de tal forma que cada uno de estos contribuye con su

aportacion al logro def objetive del sistema en general.
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1.3.2 Sistema de Informacion.

Un sistema de informacidén, es aquel que recibe entradas de datos e
informacion, los procesa a través de distintos pasos y métodos, y abtiene informacién
utif para ofros sistemas, en forma de reportes, esto de manera periédica, segun se
requiera dentro de una organizacién.

Estos sistemas son muy importantes para el adecuado funcionamiento de las
organizaciones, ya que ademés de proporcionar la informacion necesaria para la
toma de decisiones, también nos proporcionan la retroalimentacion que es util para
comparar los objetivos que una organizacidn se plantea y los resultados que obtiene,
otro de los aspectos de estos sistemas es que mantienen un flujo de informacién
entre distinlos departamentos, es decir, sirven como medios de comunicacion entre
los departamentos de una empresa. Ademds dichos sistemas, pueden 0 no hacer
uso de computadoras para el procesamiento de informacion, dependiendo del
volumen de datos, que manejen, lo complejo del procesamiento de los mismos y la

rapidez con gque s& desean los resullados.

Funciones de un Sistema de informacion

Estas funciones que a continuacién se plantean son propuestas por el autor

Rafael Aréchiga.

« Recoleccion de datos: consisten en la captacion de los datos que ef sistema

requiere para llevar a cabo su proceso de obtencién de informacion.
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« Conversion de datos. se refiere a la codificacion de los datos en formatos
especiales o para introducirlos en una computadora segun sea el caso.

e Transmisidn de datos: es importante definir la ruta o direccion que los datos
tomardn durante sy procesamiento denfro de fos diversos pasas a seguir, hasta
que se obtenga el producto final.

s Almacenamiento de datos nos indica la manera como vamos a archivar los
datos, en documentos, en una computadora, o en alguna ofra parte.

+ Proceso de datos: a través de esta funcidn, se realizan todos los calculos con los
datos, ordenacion de datos, clasificacion, entre otros, que sean necesarios ya sea
en forma manual o automatica.

+ Recuperacion de datos: se emplea para obtener Jos informes finales que nos
serviran en la toma de decisiones, ademés de obtener distintos reportes que sean

necesarios de la informacion procesada.

Clasificacion de sistemas de informacion

Los sistemas de informacién se clasifican generalmente en tres categorias.
Manuales

Son sistemas en los que la informacion es recolectada mediante la transcripcion
de los datos manualmente, en formatos designados para ello, de la misma forma ei
procesamiento de los datos es realizado por personas, quienes se encargan de (a

elaboracidn de los distintes reportes e informes que se obtengan.
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Mecanicos

En estos sistemas, tanio fa captacion de datos, como el procesado de fos
mismos, se hace con la ayuda de dispositivos mecanicos, como las maquinas de
escribir, registradoras, de iguaf forma ios informes y reportes son elaborados por

personas, pero utilizando los aparates mencionados.

Electrénicos

Son sistemas de informacién de los mds utilizados hoy en dia, en los que se
emplean computadoras, en las que se capturan los datos, y a través de programas y
aplicaciones, se procesan los datos y se obtiene la informacion, la cual puede ser
archivada en bases de datos y se pueden obtener reportes © informes imprimiendo
las salidas de los programas en una imprasora ¢ a través de una consulta por

pantalta que el mismo sistema nos proporciona.

Jerarquias de los sistemas de informacion en las organizaciones

De acuerdo con e autor Senn los sistemas de informacién dentro de una
organizacion, dependiendo del usuaric se clasifican en diferentes categorias por la
informacién que en cada una se requiere, estas categorias estan relacionadas con
los niveles jerdrquicos que tiene una organizacién, y son los siguientes:

Usuario final directo.- Este es &l nivel operativo, es decir en este nivel el usuario, se
encarga de operar directamente el sistema y manipulario para el procesamiento de la

infermacion.
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Usuario final indirecto - En este nivel se hace uso de los reportes que son generados
para el sistema, para tener informacion ya procesada, referente a las aclividades
cotidianas de la emprasa.

Administradores.- La funcidn en este nivel consiste, en la vigilancia de los recursos
gue se invierten en el sistema asi como en el control de las funciones que el sistema
realiza.

Directivos.- Es el nivel mas alto en el se hace uso del sistema con la finalidad de
planear estrategias globales que afecten la marcha de la organizacion, se hacen
prondsticos con la informacion que se les proporciona y se toman las decisiones de

las acciones a seguir, tomando en cuenta l0s riesgos que eso implica.

1.3.3 La computadora.

Un elemento esencial cada vez mas comuin, dentro de un sistema de
informacidn es la computadara, ya que es una herramienta informatica, que es capaz
de realizar numerosos procedimientos y manejar grandes volumenes de informacidn,
la computadora es en si, un sistema, que nos facilita el tratamiento de datos, ya que
cuenta con componentes que nos permiten introducirde informacién, componentes
que se encargan de procesar los datos suministrados para caonvertirlos en
informacion, medios para imprimir reportes, y consultas, por pantalla, por mencionar
algunos, la computadora se compone de dos elementos principales, que son el

hardware y el software.
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Hardware

El hardware lo constituyen fodas las partes fisicas, palpables de la
computadora, en la actualidad existen un sin fin de dispositivos periféricos que le
afiaden mas funciones a la computadora, aqui sdlo mencionaremos los mas
comunes, como parte principal se encuentra el CPU {Unidad central de proceso), que
es donde se encuentran el microprocesador, que viene a ser el cerebro de la
computadora, 1a memoria, unidades de almacenamiento, tarjeta de video, asi como
todos los circuitos de la maguina, también cuenta con un monitor, un teclado, el ratén
o mouse, ctros dispositivos periféricos, cominmente usados son impresoras,
scanners, dispositivos de respaldo de infarmacién entre muchos otros, en las
organizaciones actualmente, se utilizan redes de varias computadoras conectadas
entre si, para facilitar el envio de informacion, el acceso a la misma y la
comunicacién con ofras organizaciones a fravés de correo elegctronico, Internet,

ademas de algunos otros.

Software

El software se conoce como la parte intangible y esté formado por el conjunta
de programas gue hacen trabajar al hardware, su lista es adn mas grande que |a de!
hardware, entre el software mas importante encontramos los sistemas operativos, los
lenguajes de programacion, 'os manejadores de base de datos, ulilerias de
diagnéstico, paqueterias de aplicaciones administrativas, médicas, de disefio, por

mencionar solo algunos de la gran variedad de programas que existen.
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Perg las computadoras no siempre han side como las conocemos hoy en dia

han pasado a fravés de un proceso evolutivo de varias generaciones.

Generacicnes de Computadoras

Primera Generacién;

Esta generacion se caracterizo principalmente por que las computadoras,
ocupaban cuartos enteros, costosos sistemas de aire acondicionado y pesaban
varias toneladas, ademas estas computadoras funcionaban con bulbos al vacio, lo
que ocasionaba constantes falias y excesivo calentamiento, de ahi la necesidad de
sistemas de aire acondicionado.

Segunda Generacidn:

Su principal caracteristica consiste en la reduccion de tamafio de [as
computadoras, por el desarrollo de los transistores, que suslituyeron a ios bulbos,
teniendo como resultado computadoras de menor tamafio, mas répidas, con mengs
errores y mejores dispositivos de almacenamiento.

Tercera Generacion:

Surge a partir del desarrolio del dircuito integrado, Io que nuevamente redujo el
tamafio de ias maquinas y aumentd ia rapidez con que efectuaban los célculos,
surgen nuevos dispositivos de entrada y salida de datos, se comienza el uso de

terminales para trabajar con la computadora y se da la computacion a distancia.
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Cuarta Generacion:

La novedad de esta generacion es el surgimiento del microprocesador, ademas
se desarrollan las computadoras personales, las unidades de disco flexible como otro
medio de almacenamiento, con esta generacién también se desarrollan gran
variedad de lenguajes de programacion, hacen su aparicion las redes de
computadoras conecladas entre si.

Podemos observar como en este capitulo hemos aprendido acerca del origen
de la informatica, su significado céme han evolucionado los sistemas de informacién,
¥ su importancia dentro de las organizaciones, lo gque es y como esta compuesta una
computadora, y su importancia en los sistemas de informacion, mas adelante
trataremos el tema de los centros de cémputo, to que es administracion y la forma en

como los primeros se deben administrar
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CAPITULO 2

ADMINISTRACION DE CENTROS DE COMPUTO

Abordaremos ahora los conceptos que tienen gue ver méas con la finalidad del
presente trabajo, es decir qué es la administracion, qué es administrar, qué
procedimientos, métodos, manuales y olros elementos se involucran cuando se
administra, qué es un centro de computo 0 coma se maneja en el titulo de la tesis, un
departamento de informatica, cudles son sus caracieristicas, qué funciones
desempefa dentro de una organizacién, de esta forma entenderemos come se debe
de administrar un cenfro de computo, cudles son las aclividades que deben de

administrarse, para hacertas mas eficientes

2.1 ;, Qué es Administracion?

La siguiente definicidn ia hacemos tomando como referencia las ideas de los
autores TERRY, RIOS, CHIAVENATO.

La administracion es la disciplina que planea, coordina, organiza, ditige y
controla los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y financieros de una
organizacion mediante procedimientos, técnicas y métodos para alcanzar sus
objetivos, con eficiencia. (TERRY,1991:22) (RI0S,1990:37) (CHIAVENATO, 1989:6)

Administrar entonces implica coordinar recursos en una organizacidn, su
utilizacidén para alcanzar metas previamente definidas, can el menor gasto de Ios
recursos, por lo tanto podemos decir que el objetivo de la administracion es el

empleo eficiente de los recursos con los que cuenta una organizacién para lograr los
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objetivos de ésta con el minimo de recursos, pero que entendemos como objetivo,
es en si mismo un fin, es decir aquello que se pretende lograr en cualquier
organizacion, por ejemplo en una empresa que se dedica a la fabricacidén de
automdviles, su objetivo puede consistir en ser la empresa con mayores ventas en
todo el mundo, para lograrlo cuenta con fabricas, recursos financieros y trabajadores,
quienes se encargan de coordinarlos y dirigirlos para que logren su objetivo, se

encargan de administrarlos.

2.1.1 Caracteristicas de la Administracion.

Desde el punto de vista de REYES, la administracion tiene las siguientes
caracteristicas.
1.- Universalidad Es universal por que se emplea practicamente en {odas las
organizaciones en las que el ser humano se desenvuelve, politicas, militares,
educativas, religiosas, gubemamentales, en la industria, entre muchas otras.
2 - Especificidad. Se dice que es especifica, porque aunque siempre se invofucra con
otras funciones, como produccion, contabilidad, capacitacidn, ventas, es distinta a
todas ellas.
3.- Unidad Temporal. Esta caracleristica expresa que aun cuando el proceso de
administrar se divide o $e maneja en varias fases, es un solo proceso, ya que no se
puede estar en una fase sin estar aplicando al mismo tiempo las deméas fases del
procesg, ya gue de otro modo estaria incompleto.
4.- Unidad Jerarquica. Se refiere al hecho de que en una organizacion existen

diferentes personas que llevan a cabo la funcién administrativa en distintos niveles
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jerarquicos pero de la misma administracién, es decir ia administracion es la misma

en la organizacion, pero se da en varios niveles de mando. (REYES, 1978:27)

La administracién surge como una respuesta a la necesidad que se tiene en la
empresa de lograr sus metas, dirigiendo a otras personas para que realicen todas las
actividades necesarias para alcanzar dichas metas, para llevar a cabo esta labor, €
encargado de administrar, debe de reunir de acuerdo a CHIAVENATOQO ciertos

requisitas que le son indispensables para poder realizar su funcidn.

2.1.2 Habilidades que debe reunir un administrador.

Habilidades técnicas: Se refiere a los conocimientos obtenidos con la experiencia, la
educacién y el aprendizaje, que el administrador debe poseer en cuanto a métodos,
{écnicas y maquinarias o equipos para que realice sus funciones.

Habilidad Humana: Consiste en la capacidad que el administrador debe tener para
tratar con las personas con las que va a trabajar, en su habilidad, para conocerlas,
para motivarlas, y comprender sus necesidades dentro de la organizacidn, y saber
escucharlas en sus demandas, peticiones, pero sobre todo en saber conciliar 10s
objetivos de cada trabajador con los objetivos de [a empresa.

Habilidad conceptual. Es aquella en la que se es capaz de comprender la
complejidad de la problematica giobal de wuna organizacion, asi como el
comportamiento del personal y su adaptacion a los objetivos generales, el individuo

actua conforme a estos objetivos. (CHIAVENATO, 1989:3)
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Cada una de estas habilidades pueden requerirse en mayor o menor grado
dependiendo del nivel jerarquico dentro de la organizacian, si e! nivel corresponde al
de operacion entonces se requiere mas de las habilidades técnicas, conforme se va
subiendo de nivel, al nivel medio, se requieren mas las habilidades humanas, por el
trato con las personas, sus comportamientos, formas de pensar, cuando el nivel es el
directivo se requieren menos las habilidades técnicas, y mas las conceptuales, ya

que se ve a la empresa en forma global.

