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INTRODUCCI ON

Desde la Nacionalizacidn de !a Banca, los objetivos
de! Sigtema Bancario Mexicano, van estrechamente
relacionados con las metas propuestas par el Goblerno
Federal, ya que se busca mediante diferentes acclones,
las captacion de fondos que permitan encauzarlos
posteriormente, al desarrolle de las ramas productivas

de! Pails.

Por tal motives la Banca se ha propuesto eficlentar
sus funciones de intermediacidn financiera a fin de
alcanzar la establilidad, y a la vez emprender gu
propia modernizacién para estar a la ajtura que

demandard el Pais en la reactivacidén econdmica.

Dentro de este marco general, se contemplan diferentes
objetivos entre o8 cuales tenemos: fortalecer el

ahorro y estimular su permanencia en Ia economia



‘nacional para que apoye la produccidén. Se busca slevar
ta competitividad de] Sistema Financlero, ampllar la
oferta de servicios bancarios a .mayores nicleos de la
poblacién y elevar la calidad de la atencidén que

reciben los usuarios.

Contemplande este ultimo punto, tengo interés por
contribuir al logro de este objetivo: razén por la
cual, através del presente trabajo de investigacidn
ltevo a cabo la implantacidn de un sistema
automat!zado de aplicaciones f{nancieras en una
sucursal bancaria; ya que consi{idero que asta medida va
a permitir que Ila atencién al publico sea mAs
eficiente; propiciando as{ |a mayor captacidén de

recursos financferos.

Es importante mencionar, que el beneficio generado por
dicho sistema consiste en que; através de las
terminales conactadas en la sucursal, se realizaran
dlvcrlas transacciones ¢ pago de cheques, depdsitos,
etc.), las cuales afectardn directamente el computador
central que se encuentra ubicado en la Ciudad de

México, proporcionandoc con esto un mejor serviclo, ya
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que a partir de este momento, losa clientes podréan
realizar operaciones que sin sistema no se podrian

lograr; como ejemplos se pueden citar los sigulentes:

- Consulita de saldos, ya que ss mantienen
actualizados congtantamente.

- Pago de cheﬁues a cuenta de otra plaza, es
decir, que se pueden expedir cheques, los cuales serén
cobrades en cualquier parte de la Republica.

~ Depbésito de cheques a cuenta de otra plaza,

etc.

Por tal motivo; el presente trabajo tiene como meta
principal, el dar a conocer al lector la metodologfia a
utilizar para llevar a cabo la Implantacidn de un
sistem;; a fin de que en posteriores instalacicnes
pueda ser utilizada como una herramienta valida, para
lograr el objetivo eficientemente; as{ cecmo, dar a
conocer los resultados de la implantacidn, y comprobar

con esto que la hipétesis fue acertada.

- 1if -



Debido a que el tema del seminario de investigacidon
estd directamente relacionado con el Sistema Banecarlo
Maxicano, se hace necesaria |a existencia de wun
Capitulo (numero 1), en el que se toque el tema
relacionada con los origenes de 1la Banca a nivel
mundial, asi como ia historia de la Banca en México
hasta el ﬁomanto en que se naclonaliza, explicando el
porque de esta rasolucidn y la forma en como influye
en los objetivos de las Socliedades Nacionales de

Crédito.

En el Capftulo numero dos, el trabajo se enfocard a
dar informacidn acerca de los Sistemas, contemplando
el concepto y clasificacidn de los mismos; as{ como la

metodologi{a que se va a utilizar sn el caso practico.

Finalmente en el Capitulo nimero tres, se desarrcllara

dicho casa, dividiéndose s! mismo en tres partes.
- En primer lugar se dard un bosquejo general de la

Sociedad Nacional! de Crédito, en la que se {mplantaréa

el aistema; contemplando la historia y estructura
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funcional de la misma; ast camo las funcicones y
‘perspectivas de mejoramiento que se tienen ean la
sucursal bancaria.

- En base a una metodologfa previamente
astablecida, se llevard a cabe la {mplantacién de
dicho sistema. .

= Como tercer punto, se analizaridn los resultados y
se verificard que afsctivamente hallan sido los
esperados, comprobédndose la hipdtesis previamente

11 jada,
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACldN

HIPOTES|S

La implantacidn de un sistema automatizado, que
consiste en operar transacciones de cheques en linea;
permitird al Banco eliminar procesos Innecesarios, ya
que se optimizan sus opaeraciones .en ventanilia;
logrando con esto, proporcionar un mejor servicio al
cliente y superar la imagen del Sistema Bancario

Mexicana.
OBJETIVOD

El objetivo del presente trabajo es proponer a la
Institucién la implantacidén de un sistema automatizade
en una sucursal banecarlila, para llevar a cabo sus
transacciones de cheques en linea; o cual le
permitird eliminar procesos innecesarios, a través de

la optimizacidn de sus operaciones en ventanilla,

-~ vi -



proporcionando con esto que se de un mejor servieio al
cliente, al mismo tiempo que el Banco optimiza sus

recursos,

BPLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Sistema Bancario Mexlicano, se¢ ha propuesto hacer
mas eficientes sus funciones de intermediacién
financiera a fin de alcanzar ia estabilidad, y a la
vez emprendar su propia modernizacidn; para estar a la
altura que demandara el Pals en la reactivacién

econdmica.

El togro de dicha meta general implica el cumplimiento
de diversos objetivos, entre 1los cuales tenemos:
ampliar la oferta de serviclios bancarios a mayores
niclecs de la poblacién y elevar la calidad de la
atancidén que reciben los usuarios; lo cual permitira
mejorar la imagen de servicio de las institucicones

bancariasa.
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Considero que este objetivo es [mportante, y por tal
motivo tengo especial interés por contribuir al logro
de! mismo, razén por la cual; a través del presente
trabajo de investigacién, llevo a cabo el
establecimiento de un modelb para la {mplantacidn de
un sistema automatizado, de aplicaciones financieras
en linea, en una sucursal bancaria; y finalmente
realizo un anadlisis de su funcionamiento a fin de que
en posterfores instalaciones pueda ser utilizado como

una herramienta valida.

DELIMITACION DEL UN!IVERSO

En base a diversos criterios de seleccién que, seran
aplicados a todas lag plazas de la Republica Mexicanaj
se determinaran cuales son las sucursales mas {ddneas,
para que en ellas se lleve a cabo l|a Instalacidén del
sistema automatizado y poder as{, comprobar la

hipdtesis previamente planteada.