2.1.3 Funciones Basicas de una Organizacion.

Estas funciones son propuestas por FAYOL, segun él toda empresa lleva a
cabo seis funciones basicas:
1.- Técnicas. Se refiere a aquellas actividades, que se realizan relacionadas con la
actividad de la empresa, ya sea la produccién de bienes y articulos o la prestacion de
algun servicio.
2.- Comerciales. Consiste en las operaciones relacionadas con la compra, venta e
intercambio.
3.- Financieras. Son aquellas que buscan que la organizacidn se allegue recursos
econdmicos, y la forma de emplearlos de la mejor manera posible,
4.- De Seguridad. Tienen que ver con los esfuerzos y recursos que la empresa
destina para mantener el orden y el bienestar de empleados y de activos de ia
misma, protegiéndolos de alglin atraco o siniestro.
5.- Contables. Son aquellas funciones encaminadas a ia supervision, registro y

control e informacion de las operaciones de la empresa, registro contable, y ia
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presentacion de reportes o estados financieros en los que se describa con detalie ta
situacion financiera de la empresa.
6.- Administrativas. Estas se encargan de la organizacion y coordinacién, asi como

de la direccion de las 5 funciones anteriores, para que lieguen a buen terming.

2.1.4 Principios Generales de Administracion propuestos por FAYOL.

1.- Divisién del trabajo. Este principio tiene mucha referencia con lo que es la
descomposicidn de las funciones o actividades en tareas, en las que las personas
pueden voiverse expertos y por lo tanto eficientes.

2.- Autoridad vy responsabilidad. Este principio nos expresa que la autoridad, es la
capacidad de mandar y esperar obediencia, lo que también implica la
responsabilidad de las acciones y decisiones tomadas al ejercer la autoridad,

3 - Disciplina. Consiste en el cumplimiento de normas y reglamentos acordados por
parte de los trabajadores y la administracidén de una organizacion.

4.- Unidad de mando. Se frata de que cualquier empleado tnicamente debe recibir
ordenes de una sola autoridad.

5- Unidad de direccion. Nos expresa que por cada grupo de actividades
encaminadas a un objetivo comun, debe existir sclo un dirigente, y un solo plan de
trabajo.

6.- Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales. Se refiere a
que para lodos ios empleados deben estar los intereses de la empresa, por encima

de sus propios intereses.
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7.- Remuneracion del personal. Se debe satisfacer en forma pargja, tanto el
trabajador de una empresa, como la empresa misma, por los logros que se tengan,
retribuyendo estos.

8.- Centraiizacion. Consiste en una integracidn de toda la autoridad de una
arganizacion en los niveles mas altos de la empresa.

9.- Jerarquia o cadena escalar. Tiene que ver con el principio de unidad mando, y se
refiere a la linea de autoridad, que va del nivel mas aito al mas bajo.

10.- Qrden. Consiste en el hecho de que se debe tener todas las cosas con orden,
ubicando cada elemento en su lugar correspondiente.

11.- Equidad. Se refiere, a que cualquier persona con algldn puestc de autoridad en
la organizacion debe de tratar de igual forma a su personal subordinado.

12.- Estabilidad y duracidén del personal. Es importante tomar en cuenta que cuando
se rota constantemente al personal se provoca que no se de la especializacion, vy se
afecia el desempefo del personal, por lo que la rotacion no debe ser tan constante.
13.- Inictativa. Es una capacidad que permite descubrir, un entender los alcances de
alguna idea y llevarlos a cabo.

14.- Espiritu de equipo. Se debe procurar a paz y las buenas relaciones, entre los

trabajadores, inculcando la unidn que debe de existir como equipo de trabajo.

2.1.5 Funciones de la Administracion.

Se consideran cuatro funciones de la administracion como las mas

generalizadas en su uso, aunque se considera que estas funciones se aplican en
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distintos grados todo el tiempo y que no puede darse una sin las demas, de ahi que

se considere a la administracién como un proceso Unico.

1.- Planeacion.

En esta funcion se llevan a cabo actividades tales como determinacion de las
objetivos, elaboracién de planes de frabajo y tareas para el logro de los mismos,
desarrollo de politicas, narmas y regiamentos bajo los cuales se trabajara, prevision
de posibles contingencias futuras y las posibles alternativas de solucién, modificacion
de los planes con base a la retroalimentacion que proporciona el control,

2.- Organizacion.

Aqui lo que se hace es dividir las funciones, en tareas simples para su
realizacion, determinando detalladamente los pasos ¢ meétodes a utiizar en cada
tarea, se leva a cabp la departamentalizacién agrupando aguellas actividades
similares con un objetivo comln, estableciendo un perfil de puesto para cada
actividad o funcién. Se determina el grado de autoridad-responsabilidad que se dara
a cada puesto y se selecciona al personal mas adecuado de acuerdo al perfil
establecido, por Ultimo se realiza la asignacion de los recursos que requiera cada
departamento para que pueda operar.

3.- Direccion,

También conocida como ejecucién, en ésta se debe levar a I& practica lo
planeado con anterioridad, es decir se debe ver que cada unidad operativa cumpla
con sus funciones, de igual manera se debe guiar a la crganizacién para lograr los
objetivos trazados, motivando a tode el personal a alcanzar las metas por

departamentos, estableciendo una comunicacién adecuada en toda la organizacion,
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para estar al tanto de lo que ocurre, también se deben recompensar los esfuerzos
qgue se realicen en el trabajo, a través de una justa remuneracién, se debe estar al
tanto de las necesidades que tenga el personal, y fratar de satisfacerlas, en Ia
medida que con ello se avance al logro de los objetivos organizacionales.
4.- Control.

Dentro de esta funcion, se debe hacer una comparacién de lo planeado, los
objetivos, con los resultados que se obtuvieron y de esta forma evaluar el
desempefio que se ha tenido con estandares, determinar las variaciones que se han

tenido y la causa de éstas para que se apliquen las carrecciones necesarias.

2.1.6 Manuales de procedimientos.

Como se vio anteriormente en una de las funciones de la administracién, que es
la organizacion, se deben dividir las funciones en tareas que sean realizables, y se
deben describir cada una de estas tareas, los pasos o métodos que se deben seguir
para realizarlas, para esto es muy préactico ! uso de manuales de procedimientos
para poder consultarlos en caso de duda, o come instrumentos para la capacitacion
de nuevos trabajadores.
£ Qué es un manual?

“Es un documento gue contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion
yfo instrucciones sobre historia, organizacion, politica ylo procedimientos de una
empresa, que se consideran necesarias para la mejor ejecucion del trabajo’

(DUHALT, 1990:20)



Clasificacion de los manuales
Esta clasificacién es propuesta por DUHALT, como un resumen de diversas

clasificaciones que se hacen de los manuales.

Clasificacion por ef contenido de! manual:

a) Historia. Contiene informacion de la historia de la empresa, su origen, sus logros.

b) Organizacion. Su fin es mostrar como se encuentra estructurada una empresa,
cual es su organizacion, las relaciones entre departamentos.

¢) Politicas, Especifica cada una de [as politicas y normas que deberén regir en la
empresa.

d) Procedimientos. En éste se sefialan los pasgs, las operaciones vy a secuencia
logica a seguir para realizar determinados trabajos y actividades, tambien
especifican quien debe realizar que actividad, como se debe realizar, cuando y el

porque de realizarla.

Contenido del manual de procedimientos

Un manual de procedimientos debe contener fundamentaimente tres parteé,
que son de acuerdo con DUHALT:
1.- Reglas de ejecucién. Estas explican por escrito los objetivos que se pretenden
jogra, los mélodos a utilizar y los pasos a seguir para realizar algin trabajo
especifico.
2.- Diagramas. Los cuales pueden ser Organigramas, que muestren la estructura de
una organizacién o departamento, o diagramas de flujo, que muestren de forma

grafica los pasos a seguir para una determinada actividad.
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3.- Formas. Aqui se deben anexar los formatos usados en actividades o tareas, con

el nimero de copias que sean necesarias y un instructivo que explique su llenado.

2.2 Centros de cdmputo.

2.2.1 ¢ Que es un centro de Computo?

“Un centro de computo representa una entidad dentro de la organizacion, la
cual tiene como objetivo satisfacer las necesidades de informacion de la empresa, de
manera veraz y oportuna.” (HERNANDEZ, 1994:20)

Por lo tanto un centro de computo, al formar parte de una organizacion, viene a
ser un subsistema de la misma, y como tal se encuentra relacionado con todos fos
demas subsistemas de la empresa y es el encargado de captar la informacion que
producen determinados departamentos, procesarla, y obtener informacion
relacionada, util para las decisiones de los dirigentes. Ademas el centra de cdmputo,
también conocide coma departamento de informatica, o area de sistemnas, tiene entre
otras actividades, la de prestar el servicio de asesoria a otros departamentos, en el
uso de los recursos de computo con que cuente una institucion, asi como llevar a
cabo la administracion de la red en caso de que se cuente con una y coardinar todas
aquellas actividades que tengan que ver con el manejo de informacion de la

organizacion.
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2.2.2 Justificacion def centro de computo.

La importancia de un centro de cdmputo radica en e} servicio gue éste
proporciona a todas las demas areas de la empresa, y en que proporciona el fiuje de
informacion que ésta requiere, a fin de llevar a cabo sus aclividades, dado que hoy
en dia el volumen de informacion que una institucién necesita manipular y procesar
€s enorme, seria casi imposible o muy lento procesar esa informacion, sin contar con
un centro de computo, que cuente con computadoras capaces de procesarla y
obtener resultados a tiempo dtiles para aicanzar 10s objetivos planteados.

El centro de cdmputo obtiene informacion que es aprovechada en los diferentes
niveles de jerarguia de una institucion asi coma en los diferentes departamentos que
la forman, contribuyendo con esto al avance de la empresa en el cumplimiento de

sus funciones.

2.2.3 Estructura del centro de Cémputo.

De acuerdo con ALVARADQ, un centro de computoe debe considerar dentro de
su estructura ias siguientes dreas para lievar de forma adecuada sus funciones.
Jefatura del Centro de Computo

Esta area tiene como principal objelivo, establecer la estructura, fa
organizacion, asi como coordinar al personal, y demas recursos de informatica, de tai
manera que se cubran las necesidades de la organizacidn que depende del fiujo de
informacion que el centro de compuio proporciona, de igual forma debe mantener

una comunicacion, con toda la empresa para saber de sus necesidades.
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Area de Sistemas

La funcion de ésta consiste en la deteccidn de necesidades de informacién por
parte de cada unidad de usuarios dentro de la organizacion, procesar la infermacién
necesaria y proporcionar fos resuitados requeridos.
Area de Andlisis y Disefio

El personal dentro de esta area es el responsable de determinar junto con ias
unidades de usuarios, todos los métodos y procedimientos que sean necesarios para
poder procesar la informacién que cada unidad requiere, como son 1as nominas, la
informacion conable, inventarios, entre otras funciones gue realizan las empresas,
es importante que estos procedimientos sean documentados una vez Que se
establezcan y sean funcionales.
Area de Programacién

Es la encargada de la codificacion de programas hasados en los analisis y
disefios del drea anterior, y de dar mantenimiento a estas aplicaciones, para que se
vayan adecuando a las necesidades futuras.
Area de Produccién

Se encarga de supervisar que ias entregas a [os usuarios se lleven a cabo con
forme a las fechas estabiecidas de tal manera que sean oportunas, ademas debe
verificar el correcto funcionamiento de las computadoras y la red dentro de |a
organizacion, y programar mantenimientos periddicos para asegurar el correcto
funcionamiento de los equipos.
Area de Captura

Es responsable por lievar a cabo ia captura de datos en terminales de trabajo,

que se requieran procesar en el centro de computo,
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Area de Operacion

Llevan a cabo los procesos que sean necesarics en la computadora para el
procesamiento de la informacion en los programas desarrollados para ese fin, tienen
la responsabilidad de realizar esta actividad de acuerdo a procedimientos vy
secuencias establecidas.
Area de Soporte Técnico

Su personal es el encargado de verificar que el software, como el sistema
operativos y paquetes de que dependen para desempefar sus funciones el demas
personat de informatica, funcione adecuadamente y se adapte a las necesidades de
los programas vy de {a red, y hacer o modificar los programas en caso de existir
deficiencias.
Area Administrativa y Auditoria

Es responsable por la planeacién, coordinacién, direccion y control de las
actividades y recursos de fas ofras areas, y debe verificar constantemente su
funcionamiento para detectar fallas y corregirlas, ademas de establecer lineamientos
en cuanto a la seguridad dentro del centre de cdmputo.
Area de Métodos y Procedimientos

Tiene por objeto [a elaboracidn de métodos y procedimientos de trabajo, para
que cada una de las otras dreas de informatica pueda llevar a cabo sus funciones

hajo estos lineamientos. (ALVARADO, 1992:118-121)




2.2.4 Responsabilidades del Centro de computo

Son responsabilidades generales del centro de computo, propuestas en
manuaies de computo,
1.- La operacion de los sistemas de procesamiento y comunicacion de informacion
2.- Coordinar el adecuado uso de los sistemas de infermacién en la organizacién y
evaluar el rendimiento de los mismos,
3.- Verificar que los equipos que se ufilizan y los programas estén en optimas
condiciones para su uso a través de mantenimientos.
4.- Actualizacion y divulgacion de nuevos desarrolios en software y hardware.
5.- Establecimientc de procedimientos y estadndares de operacion para las
aplicaciones de informacion como paqueterias y bases de datos de todas la
organizacion para su adecuado aprovechamiento.
6.~ Seleccionar el personal adecuado a cada puesto de acuerdo al perfil requerido.
7.- Llevar una bitacora de las actividades que s realizan y mantener un inventario

actualizado de hardware y software.

2.3 Administracion de Centros de Cémputo

2.3.1 ¢ En qué consiste 1a administracion de un centro de cdmputo?

Como ya hemos visto anteriormente que es administracidén y cudles son sus

funciones, lo que es un centro de computo, como se encuenira estructurado y cuales
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son sus actividades, podemos decir que la administracién de un centro de cémputo

constste en:

e L[a planeacion de los objetives, planes de {rabajo, normas y politicas que deberan
regir el funcionamiento del centro de computo, de tal forma que éste cubra las
necesidades de informacidn que ta organizacion requiere.

¢ la organizacidén y asignacién de los recursos materiales, como hardware,
software, asi como consumibles, 10s recursos humanos, como capturistas,
pregramadores, personal de sistemas, perscnal de soporte técnico entre otros, y
los recursos econdmicos para la adquisicion de nuevo equipo y programas, ya
que de su adecuada coordinacién y asignacion dependera su funcionamiento.

* La direccién de las actividades de cada persona dentro de} departamento de
informatica de tal forma que se aicancen ios objetivos planteados, verificando que
todo se realice de acuerdo a los procedimientos y planes de trabajo elaborados,
tomando en cuenta las necesidades intemas del drea de informatica, vy
resolviendo las posibles conflictos gue en un momento dado se presenten.

+ El control de todas las operaciones del centro de computo, para evaluar el
rengimiento de los resultados contra lo planeado, dar una adecuada
retroalimentacién al sistema de informacidn, detectar las desviaciones que se
tengan, para aplicar métodos que corrijan esas variaciones y se asegure un

correcto funcionamiento del flujo de informacién a través de toda la organizacion.

Hemos analizado los conceptos concernientes a administracion, sus principics,

funciones, asi como la importancia de su existencia en las organizaciones, por otro
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lado también se han tocado el tema de los centros de computo, qué son, como estan
conformados, y qué necesidades resueiven, en el siguiente capitulo hablaremos de
coma llevar a cabo un andlisis, la importancia que este tiene cuantos tipos de analisis

existen y como aplicar esté a un sistema.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Una vez que se ha expuesto lo que es un sislema de informacién, que se ha
visto su importancia, y el papel que juega en una organizacion, parqué es impartante
administrarlo, toca a este capitulo presentar al lector conceptos tales como lo que es
el analisis, cual es su importancia, asi como lo que es el andlisis de un sistema de
informacion, |a justificacién para llevarlo a cabo, qué tipos de andlisis de sistemas
existen cuales son sus caracteristicas, y para qué tipos de sistemas son mas

adecuados.

3.1 Andlisis

3.1.1 Concepto de analisis

Podemos definir andlisis como el estudio de algo descompeniéndolo en sus

partes mas pequefias, para entender mejor el funcionamiento de cada una y asi

comprender su funcionamiento en forma global.

3.1.2 ¢ Qué es el analisis de sistemas de informacion?

Consiste en el estudio de los datos que se ingresan en el sistema para su

tratamiento, el camino, que estos siguen dentro del sistema, el procesamiento que se
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les da y finalmente ios procesos gue dan como resultado la salida de la informacion
del sistema con !a finalidad de detectar deficiencias y proponer mejoras.

Comp podemos ver al analizar un sistema de informacién, éste se descompone
en sus partes, con la finalidad de entender como funciona, que datos maneja, cuales
son los procesos que lleva a cabo, que infarmacién proporciona, y todo esto es para
medir que tan efectivo es el sistema, verificar que los procesos se realicen en forma
eficiente, y en caso de encontrar fallas, se deben buscar alternativas de solucidn

para mejorar el sistema.

3.1.3 Justificacion del analisis de un sistema

El porqué Hevar a cabc el andlisis se justifica por la importancia que los
sistemas de informacion tienen dentro de una organizacion, el papel que el drea de
informética juega dentro de ella y la dependencia que otras areas tierten del flujo de
informacion que el centro de cémputo mantiene, por lo tanto es importante el
constante mejoramiento de aquellos sistemas que proporcionan inforracidn utii a la
organizacidn, y esto solo se logra haciendo revisiones periodicas a los sistemas para
verificar que funcionen de acuerdo con las necesidades de los usuarios, en muchas
organizaciones ocurren refrasos importantes de los proyectos que se emprenden, y
los objetivos planteados no son alcanzados de manera eficiente y esto va
acompanado de un flujo de informacién deficiente dentro de la empresa, por lo que
es posible que los sistemas que utilizan para procesar su informacién ya sean
obsoletos o requieran de nuevos metodos para agilizar la obtencion de informacion, y

es0 solamente se puede determinar mediante el andlisis de sus sistemas para poder
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proponerles nuevas alternativas, a pesar de la importancia que actualmente se esta
dando en el uso de sistemas de informacién para fa toma de decisiones, existen gran
cantidad de empresas que adn no le dan la atencion debida a su informacién ni a su

tratamiento.

3.1.4 El Analista de Sistemas

El encargado de realizar el andlisis, generaimente es conocido como analista de
sistemas, es |a persona responsable por el estudio, determinacién de requerimientos,
y diagnéstico de fallas, asi como de determinar que es exactamente lo que un
sistema debe hacer, buscar alternativas de solucidon a problemas encontrados y
elaborar propuestas para el mejoramiento del sistema.

Un analista puede desempefar tres papeles al desempenar su funcion de
acuerdo a |a clasificacion propuesta por KENDALL, los cuales son.

+ Consultor

En este caso el analista actlia como un agente externo a la organizacion, que
presta su servicio para asesorar en problemas que la organizacion presente en el
area de informatica.

+ Especialista de Apoyo

Otro papel que puede desempefiar el analista es el de apoyo a las actividades y
proyectos que tiene el centro de computo de una organizacion, utilizando sus
conocimientos para ayudar a la redizacion de las tareas de ésle, con la ventaja de

conocer 105 recursos con que se cuenta en materia de software y hardware, ya que

40




en este caso el analista trabaja dentro de la empresa en calidad de staff y conoce el
funcionamiento de ia misma.
+ Agente de Cambio

Dentro de esta faceta no importa si el analista trabaja dentro de la organizacién
o es externo, este debera frabajar en un proceso de cambio dentro de los sistemas
de informacion, en cualquiera de las etapas que se lleven a cabo, ya sea el andlisis 0

el desarrollo de un nuevo sistema o la mejora de uno existente. (KENDALL, 1991:67)

3.2 Etapas del andlisis

3.2.1 Proceso del andlisis

Los pasos gue a continuacion se muestran son propuestos por BOCCHING y
nos facilitaran la labor de analizar un sistema en sus distintas partes, hasta detectar
fallas en él, y determinar las causas de las mismas para poder tomar acciones que

las corrijan y mejorar asi el sistema,

| Definicion del problema,

Denfro de esta etapa el analista debe encargarse de determinar cual es la
problematica que tiene actualmente el sistema objeto de estudio, debe poner
especial interés en esta etapa ya que cuando se establece y delimita correctamente
el problema, es mas facil proseguir con las demas etapas del andlisis, para lograr su
objetivo es importante, que se realice una investigacion preliminar a fin de determinar
la magnitud del problema y los aspectos relacionados con ef mismo, de igual manera
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se deben considerar los objetivos que el sistema debe cumplir, cudles son las

limitaciones que tiene, qué recursos estan disponibles, cuéles son los puntos fuertes

y débiles del sistema.

It Reunion de datos.

E! analista debe recabar todos los datos necesarios, que le permitan identificar
las fuentes de informacion que tenga el sistema, los métodos y procesos que se
efectdan con la informacién y los objetivos que el sistemna persigue, para comprender
mejor su funcionamiento, cada una de las tareas que se realizan, por quién son
efectuadas, con el objeto de determinar en qué parte o partes de la operacidén del
sistema se origina el problema, el analista debe tener mucho cuidado al obtener la
informacién, ya que de la veracidad de ésta, dependera que los resultados obtenidos
en el analisis nos sean tiles para proponer soluciones a [os problemas encontrados.

Para obtener todos los datos que se necesiten del sistema y poder analizarlos,
el encargado de realizar el analisis puede utilizar herramientas como la entrevista, los
cuestionarios, la observacion, ia investigacion de documentos, que le seran de

utilidad y de las cuales hablaremos adelante.

lil Andlisis de los hechos,

La finalidad de esta etapa consiste en el andlisis de toda la informacidn
recabada en la etapa anterior, de forma sistematica para identificar todas las partes
que componen af sistema, como se relacionan unas con otras, la verificacion de cada
una de esas partes en las que se divide el sistema para determinar como estan

funcionando, asi como verificar su operacion al relacionarse con las demas partes
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del sistema y ver como funciona el sistema en forma giobal, por ejemplo al estar
anglizando el sistema administrativo de un departamento se debe observar la
coordinacién que existe entre las diferentes fases que fo conforman, determinar si 1a
planeacién de las actividades del departamento es la adecuada, si la organizacién
hace uso adecuado de la planeacion, si el personal encargado de dirigir las
actividades lo hace conforme a lo previsto y en general ver a| sistema como un todo
dividido en sus partes mas pequefias y definir aguellas que deban de ajustarse, o
que al no existir deban de establecerse para que el sistema cumpla con 1os objetivos

que tiene fijlados.

IV Desarrolio de solucion de alternativas.

Una vez que el analista realiza {a obtencion de los datos, los analiza y
determina en donde se encuentran las fallas y aquello que las causa, éste debe
delerminar las alternativas de solucidn gue se le pueden dar al sistema, para
posteriormente hacer una propuesta para mejorar el sistema en caso de ser
necesaric, con i0s resultados que se tengan del andlisis el encargado del estudio
podréd determinar si se requieren maodificaciones al sistema actual, si el sistema
actual debe ser reemplazado por ofro, asi como si serd necesario automatizar el
sistema 0 no;, hay ocasiongs en las que al estudiar un sistema, se llega a la
conclusion de que éste por sus caracteristicas no requiere del desarrolio de un
programa, para su mejoramiento ya que lejos de mejorar el sistema se entorpecerian
sus actividades, y unicamente requiere que se replanteen los procesos y funciones
manuales gue se realizan o que se mejoren jos actuales para hacer mas eficiente al

sistema. (BOCCHINQ, 1990:88-91)

43



3.3 Herramientas para el analisis,

3.3.1 La entrevista.

La entrevista es una herramienta de andlisis que se lleva a cabo a través de
una conversacion en la que se formulan una serie de preguntas y respuestas entre
quien investiga y quien puede proporcionarie informacidn, acerca de aquello que se
esta investigando,

Citando a KENDALL, podemos ver que, para realizar una entrevista

satisfactoriamente es conveniente que se planee y se lleven a cabo cinco pasos.

a) Lectura de antecedentes.

Es conveniente buscar informacién acerca de jos antecedentes de aquellas
personas que vamos & entrevistar, asi como de |la propia organizacion, para tener
una idea de la cultura ocrganizacional que tiene cada entrevistadc y en general dentro
de la empresa, y de esta forma poder elaborar el cuestionario adecuandolo a fas

caracteristicas de |as personas para que sea muy claro y facil de comprender.

b} Establecimiento de los objetivos de la entrevista.
Es importante definir claramente lo que se pretende conseguir con la entrevista,
para poder orientar los esfuerzos de la misma y no perder el sentido que se le debe

dar, al plantear los objetivos de la entrevista deberemos formular {as preguntas

acordes a éstos.
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c) Seleccidon de los entrevistados.