Una vez que se hayan elegido las sucursaies; el
universo qusdard constituido por el nuUmerec de cuentas

de cheques que se manejen en las mismas, ya que sgn
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log clientes que en realidad van a notar los cambios
propiciados por el sistema, pues los beneficios se

generan en lag operaciones de cheques.

La muestra de cllentes a 1los que s8e aplicard el

cuestionario se determinard en base a dicho universo.

RECOPILACION DE DATOS

La recopllacidn de datos se |levard a cabo en las
sucursales, mediante la aplicacidn de un cuestiocnario
que tiene como objetivo, obtener 1la informaclidn en
forma agil, rapida y concreta ya que de esta manera la
interpretacidn de resul tados se realizara

eficientemente.

En cuanto a la estructura de dicho cuestionaric, todas

las preguntas seran cerradas, fluctuaran entre 15 y 20

y ge disefMaran de tal manera que nos permitan conocer:

£} Si las personas antrevistadas son clientes del
banco o no;

2) SiI los <clientes se percataron de los cambios

proplciados por el sistema, y;
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~3) Cual eé el ‘sentir de los mismos con ralacidén a

dichos cambios.

En caso de no ser clientes del banco; se suspenderd e!
cuestionario pues sug respuestas atectarian la

veracidad de los resultados.

INTERPRETACION DE RESULTADOS

En base a una tabulacién de los datos obtenidos; se
realizara una grafica por cada pregunta, misma que nos
permitira visualizar en forma esquemadtica el
porcentaje cubferto por cada wuna de las alternativas
dadas como respuesta; de tal manera que se pueda
definir, cual fue la opclidn que la mayoria de los
entrevistados eligld y poder deducir la razén de dicho

comportamiento.

En base a la tabulacién y las graficas se Ilevara a
cabo la interpretacién de resultados, es decir que; se
comentard en forma breve cual es el sentir de los
clieontes en relacidén con cada una de las preguntas

efectuadas.



Posteriormente se llegard a una conelusidén final, gue
reflejard en forma general; si la hipdtesis planteada
en el presente trabajo de investigacidn fue aceptada o
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1.1 HISTORIA DE LA BANCA

Desde tiempos remotos, el hombre en todos los pueblos
y en todas las razas, ha tenido Ia imperiosa
necesidad de llevar a cabo el intercambio de sus
bienes, valores o servicios para satisfacer sus

necesidades econdmicas.

En un principio aste intercambic se realizd a través
del trueque; sin embargo, con el desarrollc del
comercio se hace necesaric contar con ei dinero y
otros recursos e instrumentos qus faciliten el
intercambio de sus productos, surgiendo asf{ una serie
de transacciones que se asom@jan a las operaciones

bancarias que actualmente se efectian.
Dentro de las mAs antiguas que se conocen, tenessaos las
que se practicaban en “"Mesopotamia (de 3,400 A.C. a

3,200 A.C.) y Babilonia <(de 1955 A.C. a 1813
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A.C.)"(1), en la cual se cresa el cédigo de Hamurabi
can el ¢in de regular el depdsito y el préstamo,

ademds de !a mediacidn de los pagos.

En Grecla, se da la primera acuflacién de la moneda en
el aflo 687 A.C.: siendo el pueblo que sienta las bases
de lo que actualmente sa conoce como "Seguro
Marftimo”, |lamadndose anteriormente Préstamo de la

Gruesa.

La influencia de los Griegos fue tal; que inclusive
los banqueros romanos llegaron a practicar l!as mismas

operaciones; tales como:

* - Recibir depdsitos que ellos reembolsaban a ta
vigta de! depositante, o a la presentacicén de
cheques dirigidos per los depositantes a sus
cajas;

~ Mantener el serviclo de cajas a sus clientes;

- Prastar a interés con o sin garantiai

- Se convertf{an en fiadorss para sus clientes;

~ Aseguraban las transferencias del dinero de un
punto a otro deil Imperioc."(2)

(1) Lepham Fernando, La Actividad Bancarin Atravéds del Tiampo,

Editado por BANCOMER S.N.C., México 1982, P.C. 1
(2) Lapham Fernando, La_Actividad Bancarias Atvavés del Tiempo,

Editade por BANCOMER S5.N.C., México 1982, P.C. 5
-3 .




Es necesario mencionar que la economi{a de estos
pusbles, estaba basada en Reyes que a la vez eran
sacerdotes; razén por la cual, la gente preferia
efectuar las operaciones antes mencionadas en los
templos; por ser considerades como los lugares mas

seguros.

En Egipto los bancos tomaron como modelo los
establecidos en Grecia; sin embargo, encontramos como
novedad que por primera vez se presanta la
nacional{zacién del sistema bancario, reservandose el

Estado 8] monopolio del comercioc bancario,

En la época medleval; la actividad bancaria sufre un
retroceso, ya que la iglesia impedf{a que se hicieran
préstamos con intereses, por considerar que fban en
contra de la Ley Divina, razén por ia cual jog judios
fuesron los unicos gque pudieron continuar con esta
actividad, estableciendo las normas que sentarian las
bases de la banca actual, encontrandose entre las

principales innovaciones, la de precisar la naturaleza



de los bienes moblliarios susceptibles de ser puestos
como flanza, asi{ como |a de definir derechos del
prestamista a fianza contra el propletario del objeto

empefiado.

Posteriormente, Ilos eclesiisticos admitieron el cobro
de intereses, slempre y cuando fueran por meraj;
permitiendo con esto que el desarrollo del comercio de
la banca continuara, siendo los Lombardos y Cahorsinos
quienes con el tiempo establecieron sucursales en

Inglaterra, ltalia y Francia.

De los siglos IX al XI, se ve acrecentada la actividad
bancaria con motivo de las cruzadas, ya que se hizo
necesario organizar un trafico monetario, el cual se
puede considerar como antecedente de los giros y

érdenes de pago que existen en nuestros dias.

Podemos destacar que entre los siglos X y X, toda
Europa sale de la pasividad bancaria que la habfia

caracterizado, para participar en la direccién ¥



establecimiento de bancos de caracter publice vy
controlando el funclconamientoe de los demas bancos por

disposiciones de caracter administrativo.