Cuando se determina a qué personas se entrevistard se debe tomar en cuenta
que sean seleccicnadas de puntos estratégicos dentro del sistema que se analiza, de
tal forma que se cubran las principales areas, y se obtenga informacion que

represente cada compenente del sistema.

d) Preparacion del entrevistado.

Cuando se vaya a realizar la entrevista sera conveniente comunicérselo a la
persona con tiempo suficiente para que ésta se pueda organizar y aparte un tiempo
para dedicarlo a3 la entrevista, y que no sea interrumpida por sus actividades, es
importante tener en cuenta que fa entrevista debe fluctuar entre 10s 45 minutos y una

hora, para no cansar al entrevistade.

&) Seleccion del tipo y estructura de las preguntas.

Como ya s& ha mencionade anteriormente a! elaborar las preguntas que se
utilizaran en la entrevista se debe fomar en cuenta los antecedentes de los
entrevistados, asi como los objetivos que se han planteado, por otro lado se debe
decidir que tipc de preguntas se van ha utilizar, ya sea preguntas abiertas o
preguntas cerradas, también se debe elegir el tipo de estructura de ias entrevista
entre tres tipos de estructura como la de piramide, embudo o diamante. (KENDALL,

1991:145-147)
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Preguntas abiertas.

Son el tipo de preguntas que le dan tolal libertad al entrevistado de contestar,
ya sea ampliandose en el tema © contestando de una manera muy coria, este tipo de
preguntas tienen la venlaja de que las respuestas nos pueden presentar detalles que
no se habfan considerado en las preguntas o darle cierta confianza al entrevistado en
caso de que este no estuviera preparado, también existe el inconveniente de que la
informacion que se obtenga sea demasiada e irrelevante, o de perder el control de |a

entrevista.

Preguntas cerradas.

Este tipo de preguntas son las que limitan la respuesta del entrevistado, y se
fuerza a elegir solamente entre unas cuanias opciones para responder, cortando
toda oportunidad de que el entrevistado se extienda en su respuesta o de su punto
de vista personal, la ventaja de este tipo de preguntas radica en su facilidad para ser
analizadas, en el tiempo tan corto que toma la entrevista, pero tienen el
inconveriente de causar enfado en el entrevistado, no considerar ofras posibles

preguntas ni considerar detalles que pudieran ser importantes.

Dependiendo de la intencién del entrevistador puede combinar estas preguntas
en los tipos de estructuras mencionados antes, si al realizar la entrevista se
comienza con preguntas cerradas y se termina con preguntas abiertas se esta
haciendo uso de la estructura pirdmide, si es a la inversa primero abiertas y después

cerradas se usa la estructura de embudo, y finalmente cuando se requieran hacer




preguntas cerradas al inicio, abiertas en el intermedio, y cerradas al final, se hace

uso de la estructura de diamante.

Entrevista estructurada.

Es el tipo de entrevista, que se realiza con una planeacion previa, y se sigue al
pie de la letra la entrevista como se habia planteado, y generalmente se utilizan las
preguntas cerradas para éste tipo de entrevista, la principal ventaja de esta entrevista
consiste en que es muy facil llevar a cabo su andlisis, ademdas de que requiere de un

tiempo corto y aceptable para llevarse a cabo.

Entrevista no estructurada.

Aguetla entrevista gue se realiza sin una planeacidn, como si se tratara de una
simple plitica es la llamada no estructurada, tiene la caracteristica de no dar un
orden a las preguntas y wlilizar en su mayoria preguntas ablertas, para lo cual se
requiere de gran experiencia por parte del entrevistador para Hevarla a cabo, este
tipo de entrevista es muy dificll de analizar, y requiere de mucho tiempo para

realizaria.

3.3.2 El cuestionario.

Es una herramienta il para recabar informacion que podemos analizar para
evaluar ala gente que esta involucrada con el sisterna que se estudia en cuanto alo
que piensa, en como acila, cudles son sus preferencias, qué opinion tiene acerca

del sistema en ¢l que se desenvuelve.
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El cuestionario por sus caracteristicas es en muchos aspectos similar a la
entrevista, y en ocasiones se puede utilizar, elaborandolo a parir de los resultados
obtenidos de una entrevista, para reforzar ideas o cuestiones analizadas en las
entrevistas, o bien un cuestionario aplicado puede dar [a pauta para realizar una o

mas entrevistas con base en 10s resultados del cuestionario.

Las preguntas de los cuestionarios

Es importante tomar en cuenta al realizar un cuestionario, que la mayoria de la
veces, no podemos guiar a las personas que los responden, y por tal motivo
debemos hacer las preguntas en la farma mas clara posible, que al leerla, fa persona
que la responda tenga realmente idea de o que se le estd preguntando, de otra
manera las repuestas pueden ser confusas, o no tener relacidn con lo que se

preguntaba.

Cuestionarios con preguntas abiertas.

Es conveniente wtilizar preguntas abiertas cuando lo que se quiere obtener son
opiniones del personal acerca de un sistema, su aceptacion o rechazo, o
determinadas cuestiones de interés para el analista, se debe tener cuidado al
formular las preguntas para que cuando sean respondidas, no se amplien demasiado
y el andlisis de las respuestas no nos conduzca a nada, por lo anterior se debe tratar
de orientar a quien nos responde hacia un tema especifico, para que nos de su

opinidn y sea mas facil la interpretaciéon de las respuestas.
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Cuestionarios con preguntas cerradas.

Son utilizados con frecuencia cuando conocemos las posibles repuestas que se
nos pueden dar a determinadas preguntas, y cuando o buscamos establecer ia
opinidn de quien responde y Nos enfocamos mas a situaciones reales que ocurre en
el sistema, este tipo de cuestionarios limita la respuesta que da quien responde por
lo que su andlisis resulta sumamente sencillo, por esta razén cuando se requiere
aplicarfo a muchas personas el cuestionario de preguntas ceiradas es &l mas
conveniente; dentro de los inconvenientes que se pueden tener con estos
cuestionarios esté el de perder detalles en las cuestiones que queremos analizar por
los limites que éste impone

Sin embargo en ocasiones resulta mejor la combinacion de preguntas cerradas

y abiertas en los cuestionarios para obtener una informacion mas completa.

Aplicacion de los cuestionarios.

KENDALL propone algunas alternativas que se pueden utilizar al aplicar un
cuestionario.
1.- Reunir a fodas (as personas en un solo sitio.
2.- Entregar personalmente los cuestionarios en blanco y recogerlos una vez que se
encuentren completos.
3.- Permitir a quienes contestan el cuestionario que durante las horas de trabajo lo
respondan por su cuenta y posteriormente lo depositen en un buzdn central.
4 .- Enviar por correo e cuestionaric a aguellos empleados de sucursales remotas,
estableciendo una fecha limite, proporcionando instrucciones y el reembolso postal.
(KENDALL,1991;203)
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3.3.3 La observacion

Oftra de las heramientas para obtener informacién es la observacion, mediante
la observacién de las actividades y de las tareas que se llevan a cabo en un
departamento se puede evaluar qué tanio se apegan a los métodos, normmas y
procedimientos establecidos y qué tanto se observan las politicas v los objetivos al
realizar las funciones dentro de un area o departamento.

Para la realizacidn de la observacién son Utiles unas técnicas propuestas por

KENDALL, llamadas muestreo por intervalos y muestreo por eventos.

Muestreo por intervalos.

En este mélodo las observaciones se realizan por intervalos de tiempo en
distintas ocasiones elegidas al azar, de esta manera se obliene una muestra de
informacién obtenida mediante la observacion, pero se pierden eventos que quiza
requieren de un tiempo mayor al intervalo fijado para las observaciones, ademas se
gmiten situaciones que pueden ocurrir cuando no estamos observando, lo que

ocasiona informacion incompleta.

Muestreo por eventos.

Para realizar observacicnes por eventos, primero se definen aguellos eventos
que se quieren gbservar sin importar el tiempo y se observan cuando éstos se llevan
a cabo, con el inconveniente de no obtener una muestra representativa de

observaciones con un tiempe similar, sin embargo dependiendo de lo que el analista
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requiere observar se puedsn combinar ambos métodos para obtener mejores

resultados (KENDALL,1991:221)

3.3.4 Revision de documentos.

Esta técnica es muy (til cuando se busca obtener informacion acerca del como
se deben llevar a cabo las actividades de un departamento, las politicas y normas
bajo las que el perscnal de un area debe conducirse, o para comprender mejor la
forma en como funciona un determinado sistema, esta heiramienta de andlisis se
aplica en todo tipo de documentacidn que posea [a empresa ¢ el departamento y que
nos pueda proporcionar informacion que nos sirva para el analisis, como en
manuales de politicas y procedimientos, folietos, guias, instructivos, manuales de
usuarios de algun sistema, y en general cuaiquier documento que hable de la

estructura del departamento, sus funciones, puestos, objetivos, entre otros.

Como hemes podidc observar cuando se realiza un andlisis, existen varias
herramientas y técnicas, que nos fadilitan este proceso, una vez que se establecen
las caracteristicas del sistema, su problemdtica y se comprende su funcionamiento,
podemos ahora si buscar alternativas de solucion a los problemas encontrados,
cuando por medic del andlisis se determina Gue la sclucién es un sistema
automatizado por computadora, se requiere de ofras fases como son el disefo,
desarrollo e implantacion de dicho sistema, pero cuando se determina que las
solucién no la proporciona un sistema automatizado, hablamos de un sistema

manual en el que se deben emplear otras herramientas que nos permitan mejorar o
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corregir los errores que este tenga, como es el caso del presente trabajo, para esto

se puede hacer uso de la auditoria de informatica de la que hablamos en el siguiente

capitulo.
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CAPITULO 4

AUDITORIA DE LA FUNCION INFORMATICA

Cuando se pretende analizar un sistema, se debe hacer uso de todas las
herramientas que se iengan al alcance, de modo gue el andlisis sea lo mas completo
posible, en el presente capitulo, abordamos conceptos y técnicas que tienen que ver
con la auditoria de un sistema de informacion, idgicamente la parte que nos interesa
en especial, es aquella que nos sirve para el analisis del sistema administrativo de un
sistema de informacién, de esa manera nuestro estudio serd mas completo y los
resultados que se obtengan mas reales, es por eso que consideramos importante el

estudio de esta herramienta que es la auditoria en informatica.

4.1. Generalidades acerca de auditoria en informatica.

4.1.1 Definicidn de auditoria.

La siguiente definicion de auditoria la hacemes, tomando como punto de partida
las ideas de ECHENIQUE, acerca de lo que es la auditoria y como en forma general
se tiene una falsa idea de lo que es realmente.

Auditoria es {a aplicacién de ciertas normas y procedimientos con €l fin de
examinar criticamente un sistema, para detectar posibles ertores, sefialar sus fallas,

y evaluar 1a eficiencia y eficacia de sus procesos y funciones. (ECHENIQUE, 1992:2)
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4.1.2 ¢ Qué es la auditoria en informatica?

“Auditoria en informatica es la revisién y evaluacidn de los confroles, sisiemas,
y procedimientos de informéatica; de los equipos de cémputo, éu utilizacién, eficiencia
y segundad, de la organizacién que participa en el procesamiento de la informacion,
a fin de que por medio del sefialamiento de cursos alternatives se logre una
utiiizacién mas eficiente y segura de la informacién que servirg para una adecuada
toma de decisiones.” {ECHENIQUE, 1992:16)

De la anterior definicion podemos ver cémo la auditoria en informatica es una
clara herramienta, que se puede aplicar a un centro de cémputo para determinar qué
tan bien se encuentra operando, qué tan eficiente y eficaz es, y para eso €s
necesario evaluar sus procedimientos y verificar que los resultados obtenidos en el
sistema coincidan con (os objetivos que previamente se plantean, y aun cuando al
auditar un sistema no se encuentren errores, los resultados gue aroja el andlisis nos

permiten mejorar aquellos procesos que sean susceptibles de ser mejorados.

4.2 Campo de accion de |a auditoria en informatica.

El campo de accién de la auditoria en informatica es muy amplio y abarca tres
areas principales de acuerdo con ECHENIQUE, mismas que se muestran a
continuacién.

A) Evaluacién administrativa del departamento de informatica.
Dentro de esle campo se requiere que sean evaluades:

- Los objetivos del departamento, direccidn o gerencia.




- Metas, planes, politicas y procedimientos de procesos del departamenio.

- Organizacion del drea y su estructura orgéanica.

- Funciones y niveles de autoridad y responsabilidad de! area de procesamiento
de informacién.

- Integracién de los recursos materiales y técnicos.

- Direccidén.

- Costos y controles presupuestales.

- Controles administrativos del area de informatica.

B} Evaluacion de los sistemas y procedimientos, y de la eficiencia que se tiene en el
uso de la informacién que comprende:
- Evaluacion de! andlisis de los sistemas y sus diferentes etapas.
- Evaluacién del disefio ldgico del sistema.
-~ Evaluacion del desarrollo fisico del sistema.
- Gontrol de proyectos.
- Control de sistemas y programacion.
- Instructivos y decumentacién.
~ Formas de implantacion.
- Sequridad fisica y logica de ios sistemas
- Confidencialidad de los sistemas.
- Controles de mantenimiento y forma de respaldo de los sisiemas.

- Utilizacidn de los sistemas.

55




C) Evaluacion del proceso de dates vy de los equipos de computo dentro del cual se

incluyen;

Controles de los datos fuente y manejo de cifras de control,
- Control de operacion.

- Control de salida.

- Control de asignacion de trabajo.

- Control de medios de almacenamiento masivos,

- Control de otros elementos de computo.

- Orden en el centro de computo.

- Seguridad fisica y 16gica.

- Confidencialidad.

- Respaidos.

(ECHENIQUE, 1992:16,17)

4.2.1 Objetivos de la auditoria en informatica.

Dentro de los objelivos que Ja auditoria tiene se encuentran contemplados los
objetivos que todo organismo tiene en materia de control interno, aplicandolos af area

de informatica.

e Evaluacion administrativa del drea de procesamiento de infarmacion.
Como ya vimos anteriormente dentro de esta evaluacion se deben considerar
aspectos relativos al proceso administrativo tales como {a planeacién de las

politicas, métodos, actividades y procedimientos que se realizaran, organizacidn
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y direccion de los recursos humanos, 1écnicos y materiales, asi como el contro!
gue se debe tener para verificar que todo funcione conforme a los planes.

+ Evaluacion de los sistemas y procedimientos
Este objetivo tiene que ver con la evaluacién que se hace de todos y cada uno
de los procesos que se llevan a cabo dentro del area de computo para
asegurarse de que todo funcione con eficiencia y eficacia.

+ Evaluacion de los equipos de computo.
Aqui se debe tomar en cuenta elementos como el mantenimiento y el uso que
se da a equipos de cémputo, ademas de los reemplazos por obsolescencia o
actualizacion de equipos.

+ Evaluacién de ia Seguridad def centro de cémputo.
Para lograr este objetivo es importante que se lleve a cabo ia evaluacién en
areas como fa seguridad de los empleados en el centro de computo, la
seguridad de |os equipos de computo asi como los procedimientos que se tenga
en caso de ocurmir algun siniestro, ademas de los procedimientos para el
respaldo de la informacion en caso de la caida del sistema o perdida de

informacion.

4 2.2 Funciones que lleva a cabo el guditor.

Las funciones propuestas por ECHENIQUE, que un auditor encargado de la

verificacién del centro de computo debe realizar, nos dan una idea de todos los
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aspectos en los que éste se debe involucrar para poder determinar que tan eficiente

y eficaz es el centro de ¢cémputo.

- Verificar que fodas {as acfividades relacionadas con la captacion de datos,
procesamiento y obtencion de informacion, asi como la utilizacidn de los
programas este debidamente autorizada.

- Revisidon de los procesos que se llevan a cabo al procesar la informacion para
asegurarse de que, se realicen de acuerdo a lo que ocurre reaimente en fa
grganizacion y se respeten los procedimientos que se han establecido.

- Revisién de las operaciones que tienen que ver con el almacenamiento de (a
informacién en archivos para verificar que no existan anomalias o malos
manejos.

- Revision de los programas empleados, verificando que cumplan con los
objetivos planteados.

- Revision de todas las modificaciones ¢ actualizaciones que se hace al

software para comprobar su adecuado funcionamiento.

4.3 Proceso de Auditoria

Para poder realizar |a auditoria en informética se sigue una sere de pasos, que
contemplan las aclividades que el auditor debe Hlevar a cabo con el fin de detectar
fallas en los sistemas o procesos; antes de comenzar es impertante como en toda
actividad, que se realice una planeacién dei procesc de auditoria en la que se tomean

en cuenta los objetivos que se pretenden conseguir, ademas se debe hacer un
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analisis preliminar al departamento de informatica, para obtener informacion que sera
util al realizar la auditoria, tomando como base la informacién que ECHENIQUE

propane, lo requerido es:

A NIVEL ORGANIZACION

- QObjetivos a corto y targo plazo.

- Manual de ia organizacion.

- Antecedentes o historia del organismo.

- Politicas generales.
A NIVEL DEL AREA DE INFORMATICA

- Objetivos a corto y 1argo plazo.

- Manuales de organizacidn del area con puestos, funciones, estructura

jerarquica,

- Manual de politicas, reglamentos internos.

- Numere de personas y puestos en el area.

- Procedimientos administrativos del area.

- Presupuestos y costos del area.
RECURSOS MATERIALES Y TECNICOS

Es importante solicitar la informacién referente a equipos, cantidad de los

mismos, ubicacidn en la organizacién y caracteristicas.

- Fechas de instalacion.

- Contratos de compra, seguros y servicios deé mantenimiento.

Configuraciones de equipos y su capacidad.
- Politicas de uso de equipos.
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SISTEMAS
Se debe contar con la descripcién general de los sistemas que el departamento
de informética tenga instalados.
- Manual de formas.
- Manuales de procedimientos de los sistemas.
- Fechas de instalacion de los sistemas.

- Proyecttos de instalacién de los sistemas.

Se debe verificar la existencia de la informacion antes mencionada, en caso de
no contarse con toda la informacion se debe analizar si se requiere o no, si la
informacion que existe es actual, si es la adecuada, y hacer las observaciones

correspondientes en las conclusionés de ia auditoria. (ECHENIQUE, 1992:28-50)

4.3.1 Auditoria del departamento de informatica

Una vez gue se ha hecho la planeacién y se ha obtenido {a documentacién
necesaria para la auditoria, se debe continuar con las siguientes etapas para poder
evaluar cormectamente al drea de informatica, para esta evaluacién se hace uso de

herramientas como las entrevistas, los cuestionarios y la observacion.

1. Recopilacién de la informacion organizacional.

Se necesita recabar informacién dei departamento de informéatica en lo

referente a:

a) Estructura organica.
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b) Recursos humanos,
c} Personal de informética.
d) Presupuestos y situacién financiera det departamento.

e) Grado de cumplimiento de documenteos administrativos.

2. Evaluacion de la estructura organica.
Se lleva a cabo mediante el analisis del manual de organizacién intemo y
aplicando cuestionarios a los directivos del departamento para evaluar la
organizacion del departamento asl como sus funciones, politicas vy
procedimientos.

3. Evaluacién de los recursos humanos.
Para evaluar al personal se hace uso de cuestionarios gque nos permitan
obtener informacian en cuanto al desempefio y la disciplina, las condiciones de
trabajo, el ambiente en el que se labora, cOmo se encuentra organizade el
trabajo, motivacion, capacitacién y supervision de{ personal.

4. Entrevistas con el personal de informatica.
Las entrevistas con el personal de informatica son de gran utilidad para evaluar
el cumplimienta de aspectos como esfructura organizacional, politicas y
procedimientos, la satisfaccidn o insatisfaccion del personal, capacitacion y
algunas otras observaciones.

5. Situacién presupuestal y financiera,
Esta etapa también hace uso de cuestionarios para determinar en el aspecto

econdmico la situacidn de informatica, tomando en cuenta los siguientes
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puntos: castos del departamento, presupuesto por areas, caracteristicas del

equipo, cantidad.

Podemos concluir que fas herramientas proporcionadas por la auditoria pueden
ser de gran utilidad al aplicarias en forma adecuada al analisis del sistema
administrativo de un centro de computo, ya que nos dan elementos en ios que
podemos basamos al evaluar as funciones, actividades y procesos que se llevan a

cabo dentro de! &rea de informatica.
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CAPITULO 5

ESTUDIO DE CASO

En el presente capitulo abordaremos el caso en particular estudiado, [a
ubicacion de la institucion objeto de estudio, sus antecedentes, el contexto en que se
encuentra {a problematica existente, fas caracteristicas que presenta, también se
muestran las técnicas que se emplearon en el estudio, e! por qué de su uso, en el
caso del cuestionario se presenta €l modelo utilizado y finalmente se da una
descripcion de los resullados obtenidos al aplicar dichas técnicas y (a interpretacion
de los resultados, para mostrar un panocrama amplio de los problemas, el por qué de

estos y en qué circunstancias se presentan.

5.1 Marco de Referencia

La Institucion objeto de estudio es la “Subgerencia Regional de Generacidn
Hidroeléctrica Balsas Santiago” de ia Comisién Federal de Electricidad en e! 4rea del
departamento de informatica. Dicha institucion se encuentra ubicada en la calle de
Bruselas, esquina con Tlaxcala en la colonia La Joyita en esta ciudad de Uruapan.

El origen de esta institucion se dio en el afio de 1952 en que se constituyo la
Divisidn Michoacan, ahora Division Centro Occidente, con ios sistemas eléctricos que
hasta la fecha existian en el estado. Anteriormente los sistemas eran administrados
directamente por las oficinas centrales de la C.F.E., perc con motivo de su
crecimiento, se vio la conveniencia de descentralizar creando divisiones a las cuales

se les dio cierta autonomia y facultades para hacer mas flexible la prestacidn del
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sefvicio eléctrico ¥ con funciones de generacion,” transmision, transformacion,
distribucién y comercializacién.

El area que nos ocupa es el departamento de informatica de esta institucién, el
cual depende del departamento de Operacién y funciona como un departamento de
apoyo a toda la institucion, en todo lo que al procesamiento electrdnico de
informacién se refiere, como ya se menciond, dicho departamento no es auténomo,
depende del departamento de operacién, de hecho se denomina Departamento de
Operacién e informatica, aun cuando su ubicacién fisica dentro de la subgerencia es
distinta, informética debe reportar & operaciéon respecto de las actividades y

funciones que realiza.

Personal del Departamento de Informatica

El personal que forma parte de este departamento consta de cinco personas de
planta y una persona que en forma eventual realiza actividades para informatica y
operacion sus nombres se omiten por cuestiones de confidencialidad y los puestos

son los siguientes:

Pusstos
Jefe de Operacion e Informatica
Coordinador del departamento de informatica
Supervisor Regional de Sistemas y Hardware
Profesionista
Supervisor Regional de Sistemas y Hardware
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Funciones del drea de infarmatica

Dentro de las funciones que informética realiza para la subgerencia regional

encontramos las siguientes:

Administracion de recursos informaticos para {a implementacion de procesos y/o
tecnologias que contribuyan a mejorar la calidad y eficiencia en las actividades.
Administracion de los sistemas S..C.G. (Sistema Integral de Contabilidad
Gerencial) S.1.AR.H. {Sistema Integral de Administracién de Recursos Humanos)
SISPER (Sistema de Personal y Seguridad Social) S.1.G.A. (Sistema integral para
la Gestion de Abastecimientos).

Capacitacién de personal en temas informaticos.

Proporcianar servicios informdticas & todas los usuarios de equipo de computo en
el ambito de la subgerencia.

Administracién de Red (Unix, punto a punto de Windows 3.11 y 95)

Mantener actualizado el inventario de equipos y software.

Proporcionar mantenimiento preventivo y corective a los equipos de cémputo ¥
programas de la subgerencia.

Adquisicion e instalacion de hardware y software, asi como capacitacidon al
personal para su uso.

Mantenimiento preventivo y correctivo a los dispositives y cableado de

comunicaciones de la subgerencia, como redes.
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Hardware

El departamento de informatica cuenta con el siguiente equipo de computo:

- 4 Computadoras Pentium Il a 333 Mhz. 32 Mb. de RAM 4 Gb de disco duro 3 con
monitor 17” ¥ 1 con monitor 14" todas con unidad de CD-ROM, una con CD-
Grabable, todas equipadas con tarjeta de red.

- 3 Servidores 1 Pentium a 133 Mhz. 64 Mb. de RAM 2 Gb. de disco duro, monitor
14", otro Pentium Pro 200 Mhz. 64 Mb. de RAM discos duros de 2 y 4 Gb. ¥
monitor 14", otro servidor Pentium 1l 350 Mhz. 64 Mb. de RAM y 4 Gb. disco
duro. 2 ¢con unidades de cinta de respaldo y todos con tarjeta de red.

- 2 impresoras, una de inyeccidn de tinta a color y ofra laser blanco y negro.

- Qtros periféricos como 1 Plotter y 1 Scanner.