En ltalia se da gran auge a la banca y al comercio
estableciéndose el crédito agricotla; mientras que en
Alemanla se pone mas enfasis a la actividad cambiaria
da moneda, la cual ge Illeva a cabo, - por las

cooperativas de acufiacidn.

En Venecia a partir del siglo XI{[, los bancos empiezan
a sufrir una serig de restricciones debido a diversas
disposiciones legisiativas, ocasionando con esto que
alrededor del siglo XVi se terminara por naclionalizar

el Sistema Bancario Veneciano.

En esta época, oexistian disposiciones bancarias; las

cuales se dividian bAsicamente en tres grupcs:

" 1) En el primero, se encuentran las normas que

regulan las operaciones de los bancos en generatl



2) En el segundo, ias que se refieren a las
operaciones de depositos y de giliros tendientes a
limitar la ereacidén de cuentas, y de este modo

prevenir una desvalorizacidn de los depdsitos;

3) En el tercero, las disposiciones relativas al

control y a la supervigsidn de los bancos. "(3)

En el renacimiento, nos encontramos en los albores de
lo que serfa la Banca Moderna, y por congsiguiente es

interesante mencionar @&l significade de la palabra

Banco; "siendo algunos autores los que aseguran que
proviene de la palabra alemana "Bank™, que
literalmente quiere decir "amontonamiento,

acumulaci¢n™ y que servian para denominar un feondo de
acciones de capital”(4); mientras que los itaiianos la
utilizaban para designar la acumulacidn o fondos de

valores o dinero.

(3) Lapham Fernando, La_Actividod Bancaris Atruvéds del Tiempo,
Editado por AANCOMER S.N.C., México 1982, P.C. 12
(4) SaldaMa Alvarez Jorge, Manual del Funcionarie Bancarjo,
Ediciones JSA, Mdxico 1989, P.C. 28.
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En dicha época se da un auge comercial, provocando que
ios mercaderes y comerciantes, tuvieran la imperiosa
necesidad de contar con empresas o casas bancarias
especializadas para auxiliarlos en sus transacciones,

y poder contar con un apoyo financiero.

Posteriormente en los sigios XV ¥y XV1l, ocurren
diversas situaciones que van a lograr el desarroilo
del comercio, y por consiguiente al! crecimliento de la
actividad bancaria; siendo uno de los factores que
contribuyeron, al hecho de que las rutas de Asia y el
Mediterrdneo se vieran cerradas, propiciando con esto,
que los palises bajos, Ingtaterra, Francia y 1los
Estados ibéricos desplazaran su trafice comercial
hacla el norte, ya que tuvieron la necegidad de abrir

una nueva ruta.

Como congsecuencia de asta apertura de rutas
comerciales, se guscita otro hecho que viene a cambiar
y mejorar el sistema econdmico de toda Europai siendo

édste el descubrimiento de América.



Uno de los paises beneficiados por la afluencia de
riquezas del nuevo continente es Espafia, surgiendo
asi, en el afio 1401 (aproximadamente’ el Banco de
Barcelona, al cual se le puede considerar como lider
de |a banca meoderna, yB que con &1 se empiezan a
tipificar muchas operacliones a ias que ahora Se las da
el cardcter bancario; ejemplo de #sto lo tenemos con
la introducecidn doal cheque bancario (atribucién dada
por al gunos historiadores): posteriormente en
Inglaterra tambi{én se encontraron vestigios del origen
de! cheque en el afio L1676 atribuyéndole a la Casa

Hoare and Co., que en realidad era un banco privado.

Desde la creaclén de! Banco de Barcelona, y por mas de
200 afios las actividades bancarias estuvieron en manos
de particulares y comerciantes; sin que existiera un
reglamento oficial, que regulara sus opsracioness
siendo asf{ como se formaron: an VYenecia el Banco de
Rialto en 1587 vy en Holanda el Banco Amsterdam en

1609.



"Mientras tanto en {talia se crea el" Billete de
Banco" en Napoles y mas tarde en Génova. La Casa de
San Giorgio empezd a emitir e)] "Biglietti", que eran
una especie de documentos amparades por depdsitos, los
cuales eran nominativos, podfan transterirse por

endosos ¥y ser usados como medle de pago".(S)

Al mismo tiempo, en Inglaterra se empezod a generalizar
la circulacidén de un talén de depodsito entre los
comarciantes y la nobleza, credndose en 1694 el Banco
de Inglaterra, con lo que se marca el comienzo de la
banca organizada sujeta a ciertas normas.
Pasteriormente, en 1944 se emitid el "PEELS ACT" la
cual contempla dos aspectos muy importantes: Contiene
las mnormas que van a regular a diche banco, e
introduce inovaciones en la legislacidén sobre bancos

emisores a nivel mundial.

Después, en el afio 1872 la quiebra casi generalizada
de les joyeros ({(qulienes manejaban la actividad
bancaria) provocd que se perdiera la confianza que en

elios se tenfa. Dicha situacidén diéd fin practicamente

{5) Saldafis Alvarez Jorge, Manual_del_ funcionario Bancario,
fdicionesa JSA, México 1989, P.C. 30,
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a ‘tedos  los ,banéﬁpfcs' particulares. y origine el
nacimiento de’ las lnsfitucionéé de crédito dea caracter

juridico.

Con lo que respecta a Alemania, cabe mencionar que a
mediados del siglo X1X se establecieron varles bancos
que a diferenclia de los ingleses, "al principio no
manifestaban interés por la captacidn de recurscs del
publico; sin embargo, fue notoria su intervencidén come
intermediarios en el comercio de exportacidn, asi como

an el mercado mundial".(8)

Por su parte Alemania también contribuyd¢ al desarrolle
de la evolucldén econdmieca, dando un mayor impulso a {a
utilizacién de la renta agraria para la amertizacién
del crédito, idea que sirvid posteriormente para la
creacidn del Baneco Emisor Atlsoman, el cual constituye

la base de todos los bancos hipotecarios.

Con lo que respecta a Francia, Napoledn Bonaparte
crea en 1800 el Banco de Francia tendiente a regular
ol crédite para fomentar las actividades econdmicas

del pals y a restaurar la deserganizacidn vy la

(6) Saldeita Alvarez Jorge, Manual del Funcionario Bancario,
Ediciones J5A, Héxico 1989, P.C. 30.
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anarqufa; constituyédndose como bance Unico de emistdén
de billetes; sin embarge, con la revelucidn de 1648,
el desarrollo alcanzado hasta este momento queda
practicamente nulifiecado, lograndose hasta después la
estabilidad de su sistema bancario, <creande bancos
como "La Soclalite Generale Pour Favoriser le
Development du Commerce et de L'Industrie", wocuya
misidén fundamental fue la promecidn y establecimiento
de empresas comerciales e industriales como su nombre

lo indica.