Software

El Software manejado por el departamento de informética es el siguiente:

- UNIX 501

- Windows 98

- Office 97

- Corel Draw 8

- Norton Ultilitis 2.0

- Corel Word Perfect Suit 7.0

- Harvard Graphics 3.0 para Windows

- Lotus 123 release 5.0

66




- Autocad 14

5.2 Descripcion general del problema

Antecedentes de! Problema

La problematica actual se ha presentando desde la creacién del departamento
de informatica dentro de CF.E., este departamento es relativamente joven en [a
institucién y funciona como una area dependiente de operacidn, por lo tanto no es
auténomo, lo que ha venido suscitando, problemas de organizacion al momento de
cumplir con sus funciones, tener duplicidad de trabajo, disminuyendo con esto la
eficiencia como equipo de trabajo, incluyendo atrasos en proyectos, mantenimientos,
giC. poco a poco sé incrementa el irabajo, esto debide a gue cada vez son mas
frecuentes los requerimientos de equipo y software, por la rapidez en el avance de la
tecnoiogia v la necesidad de la institucion de mantenerse actualizada en sus
sistemas de cdmputo, por lo que ta carga de trabajo es mucho mayor, y al no tener
un sistema administrativo adecuadamente fundamentado, se dificultan el

cumplimiento de los objetivos,

Planteamiento del Problema

El problema por el que se atraviesa actualmente en el departamento de
informatica, es la falta de un sistema administrativo adecuado, que les permita tener
una mejor organizacion y realizacién de sus tareas y funciones,; este problema afecta
las actividades en las que el departamento se ve involucrado, las actividades que

enfrenta el departamento se van realizando conforme se van presentando, sin utilizar
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una planeactdn, lo que disminuye su rendimiento, esto afecta a las personas en el
area de informatica, asi como a quienes requieren de algln servicio del mismo, aun
cuando el personal esta consciente de) problema, no se tiene una idea clara de las
causas del mismo y esto le acarrea trabgjos innecesarios, mala comunicacion entre
el personal del departamento, atrasos en sus actividades, y ia realizacion de sus
tareas y funciones sin una organizacion adecuada, que les sirva de apoyo ni
procedimientos especificos.

La solucién a este problema es realizar un anglisis del sisterna administrative
del departamento, asi como de los elementos en los que el personal se basa para
desempenar sus funciones y la forma en que se integran entre si para realizar
aquelias aclividades de equipo y finalmente proponer una forma de administrar y
organizar, de manera mas eficiente las actividades del érea de informatica como

selucién al problema actual.

5.3 Objetivo de la Investigacion

Objetivo General:
Analizar el sistema administrativo del departamento de informatica para

determinar sus posibles deficiencias y proponer una solucidn al problema.

Objetivos Parficulares:

1. Determinar como funciona actualmente el sistema administrativo y de
organizacion.

2. Analizar las causas de las deficiencias del actual sistema.
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3. Proponer una solucidn que fes ayude a resolver los problemas que se
encuentren contribuyendo al mejoramiento de la administracién de los recursos

funciones y actividades de! departamento.

Hipbiesis
Los problemas que presenta el departamento de informéatica en su organizacién

son debido a que no existe una adecuada administracion del mismo.

Preguntas

1. ¢Cudles son las causas por las que no existé un sistema administrativo
adecuado?

2. ¢De qué manera funciona el departamento de informética?

3. ;De qué manera se puede solucionar la falta de una organizacion que les

permita realizar mas eficientemente sus actividades?

5.4 Metodologia empleada en la invesligacion

Para llevar a cabo el andlisis del departamento de informatica en su sistema

administrativo, se ha hecho uso de las herramientas gue a continuacion se muestran.

Observacién Participativa:
Se utilizé esta herramienta, por la razén de que en la instilucion mencionada

tuve [a oportunidad de realizar mi servicio social precisamente en el departamento de

69




informatica, en donde se llevo a cabo el estudio, lo cual me permitid tener una
convivencia con el persenal del mismo, y darme cuenta de su problemética asi como
estar inmerso en las actividades que el departamento desemperia y participar
activamente en algunas de ellas, es por eso que en gran parte la informacion

obtenida para el anélisis del problema fue obtenida mediante la observacion.

investigacién Documental:
Para poder obtener informacion de funciones y actividades del personal del
departamento se utilizé esta herramienta, a través de la cual se recabo informacién

de algunos documentos que se me permitié ver durante la investigacion.

Entrevistas Abiertas:

Esta herramienta fue usada para obtener informaciéon de aspectos generales de
la administracion del departamento, que no se pudieron obtener por otros medios y
que sirvieron para fa formulacion del cuestionario que se aplicd al personal con la
finalidad de conocer las causas de los problemas existentes, el tipo de entrevista
usada es el de abierta, e informal, ya que la carga de trabajo que tiene el
departamento, no permite realizar entrevistas prolongadas, ademds de que la
informacién que se deseaba obtener de ellas no requeria de mucho tiempo.

A conltinuacién se muestra una guia para las entrevistas realizadas.

Guia de Entrevista:
1.- Estructura del departamente

2.- Objetivos que el departamento persigue
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3.- Planes, politicas y manuales manejados
4.- Procedimientos empleados
5.- Direccion

6.- Autoridad y responsabilidad

Cuestionario:

El uso del cuestionario favorecid la investigacion, ya que permitio obtener
informacion referente al conocimiento que el personal del departamerito tiene acerca
de la organizacion, Objetivos, politicas, normas, ademas de conocer su opinion de la
estructura organica que se maneja en el drea de informética y los planteamientos
propuestos por ellos mismos para tratar de mejorarla.

Para la aplicacién del cuestionario, no se realizo un muestreo debido a que el
universo de investigacion es de cuatro personas por esta razén se aplico a todo el
Universo.

A continuacidén se muestra el modelo de cuestionario usado.
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CUESTIONARIO

1.- ¢la forma en como se encuentra estructurado el departamento se enfoca a

cumplir con sus objetivos? Si No

Explique de que manera:

2.- ila estructura del departamento facilita que se cumplan las siguientes

actividades?

- Actividades encomendadas Si No
- Las Funciones establecidas Si No
- El control interno Si No

3.- ¢los niveles jerarquicos establecidos actuaimente son los necesarios
suficientes para el desarrollo de las actividades del departamento? St No
¢ Por qué?

4.- ; Permite la estructura jerarquica llevar a cabo lo siguiente?

- Qperacién Si No
- Supervision Si No
- Comunicacion Si No
- Toma de decisiones Si No
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5.- ¢ Se considera adecuada la forma en que se encuentra dividido fisicamente el
departamento? Si No

No, por qué:

6.- 4 Ef area y subdreas tienen delimitadas claramente sus responsabilidades?

Si No
7.- ¢ Los puestos existentes son adecuados a las necesidades para cumplir con las
funciones del departamento? Si Nec

Na, por qué razdn:

8.« (El nomero de empleados es suficiente para realizar las actividades del
departamento? Si No

9.- ¢ Considera que debe revisarse 1a estructura actual para haceria mas eficiente?

Si No
§i, por qué razdn;
10.- ¢ Cudl estructura propondria?
11.- ; Esta definida iz linea de autoridad adecuadamente? Si No
No, por qué razén:
12.- ¢ Su autoridad va de acuerdo a su responsabilidad? Si No
No, por qué razon:
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13.- ¢Cuenta el departamento con algun sistema de sugerencias y quejas del
personal? Si No
14.- ¢ Se han establecido funciones del departamenio? Si No

15.- ¢ Estan por escrito en algun documento las funciones del departamento?

Si No
16.- ¢, Quién elabora las funciones y quién las autoriza?
17.- A qué nivel se conocen las funciones del departamento?
18.- ¢ Son adecuadas a la realidad las funciones? Si No
No, por qué:
18.- ; 8on adecuadas las funciones a la carga de trabajo? Si No
20.- ; Estan delimitadas las funciones en cada puesto? Si No

21.- ¢ Las actividades que realiza corresponden a sus funciones asignadas?

Si No
22.- ; Cumple con todas sus funcione asignadas? St No
No, cudl es la causa:
Falta de personai Personal no capacitado
Carga de trabajo excesiva Realiza ofras actividades

23.- 4 Quién es el responsable de ordenar que se ejecuten las actividades?

24.- ; Requiere el departamento apoyo de otras dreas para cumplir sus actividades?
Si No
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25.- ¢ Recibe el apoyo requerido con oportunidad? Si No
2B.- ¢ Existe duplicidad de funciones en el departamento? Si No
27.- Se han establecido los objetivos def departamento? Si No
No, por qué:

28.- 4 Quién los establecio?

29.- ; Considera importante que sean establecidas? Si No
30.- ; De qué manera planea el departamento su trabajo?

31.- ¢ Se han dado a conocer los objetivos? Si Na
32.- ¢ Contemplan Jos objetivos la gperacion del departamento? Si No
33.- ¢ Son claros y precisos [0s abjetivos del departamento? Si No
34.- ¢ Son realistas y alcanzables? Si No
35 .- ¢ Se han establecide para el corto, mediano y largo plazo? Si No

36.- ¢ En qué grado se cumplen los objetivos?

37 .- ¢ Existen mecanismos para conocer el grado de cumplimiento de los objetivos?

Si, Cuéles som:

Si

No

38.- ¢ Se hace una revisidn y actualizacion de objetivos?

Si

No
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39.- ¢ Esta capacitado el personal para cumplir con sus funciones?

Si No
No, por qué razon:
40.- ; Cumple el personal adecuadamente con sus funciones? Si No
Cuales son sus limitaciones:
41.- ¢ Es frecuente |a repeticidn de los trabajos encomendados? Si No

42 - ¢8e ha identificado las necesidades actuales y futuras de capacitacién de!

personal del departamento? Si Na
No, por qué:
43.- ,Se desarrollan programas de capacitacién al personal? Si No

44.- ;Cumplen estos programas el objelive de capacitar adecuadamente al
personal? Si No

45 - ¢ Como se lleva a cabo la supervision del personal del departamento?

48.- ; Como se controla el ausentismo y los retardos del personal?

47 - ;4 Coémo se evalua el desempefio del personal?

48.- ; Se adapta el personal al mejoramiento administrativo? Si No
49 - ; Conoce el reglamento de trabajo del departamento? Si No

50.- ¢ Cémo son las relaciones de trabajo entre el personal del departamento?
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51.- ¢ Esta el personal adecuadamente remunerado? Si No

No, por qué razon:

52 - ¢ El personal def departamenito esta integrado como grupo de trabajo?

Si No
53.- ;. Son adecuadas las condiciones ambientales en cuanto a?
Espacic Si No lluminacion Si No
Equipo de Oficina  Si No Mobiliario Si No

54 .- ¢ Quién interviene en la elaboracidn del presupuesto del departamenta?

55.- ¢ Se cumple con lo presupuestiado? Si No

No, Por qué:

56.- ;Los recursos financieros del departamento son suficientes para alcanzar sus
objetivos? Si No
57.- ¢Existe un programa de requerimientos de recursos materiales del
depanamento? Si Na
58.- ¢ Los recursos materiales proporcionados al departamente son suficientes?

Si No
59.- ¢Se cuenta con el moebiliario y equipo adecuade a las funciones dei
departamento? Si No

No, que se hace al respecto:

60.- ; Existe el servicio de mantenimiento del equipo? Si No

Con que frecuencia:
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61.- § Existen medidas de seguridad en el departamento? Si No

Cuales:

62.- ¢ En quién recae [a responsabilidad del equipo def departamento?

83.- ¢,Con gué frecuencia se renueva el equipo y mobiliario del departamento?
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ESTA TESIS Mo oepg

Justificacion del cuestionario. ma “ u 'um‘
Preguntas 1 y 2 estas preguntas estdn encaminadas a determinar que tan

adecuada es la estructura organizacional del departamento y que tan bien le permite

ejecutar sus funciones.

Preguntas 3 y 4 su objetivo es descubrir si existe un conocimiento claro por
parte del personal de los niveles jerarquicos del drea y si estos son los suficientes y

si estan bien establecidos.

Preguntas 56.7,8,9,1011,12 y 13 pretenden obtener informacién para ef
analisis en cuanto a las dreas en que esta dividido el departamento de informatica, si
es suficiente el nimero de puestos y empleados, ¥y que tan bien esta asignada la

autoridad.

Preguntas 14,15,16,17,18 y 19 buscan determinar de gque manera se han
establecido las funciones en cada pueste, si existe un documento que las respalde,
quienes participan en la elaboracidn de [as mismas, si son dadas a conocer ¥ a qué

nivel y que tan adecuadas son con respecto a la carga de trabajo existente.

Preguntas 20,21,22,23,24,25 y 26 estas preguntas nos dan a conocer que tan
bien se estan llevando a cabo las funciones establecidas, que actividades conflevan
cada una de las funciones, que persona es responsable de gue se lieven a cabo, de
igual manera si existe otra drea involycrada que deba prestar su apoyo para que las

tareas se realicen y por ultimo determinar si existe alguna duplicidad de funciones.
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Preguntas 27,28,29,30,31,32,33,34,35,36,37 y 38 el chjetivo de eslas preguntas
es analizar si se han establecido objetivos en el drea de informética, quienes ios
establecen, si estos son del conocimiento del personal, qué tan adecuados son y
para que periodos se establecen, asi como conocer si se cumple con elios y con gue

frecuencia son revisados y actualizados.