- 12 -



1.2 'LDS BANCOS EN LA NUEVA ESFARA

En el caso de América, especi{ficamente 1la Nusva
Espafia, se da |a primera acuflacidn de la moneda en el
afio de 1537; llevandosa a cabo posteriormentae,
actividades bancarias, basadas en tas experienclas de

las que ya existian en el Viejo Mundo,

Los primeros bancos que surgieron, tenfan mucha
semejanza a los ya existeantes en Europa; ejemplc de
esto lo tenemos con la c¢reacidén del Banco Nacicnal de
Monte de Piedad (basado en el Monte de Madrid), en el
afio de 1774, por el Marquez Pedro Romero de Terreros,
en base a 6rdenes recibidas per <Carles [1l1 rey de
Egpafia en esa época, siendo sus funciones especlficas
tas siguientes: Préstamo de dinero a cambio de prenda
-espaci{almente en las clases necesitadas-, custodia de
dopédsitos confidenciales y venta en almoneda de l&as

prendas no desempefiadas ni refrendadas.

=13 -



Algunos autores atribuyen a dicho banco, 1a primera
emisidn de papel maneda debido a que su capital social
s8 hizo representar a través de tf{tulos que tuvieron
una circulacién y aceptacidén semejante a la de
nuestro papel! moneda actual; sin embargo, hay otros
tratadistas que sostienen que fue hasta el afic de
1822 cuando nacid en México el primer billete, (bajo

el lmperio de [turbide}.

Uno de los bancos que se crea en el afio 1734; basado
ean el Banco Central del Imperio de Inglaterra,
es el Banco de Avio de Minas, el cual tenfa por objeto
rafaccionar la minerfa a fin de lograr e! desarroilo
de la misma; pero lamentablemente por matas
administracionas y crisis financieras de {a corona
aspafiola, e did lugar a su desaparicion, a principios

del siglo XIX.

En esta d&poca y practicamente al terminar la
independencia del coloniallismo espaficl, el pals se
caracteriza por una gran inestabilidad polftica y

econémica, ademds de una escasez de comunicaciones
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adecuadas; sin embargo, a pesar de astas
circunstancias se empiezan a crear una serle de
bancos, los cuales se caracterizan por un
funcionamiento anarquico y a juiclo de sus fundadores
o administradores, debido a la falta de leyses que

regulen estas actividades

Dentro de los bancos mas importantes tenemos, al Banco
de Avio, mismo que fue creado, sn el afio 1830, por el
decreto del congreso de México durante la presidencia
de PBustamante, por iniciativa de Lucas Alaman,

ministro de Relaciones Exteriores.

Diche Banco tiene como objetivos principales los
siguientes: "encauzar capitales particulares dentro de
una politica de fomento industrfal; dar c¢lerto
incremento a la agricultura vy a todas agquellas

actividades que fueran de interés nacional™.(7)

Este banco desaparece el 23 de septiembre de 1842 por
decreto del presidente Santa Anna, ya que debido a la
crisis por la que cruza el pals y su inestabilidad

poliitica y econdmica no logra cumplir sus objetivos.

(7) Saldafis Alvarez Jorge, Manual del Funcionsrio Bancario,
Ediciones JSA, México 1989, P.C. 3J.
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‘En esta época se ompiezan a emitir monedas de cobre,
sin ningdn control provocando con etlo wuna ruerte
intlaclén, ademas de que era dificil reconocer la
moneda falsificada; por dicha razdén el 17 de Enero de
1837 se fundd el Banco de Amortizacidn de la Honeda de
Cobre, qus entre sus funciones estaban: "las de
prohibir la acufiacién de ias monedas que no f{fueran de
oro y plata; eliminar en lo posible la moneda de cobre
regulande su circulacidn y fungir come agente
financiero del Gobierno Fsderal™(8). Dicho banco deja

de funcionar por decreto del 6 de Diciembre de 1841,

Posteriormente, por decreto del 28 de Julio de 1857,
slendo presidente de la Republica lgnacio Comontort,
se llavd a cabo {a creacidén del Banco de México, al
cual se le otorgd una concesién de 10 afios.
Establecliéndoae tamblén que estarfa administrado por
particulares, con la vigilancia de un representante
del! gobierno y se regiria por las Leyes Mexicanas, sin
ninguna intervencién extranjera. De acuerde a sus
estatutos e! Banco tendria como principal objetivo

"beneficiar de un modo eficaz aunque directo, el

(8) Saldafia Alvarez Jorge, Manual del Ffuncignario Bancariop,
Edicionea JSA, México 1989, P.C. 33.
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Tesoro Publice, 1la Agricultura, |a Industria y el
Comercio de la Republica, atrayendo a ella capltales
extranjeros, y proporcionandole todas las ventajas dal

crédito interior e internacional”(9).

Continuando con el degarrclle de |la Banca en México,
tenamos gque el 22 de Junio de 18684 Guillermo Nwbold
obtuvo el establecimiento y la matricula del Banco de
Londres; el cual era de origen inglés perc que tenia
ia autorizacién para fundar sucursaies en México y
Sudamérica. ConsolidaAndose principalmente comc wun
banco de emisidn, aunque también se dedicaba a recibir
depdsitos vy realizar operaciones de préstamos.
Posteriormente en el afio 1885 se fusiocna con ei Banco
de Empledos, para dar origem al Banco ds Londres y
México que actualmente se conoce como Banca Serfin,

Institucidén de Banca Multiple.

Para México, el periodo comprendide entre los afios
1864 y 1867, represaentd una época de experimentacién y
desenvolvimiento, siendo de gran importancia la
participacién del Banco al que nos hemos referido,
propleiande con e2sto el surgimiente de diversas

{(9) Lapham Fernando, La Actividad Bencaria Através del Ticmpo,
€ditado por BANCOMER S.N.C., México 1982, P.C. 30.
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Instituciones bancarias, destacando entre otras: el
" 'Minero en 1882 y el de Santa Eulalia en 1857, cuyo '
establecimiento ge autorizé al norteamerticano
Francisco Mac Manus, ocon facultades "para emitir
billetes por determinadas cantidades, reemboisables e&n
pesos fuertes con un 8% de descuanto o a ia par en

moneda de cobre"(10).