Preguntas 39,40,41,42,43,44,45 46,47 y 48 estas preguntas tienen la finalidad
de conocer si e dapartamento cuenta con el personal suficiente para llevar a cabo
sus actividades, si el personal actual cumple con sus funciones en forma adecuada,
que capacitacidén recibe el personal y con que frecuencia, de que manera es

supervisado el personal y como se evalia su desempefio.

Preguntas 49,50,51,52 y 53 estas preguntas nos permiten darnos una idea de
las condicicnes de trabajo en que se labora, si estas son las ideales, ademas de
conacer si el personal es remunerado adecuadamente, asi como el ambiente en que

el personal desarrolla sus actividades.

Preguntas 54,55,56,57,568,569,60,61,62 y 63 Finalmente estas praguntas nocs
dan a conocer como se encuentra el departamento en cuanto a sus finanzas, si
elaboran o no presupuestos, si cuentan con el mobiliario suficiente, ademas de ver
de qué manera se organizan para el mantenimiento de equipo ¥ con que medidas de

seguridad cuenta el drea de informética.
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5.5 Resultados obtenidos de 1a aplicacidn del cuestionario

- Enlo que a la estructura del departamento se refiere y como ésta ayuda a
cumplir las funciones del mismo se determind que no existe una estructura
adecuadamente definida, pero sin embargo en la forma en como el personal esta
integrado permite que el personal cumpla con sus objetivos aun cuando no ayuda a
flevar un adecuado control intemno, esto se da por que el departamento no cuenta con
un organigrama ni una estructura oficialmente definida por lo tanto su estructura no
es Ja adecuada ya que no se ha definido por la institucion, de aqui se desprende la
dificultad para flevar un adecuado control interno por no contar ¢on una estructura
departamental en la que el personal pueda apoyarse para llevar a cabo sus

actividades.

- En cuanto a los niveles jerarquicos del area de informatica se encontrd que
éstos si son del conocimiento de todo el personal del departamento, pero que no
estan adecuadamente establecidos y hacen dificl Ja foma de decisiones y la
comunicacion, esta situacion se desprende del hecho de que el drea de informatica
no es independiente, al estar como parte del departamento de operacién, no cuenta
con autonomia y depende del area de operacién para la toma de decisiones y la
comunicacidn entre ambas reas se hace dificil por la misma dependencia. (Véase
Grafica 1)

- Referente a las dreas an que el departamento de informética se divide, los
puestos y la autoridad, se establecid que existen opiniones encontradas enire el

personal de informética ya que unos opinaron que las areas en que esta dividido el
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departamento no son adecuadas, mientras que ofros creen que si, ademas uncs
piensan que los puestos no son los suficientes y que su autoridad no corresponde a
su responsabilidad en tanto que ofros piensan lo contrario, esta situacion se da ya
que se considera que al no ser un departamento autdonomo, no se cuenta con un jefe
exclusivamente de informatica y es necesario que exista, ademas se considera que
no se da la suficiente autoridad ya que se da demasiada responsabilidad al no
delimitarse en forma precisa los limites de cada puesto en cuanto a sus

responsabilidades en actividades que tienen constantes cambios.

- Por otro lado en o que a las funciones del departamento se refiere mediante el
cuestionario resultd que el area de informatica no cuenta con funciones genéricas
definidas, pero si cuenta con funciones definidas por puesto, ademas de que las
funciones en ocasiones unicamente son elaboradas por el propio personal y
aprobadas por el jefe del departamente, y estas funciones no son las adecuadas a la
carga de trabajo, estas condiciones son dadas por el hecho de que no existe un
documento en el que se establezcan por escrito las funciones genéricas del
departamento, contdndose exclusivamente con los perfiles de puesto del personal,
mismaos gue No son actualizados al mismo tiempo que cambian las necesidades

dentro de la subgerencia por lo que se dice Que no son acordes a la carga de trabgjo.

- QOtro aspecto que se contemplo en el cuestionario es el desemperfio de las
funciones del departamento, quién es el responsable de ver que se lleven a cabo, asi
como si se da el apoyo necesaric y si existe duplicidad de funciones y se encontrd

gque no se llevan a cabo las funciones en su totalidad, que no estd definido
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adecuadamente un responsable para que se ejecuten las funciones, y que en
ocasiones no se recibe el apoyo necesario de otras areas, para llevar a cabo las
funciones, y que si existe duplicidad de funciones, lo anterior se presenta debido
principalmente a que no se cuenta con el personal suficiente y la carga de trabajo es
demasiada, en muchos casos el personal es el Unico responsable de ver que se
lleven a cabo las actividades asignadas, y en otros casos el jefe del departamento,
€0 unos puestos se requiere mMAs apoyo de ofras dreas que en otros ¥ éste no se da
adecuadamente debido al desconocimiento y la falta de interés principalmente de
otras areas, la duplicidad es debida a que en los perfles de puestos existen

funciones muy parecidas y no delimitadas.

- En lo que concierne a los objetivos del departamento, su determinacion y
cumplimiento se concluyé que no se tienen establecidos objetivos por escrito del
departamento, los objetivos son desconocidos por el personal, no se tiene una
adecuada planeacién, no se cuenta con mecanismos definidos para determinar el
cumplimiento de los mismos, esta situacion se desprende del hecho de que aun
cuando na se cuenta con objetivos, éstos estan implicitos en las necesidades de la
subgerencia, pero al no establecerse de manera oficiai, no son conocidos, no se
puede planear al corto, mediano y largo plazo y por lo mismo no se puede medir el
desemperio, al no contar con un documento en el cual se encuentren plasmados.
(Véase Grafica 2)

- Con respecto a la cantidad de personal, el cumplimiento de sus funciones y
la capacitacion que se da, y |2 supervision que se tiene, el cuestionario arrojo que en

general la capacitacion que se da al personal es adecuadas, se fienen limitantes para




cumplir con las funciones, el personal es supervisado en su desempefio a través de
reportes de sus actividades y su cumplimiento, estos resultados los podemos
interpretar de la siguiente manera, la capacitacion es adecuada, ya que se cuenta
con un programa de capacitacidn para el personal de informatica en el que se
planean {os cursos de capacitacion, las limitantes que se presentan es el tiempo para
realizar las funciones, lo que nusvamente nos habla de cargas de trabajo excesivas y
falta de personal en el departamento, la evaluacidn del personal se da Unicamente en

base a reportes que el personal elabora de acuerde al cumplimiento de sus

funciones. (Véase Grafica 3)

- En cuante a las condiciones en las que se labora en el drea de informética, la
remuneracion del personal, se encontré que, en general el personal considera
que es adecuadamente remunerado y consideran adecuada la remuneracidn para
cubrir sus necesidades, la mayoria del personal desconoce el reglamento del
departamento, la mayor parle del personal coincide en que el espacio es
insuficiente, esto se da por que no existe ningln manual por escrito en e que se
especifique ni el reglamento, ni paliticas, en ocasiones el equipo que se concentra
en el departamento es tal que el espacio es muy reducido dificuitando tareas
como las de mantenimiento del mismo y las propias de cada persona, por otro
lado todos estuvieron de acuerdo en que las relaciones de trabaje son muy
buenas entre tode el personal, ya que se integran como un equipo de trabajo y el

trato es amable y cordial. {Véase Gréfica 4)




- Finalmente en cuanto a la elaboracion de presupuastos, recursos financieros,
mabiliario, el mantenimiento del equipo y la seguridad del departamento se dieron los
siguientes resultados, se elaboran presupuestos en forma adecuada, Ja mayoria del
persanal considera que se cumple con lo presupuestado, se cuenta con el mobiliario
suficiente aun cuando éste es restringido en el presupuesto, se lleva a cabo un
mantenimiento al equipo en forma periddica, la seguridad es practicamente nula en &l
departamento ya que Unicamente se protege la informacién mediante privilegios
establecidos a los usuarios y paswords, pero el acceso a los equipos intemos no esta
adecuadamente controlade, no se cuenta con politicas ni procedimientos de
seguridad para proteger fisica y 16gicamente el equipo de computo, en cuanto a los
presupuestos, estos resultados se deben a que de acuerdo con el personal en la
elaboracién de los presupuestos intervienen personas del drea de informéatica, de
tesoreria y presupuestos, y en general se aplica lo presupuestado al departamento,
en cuante al mobiliario es una partida que ests restringida hablando del presupuesto,
ya que se da prioridad al equipo de computo, para los mantenimientos se tienen
programas para prevenir fallas y cuando se diagnostica alguna se da inmediatamente
un mantenimiento comectivo a fin de mantener operando adecuadamente los

equipos,

5.6 Resultados del andlisis de la informacién obtenida

Una vez aplicadas las distintas herramientas para el andlisis del sistema

administrativo del departamente de informética, se encontraron diversos problemas
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en la organizacion interna del departamento, lo que entorpece y hace dificil su

operacion dentro de los resultados se obtuvieron los siguientes:

a} El area de informatica tiene una fuerle dependencia del departamento de
operacion, y esto ocasiona que sus acciones y decisiones dependan de dicho
departamento, |0 que en varias ocasionas provoca puntos de vista diferentes en
cuanto a las acciones a tomar cuando se presenta algin problema, de esta forma la
dependencia que tiene el drea de informatica representa un obstéculo para que este
departamento pueda desarrollar sus funciones y actividades, por lo anterior algunas
decisiones que tiene que tomar el departamento respecto a alguna tarea asignada,
desde el punto de vista de operacidn pueden ser las mas convenientes, sin gue en

realidad lo sean.

b) De acuerdo con el andlisis efectuado al perfil de puesto del Jefe del
departamento de Operacién e Informatica tiene los estudios requeridos para la
direccion del departamento de operacion, pero no cuenta con fos estudios necesarios
para la direccidon de un centro de computo, en cuanto a 1os requisitos de estudios
solicitados, ya que para el puesto el perfil especifica que debe ser un Ingeniero
Electricista o Ingeniero en electrénica, esta ocasiona problemas de comunicacion en

la coordinacion de |as actividades que el area de informatica realiza.

¢) La estructura organizacional del departamento de informdtica no se
encuentra bien definida, ya que no se cuenta con un documenta que la respalde ni

con un organigrama en el que se establezca la estructura del departamento, sus
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puestos |a relacidn entre ellos, y solamente se considera de manera informal que se
tiene al jefe de operacién e informatica e inmediatamente después los demas
puestos supuestamente dependen de este, fodos en linea horizontal, sin que se

especifiquen otros niveles,

d) La asignacion de puestos y funciones en el area de informatica, es confusa,
ya que muchas de las funciones gue se especifican para un puesto se repiten en
otros puestos sin especificar los limites en fas funciones por 1o que existe duplicidad

de funciones y desorganizacién en su realizacion.

&) El area de informética no cuenta con un manual de organizagion en donde
estén especificados sus objetivos, sus politicas, asi como los planes para cumplir con
los objetivos por 1o tanto el personal no cuenta con un documento en que pueda
basarse para |a planeacion de sus actividades, o aquellas politicas y normas que
deba observar dentro de sus funciones y aplicarlas para aquellos problemas
especificos del drea, por lo tanio tampoco cuentan con algin documento que les
permita dar a conocer sus objetivos y politicas a los demas departamentos que
requieren de sus servicios. Otro de los problemas que ocasiona el no contar con los
objetivos bien establecidos es el no poder efectuar una planeacion a corto, mediano
y largo plazo, y que el departamanto leve a cabo sus funciones basandose en la
experiencia lo que ocasiona que se rabaje en base a los requerimientos que se van

presentando sin una planeacion adecuada.
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f) El personal de informatica no cuenta con manuales de procedimientos que les
sirvan de apoyo al realizar sus funciones y actividades, y no tienen manuales que
puedan proporcionar a los usuarios de ofras areas para aguellas actividades que
sean rutinarias o estdndares, con 0 qué cada que ocurre un problema par muy
simple que sea de resclver se hace necesaria la presencia del personal de

informatica ocasionando cargas de trabajo exiras.

g) Con frecuencia gcurren problemas con ef funcionamiento de fa red sobre
todo en el aspecto de impresidn en impresoras de red, y en muchos de los casos se
debe a la falta de una capacitacién adecuada del personal usuario respecto del uso

de la red.

h} En lo que a capacitacion del personal de informatica se refiere, la forma en
como se asignan cursos de capacitacion impide que dichos cursos sean tomados
completos, cuando estos exceden un nimero de madulos por cubrir con lo que se
tienen cursos incompletos de capacitacidn, a pesar de que el personal en gran parte
de los cursos de capacitacion a los que asiste obtiene las puntuaciones mas altas de

todos los asistentes.

i} Las cargas de trabajo no son asignadas correctamente, ya que el persornal
en muchas ocasiones tiene demasiado trabajo en ia subgerencia y no se da abasto
para llevarlo a cabo, en parte esto es debido quiza a que en otras 4reas no se tiene
una conciencia clara de la importancia que informética tiene para e! adecuado flujo

de informacion dentro de la subgerencia.
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]} El personal de informatica cuenta con una bitdcora de mantenimiento, que le
permite llevar a cabo esta actividad de manera eficiente, ya que en el manual se
registra la informacion necesaria de cada equipo con la cual se puede faciimente
corregir algun problema que ya se ha presentado con anterioridad, ya que se detalla

e! procedimientc usado para su correccion.

k) La seguridad en los sistemas es eficiente en el caso de que alguna persona
intentara entrar a medificar datos para l0s cuales no tiene autorizacion, ya que se
cuenta con un sistema de paswords y privilegios de usuario para que el personal que
usa los equipos Unicamente tenga acceso a aquella informacién que requiere, pero la
sequridad es deficiente dentro del drea de informatica, ya que practicamente
cualquier persona puede tener acceso al drea, debido a que en ella se encuentran
impresoras que usan otros departamentos via red y como en ocasiones por las
actividades propias del personal se queda practicamente solo el departamento de
informética y todos los sistemas en el son susceptibles de ser violados, de que se
extraiga informacién de los mismos o que dicha informacidn sea alterada de manera
andnima ocasionando un grave dafio a la informacién que es prioritaria en la

institucion.