El Monte de Piedad en el aflo 1879 fue también
autorizado como Banco de Emisidn, ya que por decreto
presidencial debia justifiecar los depositos
confidenciales que recibla, mediante la expedicién de
caertificados impresos, los cuales debian s8r
reembolsables a 1a wvista y al portador, pudiendc
[logar el monto de la emisidn hasta el importe total

de los fondos del Montepio.

En la presidencia de Manuel Gonzalez, a partir de 1880
ge da un gran impulso a la construccion de vias
férreas, croacidén de instituciones bancarias vy ia
construccién de puertos; es decir que se fomentd
intensamente !a {nfraestructura, para (o cual ge did
apoyo a los capitalistas e inversionistas extranjeros
(10) Saldafia Alvarez Jorge, Manusl del Funcionario Bancario,

Editado por JSA, México 1989, P.C. 34.
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a través del otorgamiente de concesiones y estimulos
especiales que propiciaran la creacidn de un Banco
Privado de Emisidn, Depésito y Descuento capaz de
servir al mismo tiempo como inatrumento de la politica

hacendaria del Estado.

Con este fin se crea el Banco Nacional Mexicano, en
agostec de 1881, a través de un contrato celebrado
entre el Goblierno Mexicano y el Banco Franco-Egipcio;
iniclando sus labores con tres millones de pesos. Al
principio podia emitir bitletes pagaderos al portador,
a la vista y de circulacién voluntaria en cantidad
triple al {mporte de la wexistencia en metalico,
dichos billetes serian recibidos por ei{ gobierno como

efaectivo.

El siguiente at®o, en 1882 se crea el Banco Mercantil,
Agricola 8 Hipotecario con ocapital espaficl y que
también fue banco emisor. As{ mismo es fundado en ese
affo el banco hipotecario, al cual se dedica a hacer
préstames sobre propiedades inmuebles situados en el
Distrito Federal y en los territorios federales, asi{

como a clertos bancos hipotecarios de caja. Otro banco
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que se fundd fue @l Banco de Empleados, mismo.que se
tusiond con el de Londres y México como ya se habla

espacificado anteriormente.

El pafs ante la crisis de 1884 se vid gravemente
afectade, ya que a pesar de astar’ ligado e&n forma
incipiente al capital extranjere, tuvo que iamentar
graves dificultades, siendo uno de 1los afectados el

Monte de Piedad quien pese a los préstamos recibidos,

no pudo redimir en metilico sus billetes.

Otro de los problemas que se presentaron fue la fusion
de diversos bancos, ejemplo de esto lo tenemos con el
Banco Nacfonal Mexicano y el Banco Mercantil para dar
orfgen al Banco Nacional de México, "el cual abrid a
la tesoreria Genaral de la Federacién una cuenta
corriente hasta por $8,000,000,00 con interés del 6%

anual"(l1),

(11) Saldafa Alvarez Jorge, Manusl del Funcionsrio Bancorio,
Editado JSA, México 1989, P.C. 35.
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Este banco obtuve' las s1g. ventajas:

a) . En primer lugar,: el gobierno se comprometi{a a no
autoerizar la ¢reacidn de nueves bancos de emisidn en
la Republica y a obligar a las ya establecidos a

obtensr una concesidn federal;

b) En el Banco Nacional de México se podrian depositar
el dinero o los valores ordenados por la Ley o por

mandamiento judicial;

¢) El banco se encargaba por mandate del gobierno, del
manejo de los fondos para el servicio de la deuda
publica interior y exterior, y en general de todos los

pagos que deseara hacer el gobierno al extranjerc.

d) Las oficinas federales unicamente podrian recibir
billetes -o papel moneda emitldos por el Banco
Nacional, cuando se llevara a <cabo el pagoe de

impuestos de la federacién.
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Eg {mportante menclonar que en abril del mismo aflo, se
da aorigen a! Codligo de Comercio, cuyas disposiciones
provocaron que los bancos existentes tuvieran diversas
dificultades, pues en dicha Ley se establecia 4ue el
gobierno era el unico que podia autorizar el
astablecimiento de bancos, y que sole las Socisdades
Andnimas autorizadas por ese (odigo o por ia Ley
Federal podian emitir billetes; siempre y cuando no se

excadieran del capital exhibido por les accionistas.,

Uno de los bancos mas afectados tue el de Londres y
México, mientras que el Nacional se rfortalecid:
provocando con esto una dura polémica que did como
resultado que se generarsa una Ley en 18868, an ia cual
se especificaba que no podia crearse ninguna
instituciodn crediticia sin autorizacion de la>

Secretaria de Haclenda y Crédito Publico,

Pesteriormente en 1697, el ministro Jose lves
Limantour, logra que se expida la primera Ley General
de Instituciones de Crédito, en la cual se establece.
que los uUnicos bancos que cbtienen la concesidn para

llevar a cabo la emisién de bilietes en la capital,
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son dos: El Banco Nacional de México y el de Londres y
México. Fijd también la duracidn, capital y clases de
bancos, <creando los primeros bancos especiatizados:
los hipotecarios ¥ los refaccionarios, Y una
institucidn de caracter auxiliar, los almacanes

generales de depdsito.

Con asta Ley, se dan lag bases, para un avance en la
constituctén del Sistema Bancario Mexicano,
propiciando con esto, que existiera wuna mayor
familiaridad entre e! publico y las actividades
bancarlas; lo cual da lugar para que el capital
mexicane participe en las mismas, eompezindose a
dotectar la necesidad de la existencia de un Banco
Central, que recibiera billetes de todos los banocos y
los canjeara libremente; sin embargo, a pesar de ia
crisis, en la gque entrd el Sistema Financliero Mexicano
en 1907, el Sr. Limantour mantuvo e! sistema de
pluralidad en la emisién de billetes, quedande la
estructura de la siguiente manera; " 28 institucliones

emisoras de billetes, dos en la caplital ¥y 26 en los
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astados, tres bancos hipotecarios, dos en la cludad y
uno en Mazatlan; y cinco refaccionarios, tres an ol

D.F. y dos en la provincia™(12).

A lo que se le dié mayor auge fue a los depésitos a la
vista, los <cuales, hacia el afic 1911, Illegaron a
rapresentar la cuarta ‘parte de la circulacidn.
Favoreciendo con este sistema el crédito mercantil y
el industrial, a excepcién del agricola, para el cual
se introducen, en el aflo 1908 disposiciones a la Ley
citada que tienen como fin mejorar Ja situacién
agricola; sin embargo, ssto funciona, estallando la

Revolucidén Mexicana el 20 de Noviembre de 1810.

{12) Saldefe Alvarez Jorge, Mapual del funcionario Bancacig,
Edicionas JSA, México 1989, P.L. 3§.
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1.3 "LA BANCA EN LA EPOCA POST-REVOLUCIONARIA

En  la época de la Revolucidén Mexicana, la situacién
por la que atravesaba el pais, era muy dificil, dando
lugar a desequilibrios desamiado fuertes en el aspscko
econdmico, politico y social; provocando con gsto
desajustes en los sectores: agricola, industrial y
comercial, as{ como en e! Sistema Bancario (que es el
que mas nos preocupa para efectos del presente

trabajo).

Como primer hecho, tenemos que a partir de 1513 se'da
un  fuerte enfrentamiento entre el Estado y la Banca
Porfirista, ya que los bancos adoptaron una postura
que iba en contra de la revolucidn, pues consideraban
que la situacidn de proteccionismo en la que se habifan
encontrado hasta ese momento seguiria igual. Un
ejemplo de esto es la ayuda monetaria que la Banca

proporciond a Victoriano Huerta, con el fin da
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derrocar a Madero; decisién que fue ccmﬁansada cuando
Huerta decratd la {nconvertibilidad de los bhilletes de
bance ¥y disminuyd de 50% a 33% la garantia metadlica de
la circulacidén fiduciaria. Esta medida fue tomada con
la finalidad de evitar que la liquidez de los bancos

se desplomara.

Dos hechos que profundizaron aun mas 13 crisis fueron:
En primer lugar la emlsién de papel moneda sin reserva
metilica, 1l1evada a cabo por ios jefes
revolucionarios, a fin de cubrir los gastos de
insurreccién; y el segundo, fue el hecho de que el
publico exigiera el canje de los billetes por
metdliico, para lo cua! Huerta tomd la decisidn de
eximir al Sistema Bancario Mexicano, de pagar el
maetalico correspondiente a los billetes emitidos y las
deudas contraidas. Esta situacién duraria hasta marzo
de 1914, ya que en Julio de! mismo afio abandona el

podar.
A fines de 1915 el General Venustiano Carranza toma
definitivamente el poder, inicidndese con estc la

reestructuracidén monetaria y bancaria. El primer paso
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consistid en .crear el 26 de Octubre, la Comisidn
Reguladora e Inspectora de I[nstituciones de Crédito,
as{ como liquidar los diversos bancos de emisién, y

establecer las bases para reorganizarlos

Estas medidas se encuentran contempladas, en la Ley
dictada al 15 de Septiembre de 1916; en la cual se
espacifica también, lo concerniente a la eliminacidn
de la pluralidad en la emisidén de billetes, dandoles
un plazo'de 80 dias para que aumentaran Sus reservas
metalicas y asf{ cubrieran la totalidad de los billetes

en c¢irculacidn.

Cabe mencionar que a partir de 1916," ¢l estado
incauté los bancos apoderandose de sus reservas
metalicas que ya se encontraban bajo el resguardo de
la Comisidn Reguladora @ Inspectora de Instituciones
de Crédito; propiciando con esto e! rompimiento entre
los banqueros y el Estado™(13). Con esta situwacién los
bancos astuvieron en poder del goblerno
aproximadamente cuatro afios. Puede decirse que ésta es
la primera Nacionalizacién de Jla Banca que hubo en

México.

(13) Saldefia Alvarez Jorge, Monual del Funcionario Bancario,
Ediciones JSA, México 1989, P.C. 39.
- 27 -




La disposicién de eiiminar la pluralidad en la emision
de billetes, vino a ser confirmada por el congreso
constituyente de Querétaro en 1917, el cual establecid

la creacién de un banco unico de emisidn.

La situacién antericor prevalecid hasta 1920, afio an
que a los bancos se les wvuelve a dar personalidad
Juridica, siendo hasta el 24 de diciembre de 1524 que
l; Loy General de Instituciones de Crédito, empleza a
regular a todos aquellos negocios bancarios tante

nacionales como extranjeros.

Posteriormente. eon el afio 1925 se funda el Banco de
México, hecho que sentd las bases de un nuevo Si;tema
Bancario, adoptandose el criterio de hacer participar
al gobierno federal, y a 1la banca privada en el
capltal y en la administracidn del baneco, a fin de
conciliar la necesidad de reconstruir la confianza

pérdida en el papel moneda.
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Asi tenemos que " El Banco de México tenia como
funcidn principal, la de emitir billetes, ademds de
regular la circulacidén monetaria: cambles sobre el
exterior y la tasa de interés, redascontar documentos
genuinamente mercantiles y encargarse del sevicio de

la Tesorerfa del Gobierno Federal™(14).

Es impoertante menclonar, que La Ley General de
Instituciones de Crédito y Establecimientos Bancarios,
ha sido constantemente reformada debido a la svolucidén

de las operaciones bancarias.

Asi tenemos, que en la Ley del 31 de Agosto de 1926,
se consolidd el proceso legislative de acuerdo con las
necaesidades de nuestro pais. Tenlendo como principal
objetive, el de regular el funcionamiento del Banco de
Emision, los Bancos Hipotecarios, Bancaos
refacecionarios, Bancos de Depdsito, Descusnto vy

Ahorro, a los Almacenes Generales de Depésito, etc.

Posteriormente, en la Ley del 19 de Marzo de 1932 se
resalta su importancia, ya que decretd la asociacldn
forzosa de las instituciones bancarias tanto
(14) Lapham Fernando, La Actividad Bancaria Através del Tiempo,

Editado por BANCOMER S.N.C., México 1982, P.C. 36.
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nacfonales c¢omo extranjeras que funcionaran en el
Pais, al Banco de México ya que esta instituciodn
operaria como raguladora del erédito y de la
circulacién monetarifa. Al mismo tiempo establece la
Divisidén de las Instituciones de Crédito propiamente
dicha y a las organizaciones que se consideran como

auxtiliares.