) E! manejo de los equipos de computo en cuanto a su reemplazo vy
redistribucion por motivos de aciualizacién de equipo es eficiente ya que el
departamento de informatica cuenta con un inventario de equipo en el que se lleva

un registro de cada equipo con que se cuenta en la subgerencia y las caracteristicas
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del mismo asi como guien tiene el resquarda del equipo con lo que la distribucion dal

equipo a otras areas es mas facil.

Como hemos padido observar en este capitulo, se ha cumplide con algunos de
los objetivos en cuante a determinar fas deficiencias que fiene el departamento de
informatica, asi como las causas de las mismas, aun que también se destacan
algunas cosas positivas que se encontraron en la investigacidn, no queriendo decir
que sea lo anico positive con lo que cuenta el departamento, si no que fueron parte
de los resultados obtenidos, ya que el principal objetivo de esta investigacion es

determinar las fallas existentes para proponer soluciones a las mismas.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion comprendié e! anilisis del sistema
administrativo del departamento de informatica de la subgerencia de 1a Comisién
Federal de Electricidad de 1a ciudad de Uruapan, institucion dentro de la cual estuve
prestando mi servicio social por espacio de seis meses, durante ese periodo, tuve la
oportunidad de relacienarme con el personal del departamento de informatica, de
conocer sus actividades y darme cuenta de la manera en que organizaban sus
funciones, asi como el papel que el departamento de operacion tenia al ser el jefe de
este departamento quién coordinaba al area de informética, por esta razén pude
observar algunos problernas que presentaba en su organizacidn y su administracién
interna, por ese motivo me parecié que seria un caso de estudio en el que podia
aplicar los conocimientos adquiridos en la universidad, y al ver el interés del mismo
personal en que se llevara a cabo un analisis para detectar sus deficiencias, decidi
hacer la investigacion, para lo cual se aplicaron diversas técnicas de recopilacion de
informacién, sustentadas en el marco tedrico, presentade en los primeros capitulos,
con las que se pretendiéd obtener informacion que nos permitiera conocer cudles
problemas se presentaban y las causas de los mismos, a fin de cumplir con el
cbijetivo de:

Analizar e sistema administrativo del departamento de informatica para
determinar sus posibles deficiencias y proponer una solucion al problema.

Para lo cual se busco cumplir con otros objetivos particulares:

1. Determinar cdmo funciona actualmente el sistema administrativo y de
organizacidn.
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2. Analizar las causas de las deficiencias del actual sistema.
3. Proponer una solucién que les ayude a resolver los problemas que se
encuentren contribuyendo al mejoramiento de la administracion de jos recursos

funciones y actividades del departamento.

Por medio de la investigacion se ha podido determinar que fa hipdtesis
planteaca en el capitulo 5 es valida, ya que se han enconfrado los problemas por los
cuales atraviesa la administracion del area de informatica v cémo éstos afectan el
desempefo de las funcicnes del departamento.

Se han determinado las posibles causas de estos problemas y los factores que

los han ida propiciando.

Dentro de los capitulos tedricos, hemos aprendido conceptos que nos han
hecho ver fa importancia de administrar correctamente un centro de computo, en el
caplitulo 1 vimos la importancia de la infformacion dentro de las organizaciones, asi
como las funciones que tiene la informatica hoy en dia y como el hombre a través del
tiempo ha utilizado las computadoras como una herramienta valiosa para llevar a
cabo una gran cantidad de actividades, también en el capitulo 2 vimos lo que es
administrar, las capacidades qué debe tener un administrador, qué es un centro de
computo y como se debe administrar, asi como la justificacién de éste, ademas se
hablo de los manusles y como €stos facilitan el que se lleve una buena
administracidn, por ofro lado en el capitulo 3 encontramos lo que es &l andlisis, quién
es la persona encargada de llevarlo a cabo, asi como cual es la justificacion del

andlisis y las heramientas que nos sirven para lievarlo a cabo y poder determinar si
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un sistemas tiene deficiencias para tratar de mejorario y hacerlo eficiente, otro
aspecto importante de resaltar en el capitulo 4 es como nos pedemos auxiliar de las

técnicas que emplea la auditoria en informatica para lievar a cabo nuestro abjetivo.

Por todo lo anterior podemos afirmar que los centros de cémputo son muy
importantes hoy en dia para que una organizacidén mantenga un flujo de informacion
adecuado que le permita procesar grandes cantidades de datos y le proporcione
informacion que le sea dtit en la toma de decisiones, ademas de facilitarle muchas
actividades que en forma manual serian muy costosas y lentas, con todo esto
debemos tomar conciencia de lo importante que es administrar correctamente un
departamento de informatica a fin de que sea lo mas eficiente posible y contribuya a
que los demas departamentos de la organizacidén cuenten con informacidn oportuna

y confiable para llevar a cabo sus funciones.

También a través de esla investigacion hemos visto la importancia que tiene el
evaluar constantemente el desempefic de! centro de coémputo a fin de detectar

problemas y corregirlos antes de que se agraven y sea mas dificil resolverlos.

Como ya lo mencionamaos se cumplieron los objetivos planteados y esto quiere
decir que se encontraron problemas como se describen en el capituio 5 de tal
manera que en esta parte final, cumplimos con un objetive planteado al principio,
proponer soluciones a log problemas encontrados para contribuir a mejorar la
administracién del departamento de informatica mediante la propuesia que a

continuacién se presenta.
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PROPUESTA

En base a los resultados obtenidos de! andlisis se hacen las siguientes
propuestas con la finalidad de que sean de utilidad para mejorar ia eficiencia en Ia

administracidn del departamento de informatica.

a) Dar mayor autonomia al area de informatica a fin de que las decisiones en
cuanto a la administracion interna del departamento sean tomadas por el personal de
la misma permitiendo con esto una mayor libertad de accidn, tomando en cuenta que
la responsabilidad del personal del departamento serda mayor pero también lo sera la
autoridad para tomar decisiones respecto a {os problemas que enfrente ef

departamento sin tener que depender del &rea de operacion.

b} Cambiar la estructura del departamento asi como la linea de mando,
asignando a por lo menos una persona a funcién de administracion del drea, y por
consenso de todo el personal se haga una revisién de |os puestos que actualmente
se tienen para que en caso de ser necesario se haga una nueva distribucidn de
puestos, asi como de las funciones, estableciendo de una manera clara qué
funciones le corresponden a que puesto marcando los limites en las funciones,
evitando con eso que exista saturacién en las funciones, que el personal se convierta
en todologos y que las cargas de trabajo estén desequilibradas, propongo que
existan los siguientes puestos: encargado de sistemas, encargade de
comunicaciones, encargade de mantenimiento de software y hardware, encargado

de anélisis y disefio, encargado de programacion, cada uno de estos puestas con el
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personal o auxifiares que sean necesarios, esto permitird al area de informética,
tener una mejor distribucion de sus funciones, con lo que se equilibrara mejor la
carga de trabgjo y se tendran adecuadamente delimitadas las actividades de cada

puesto,

¢) Elaborar un manual interno de organizacién del &rea de informética en que se
contemplen los objetivos, las politicas, los planes y acciones para cumplir los
objetivos, asi como las normas y reglamentos que el personal debe acatar a fin de
mantener una disciplina que permita llevar las funciones de informatica con mayor
eficiencia y contribuir a facilitar el trabajo de capacitacién de nuevos elementos, ya
gue en la medida en que el manual sea mas completo reducira el costo de capacitar
nuevo personal, también que este manual sea revisado periddicamente para

actualizarlo segun se requiera.

d) Ltevar a cabo la revisién de todos los procedimientos que el personal de
informatica lleva @ cabo a fin de detectar aquellos que sean estédndar vy
documentarlos en manuales de procedimientos faciies de usar para que sirvan de
apoyo al realizar sus actividades, estos manuales deben contener por los menos 3
partes:

- Reglas y objetivos de cada procedimiento, asi como su descripcidn por escrito de
cada uno de los pasos a seguir para realizarlos.
- Diagramas que muestren la secuencia que se debe lievar a cabo af realizar una

tarea o procedimiento, para facilitar su comprensidn.
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- Los formatos que sean utilizados para realizar una actividad y su instructivo de
ilenado.
Facilitando con esto que se lleven a cabo tareas que sean rutinarias y que no

se tenga gue experimentar cada vez que se lleven a cabo por el personal.

e} En cuanto a la capacitacién, gue se lleven a cabo sondeos en los diferentes
departamentos de la subgerencia para detectar las necesidades de capacitacion del
personal y se apliquen examenes de manera periédica a fin de evaluar el avance en
el dominio de equipcs y software por parte del personal usuario. Ademas de llevar a
cabo una revisidn de la programacion de los cursos al personal del édrea de
informatica a fin de asegurar que los cursos de capacitacién se den de manera
campleta, redutiendo con elle la carga de trabajo del area de informatica ya que
mientras mas capacitado este el personal menor sera la necesidad del departamento

en actividades faciles pero que requierarn tiempao.

f) Respecto de {a seguridad mi propuesta consiste en que se reubique €l area
de impresidn de tal forma que no deba entrar al centro de cdmputo personal que ho
este debidamente autorizado, manejar un sistema de paswords que permita bloquear
los equipos del departamento sin tener que apagarios para que no puedan ser
accesados por ninguna persona cuando el personal no se encuentre en el drea,
ademas restringir enérgicamente el accesc al area donde se encuentra los
servidores, ya que en ésta se encuentra la informacién de mayor riesgo, ofro aspecto
que es importante sefalar es la asignacidn de personal de seguridad a fin de

garantizar la seguridad fisica de l0s equipos para evitar cualquier violacion en el
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centro de computo o desde cualquier otra drea de la subgerencia, es imporante que
se elaboren manuales de seguridad en los que s& describan qué procedimientos se
deben seguir en caso de que se presente algun siniestro, que llegue a danar los
equipos ¥ la informacidn, asi como un método para evaluar los esquemas de
seguridad a fin de asegurarse que sean eficientes y que se actualicen coenforme se
vaya requiriendo dadas las condiciones que se presenten, ademas de promover
campafnas que conscientizen tanto al personal del drea de informética como al
personal de otras areas de la importancia de la seguridad en los sistemas de
computo y que todas las areas deben contribuir 2 que esta exista, de esta manera se
tendra mayor seguridad tanto en los equipos del departamento como en su
informacion reduciendo los riesgos de llegar a perder informacion o equipo valioso

para la subgerencia.

g) Por ofro lado seria importante que tanto las funciones, como los objetivos del
area de computo se dieran a conocer a los demas departamentos para crear una
conciencia clara de la funcién tan importante que esta drea cumple, con o que el

apoyo que las demas dreas prestarian redundaria en un mejor servicio.
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ANEXCS

GRAFICA 1

Personal que considera adecuada la operacién del departamento adn sin una

estructura bien definida.

Bl Lo considera
adecuadao.

No [0 cansidera
adecuado.

Fuente: Encuesta directa febrero 1999
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100%




GRAFICA 3

Personal que considera insuficiente el nimero de personas que labora en el

departamento.

& Lo considera
insuficiente.

8 Lo considera
suficiente,

Fuente: Encuesta directa febrero 1999
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GRAFICA 4

Personal que tiene conocimiento del reglamento interno del departamento de

informética.

Desconoce el
reglamento,

B Conoce &f
reglamento.

Fuente: Encuesta directa febrero 1959
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