Como comentario adicional, es conveniente seftatiar que
desde la fundacién del Banco de México, han surgido
infinidad de Instituciones Bancarias, dando como
resul tado contipuas reformas a la Comisidon Nacional
Bancaria, la cual queda como QOrgano de Inspeccidn vy
vigilanctla de las Institucliones de Crédito,
influyendo de una manera notable en el desarrollao de

un nueveo S$istema Bancario,

En los affos subsecuentes, las leyes bancarias, siguan
quedando sujetas a diversas reformas y modificacionses,
hagta 1legar a las de 1941 en que quedaron bajo la

denominacién de la Ley General de Instituciones de
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Crédlto y Organizaciones Auxiliares, ia cual estuvo
vigente hasta 1982, afilo en que se Nacionalizd la Banca

Privada.

Con apoyo en esta Ley y sus reglamentaciones, surge un
nuevo Sistema Bancario integrado por Instituciones de
Cradito de caracter especializado, siendo las

principales ramas las siguientes:

- La Banca de Depédsiito,

- Las Sociedades Financleras,

- Les Bancos Hipotecarios,

- Los Bancos de Capltalizacién, y

- Los Bancos de Ahorro Y Préstamos para la

vivisnda.

Posteriormente, el 16 de Marzo de 1879, la Secretaria
de Haclienda y Crédito PUblico autoriza que se lleve a
cabo la fusidn de varlas instituciones de crédito, deo
caracter especfializado, convirtiéndose asi{ en bancos
miltiples, lo cual permite que 1ia banca privada

alecance un buan grado de desarrollo.
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1.4 LA NAC!ONAL!ZAC[DNVDE LA BANCA

PRIVADA EN MEXICO

Durante muchos afios, la banca privada funciond como
tal; sin embargo, hacia la década de los ochenta se
empiezan a agudizar las crisis econdmicas de los
paises en vias de desarrollo, por una diversidad de
factores entre los que sobresalen: la carencia de
adecuadas estructuras internas para lograr al
desarrcllo eficaz de sus actividades productivas,
deficliencias en la administracién publica y en sus

sistemas de crédito.

También se obgerva que en esta misma época, la
#ituacidn a nivel Internacional se torna cada vez mas
diffcil, ya 9que se empieza a presentar una gran

escasez de recursos financleros, propiciando con esto
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que el endeudamiento externo de los paises en viaa de
desarrollo fuera cada vez mayor, llegando a aicanzar

niveles Incontrotables.

Uno de los paises que también se vid afectado por
dicha probiematica fue México; ya que debido a la
escasez de recursos financieros y exceso de demanda de
los mismos, se propicid que las tasas de interés se
elevaran demasiado, a fin de i{ncrementar la captacidn
por parte de los inversionistas y mantener la ya
ex{istente; evitando con ésta, la fuga de capitales que
sra uno de los problamas mas fuertes que se estuvieron

presentando,

Sin embargo, esta medida no logro controlar la fuga de
capitales, provocando que Sg¢ generara una verdadera
espiral inflacicnaria basada (como ya se explico), en
un crecimiento excesivo de la demanda ¥, so0bre todo,

en una creciente dependencia externa.

Por tal motivo el 6 de Agosto de 1982, el Gobierno
Federal {implanta lo que se c¢onoce como Centrol do

Cambios Dual ¢ Parcial, ante |s ya grave escasez de
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divigas, .con lb cual .EB establecen dos tipos de
caﬁbio. uno preferancial } otro sujeto a la oferta y
lla demanda. Posteriormente el 13 de Agosto se congelan
las cuentas en délares ¥y se cilerra el mercado de
cambios; sin embargeo, debido al descontento general,

se regresd al control parcial de cambios.

Por todos estes desequilibrios econdmicos, se propicla
que el primerc de Septiembre de 1982, el presidente de
laVRapﬁblica Lic. José Lépez Portillo, expida durante
la laetura de su Sexto {nforme de Gobierno dos
Dacretes: Uno que Nacionaliza la Banca Privada y otro,

que establece al Control Generallzado de Cambios.

En lo que sa refiere a Ila Nacionalizacidn, ss
definira; como el acto por el cual
detarminades bienes que pertenecian a propietarios
extranjeros pasan a ser propiedad nacional, con al tin
de disminuir 1a Influencia del capital extranjero
dentro de la actividad econdmica naclional, o asegurar
el funclionamiento de determinados sectorss de ta
economia, que son de wvital importancia para Ia

seguridad del pais.
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Tomando como base este concepto, se considera que el
nombre correcto que deba recibir el acto seguido por
el Presidente de !a Republica Mexicana, es5 el de
Estatizacién, mismo que consistid en quitar a los
empresarfos privados 1la concesién que se les habia

otorgado para prestar el serviclio de Banca y Crédito.
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1.5 SOCIEDADES NACIONALES DE CREDITO

El presidente de l|la Republica Lie, Miguel de la Madrid
Hurtado, da a conocer el 28 de diciembre de 19892, la

creaclidén de Socledades Naclionales de Crédito.

De acuerdo al! articulo tercero de la Ley Reglamentaria

de! Servicio de Banca y Crédito queda estipulado que:

La prestacion del servicio pUblico de banca y crédite,
as{ como la operacidn ¥ funcionamiento de las
instituciones de crédito, se realizard con apego a las
sanas practicas y los usos bancarios, con sujecidn a
los objetivos y prioridades del Plan Naclional de
Desarrollo, en especial del Programa Nacional de
Financiamiento del Desarrolio. En todo momento se
bugcard alcanzar los objetivos especificos de cada
tipo de institucidn, asl como los de caricter gemeral

siguientes:
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[ Fomentar el ahorro nacional;

{1 Facilitar al publico el accesoc de los beneficios
de! serviclo publico de banca y crédito.

111 Canalizar eficientemente los recursos
financieros;

IV Promover la adecuada participacidn de la banca
mexicana en los mercades financieros
internacionales;

V Procurar un desarrollo equilibrado del Ststema
Bancario Nacional y una competencia sana entre
lag Instituciones de banca multiple; ¥y

VI Promover y financiar las actividades y sectoresg
que determine ei Congreso de la Unién como
especialidad de cada institucién de banca de

desarreolio, en las regpectivas |eyes organicas.

El capital de las Sociedades Nacionaleg de Crédito,
queda representade por Certi{ficados de Aportacidén
Patrimonial, mismos que se encuentran divididos en dos
soeries: Serie "A", que representa e! 66% del capital
de la soecledad, siendo suscrita Unicamente por el

Gobierno Federal; y 1a serie "B" que repressnta el 34X
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restante, que podrd ser suserita  por el propi;
Gobierno Federal, por entidades de la Administracidn
Publica Federal, por los goblernos de las entidades
federativas y por los usuvarios del servicio publico de

banca y crédito.

De acuerdo con lo estipulado en el articulo 15 de la
misma Ley, en ningin momento podran participar en
forma alguna en el capital! de la Seciedades Nacieonales

de Crédito, personas fisicas o morales extranjeras,
ni socledades mexicanas en cuyos estatutos no tigure
clausula de axclusidén directa e indirecta de

extranjeros.

Los titulares de los cartificados serie "B",
integraran 1a Conisién Consultiva para opinar ¥y
conocer sobre las polifticas y eriterios conferme a los
cuales Ia socledad debe llevar a cabo sus operaclonss
y analizar el informe de actividades que le presente
el Consejo Directivo por conducto del Directer

General.
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El articulo 17 de Ila misma Ley, establece que el
capital ‘soclnl podra ser aumentado o disminuido par
acuerdo de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, debiendo tomar en consideracién la opinidn
del Banco de México y de la Comisidn Nacional Bancarlia

y de Seguros.

Respecto a la Administracidn de las Sociedades
Nacionales de Crédito; quedarid encomendado a un

Consejo Directivo y al Director Genaral.

El primero dirigird a la sociedad de acusrdo a sus
politicas, I[ineamientos y prioridades que establezca
el ejecutivo; mientras que el Director se encargard de

ia ajecucidn y realizacidn de los objetivos y metas.

El articulo 21 estipula que ol <Consejo Directive
estar& integrado; entre nueve y 15 consejeros
propietarios ¥y sug respactivos suplentes, Los»
consejercs que repraesanten a [a gerie "A", debersn
constituir las dos terceras partes del Consejo y seran
gervidores publicos de Ia administracidén pubiioa

federal o profesionales independientes.
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Miontras que la otra tercera parte sestarad integrada
por los titulares de la serie "B", quienes deberan ser
personas con conocimientos y experiencia que gean
capaces de representar los Intersses del sector al gque
psrtenezocan; trabajadores de las instituciones dé que
se trate con cinco afles de servicics efectivos y
personas de conocida calldad moral ¥y experisncia an

materias econdmicas y financieras.

Los Directores Generales tendrdn a su cargo la
admini{stracidén del banco, ia representacidén legal de
ésta y el ejercicio de sus funciones. Por su parte el
érgano de vigilancia quedaré integrado por dos
comisarios, mismos que seran nombrados por la
Secretari{a de la Contraloria General de 1a Federacidn

y otro por los consejeros de [a serie "B".
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CAPITULO II



2.1 SISTEMAS

En las ultimas décadas la palabra sistema ha alcanzado
gran popularidad, debido a que implica integridad,
totalidad y wunificacidn de partes para lograr el

funcionamiento 6ptimo de un conjunto de componentes.

As{ tenemos, que las sociedades modernas estan
orientadas a la tecnologia y emplezan & modificar sus
caracter{sticas a ritmo acelerado, con e! fin de
aplicar 108 sistemas automatizados mds modernos, para

conservarse en la vanguardia.

Porl dicha razén, en l|as empresas, industrias,
comercios, bancos, etc; se estd dando gran importancia
al desarrollo de les sistomas de informacién
aduinistrativa (MIS), ya que |es permite obtener

rhpida y eficientemente los elementos necesarios para
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Llavar a cibb'ﬁna’adaguada toma de decisiones, la cual
repercute . directamente- an la maximizacién de

utilidades.

Se da el neabre de Sistema de Informacidn
administrativa " Al sistema que examina y recupera los
datos provenientes del ambiente, que captura los datos
a partir de las transacciones y operaciones efectuadas
dentro de la empresa, que filtra, organiza ¥y
selecclona los datos y los presenta en forma de
informacién a leos gerentes, proporcionidndoles los

medios para generar la informacidn deseada." (15)

En el caso de tlos bancos,. se aplican sistemas de
informacidn, con ¢l objeto de proporcionar glementos
confiables a la alta dirececidén, para llevar & cabo la
Toma de Decisiones. Sin embargo, para ¢! logro do sste
cbjetive final es necesario la implantacién de un
sistema automatizado que permita eficientar los
procesos de las operacionas bancarias, propiciando con

esto que se genere informacidn rdpida y confiable, al

(15) Mucdick Robert G., Sistemas de Informecidn Administrativa,
Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, Méxicao 1988,p.c.6
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. .a laos

mismo tiempo que se da un mejb;.'

clientes, manteniendo con .- egto;' /ﬁrédo de

competitividad del banco.
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2.2 ! QUE ES UN SISTEMA ?

Los sistemas de ({Interés para nosotros, son Jos
tangibles y empiricos gque existen en ! mundo real.
Ags{ pues, un sistema se puede definir como el conjunto
de elementos que se disponen, estructuran y relacionan
para afectuar procesos sobre las entradas y producir
as{ las salidas deseadas. EIl procesoc es un cambio de
materiales, informacidn o energia entre  los

componentes o entre estos y e! ambiente.
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2.3 DEFINICION DE SISTEMA

"El sistema es un conjunte de elementos organizados
gue se encuentran en {nteraccidn, 4que buscan alguna
meta o metas comunes, operando para ello sobre dates o
informaciéon sobre energia o materia u organismos en
una referencia temporal para producir como salida

informaci{dn o energia o materia u organismo".(16)

Como ejemplo de un sistema consideraremos a una
Institucién Bancariaj; la cual tiene come metas
bisicas, guardar e! dinero de los ciientss; dar
préstamos; serviclios de ftideicomiso; servicios de
cusntas de cheques y crédito. En este caso las
entradas del sistema son: dinero; energia en forma de
fuerza eléctrica; e informacidn en forma de demanda
del mercado, acciones de Ja competencia, actividad
econdmica y datos afines. Esta empresa actUa sobre las
entradas anteriores por medio de un sistema de
(16) Murdick Robert G., Sistemas de Informacién Administretive,

Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, Mé&xico 1988, PC 33
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personas, maquinas, edificios y dinero para obtener
'salidas, siendo las principales: Dinero, servicios e
informacidn., Una importante salida para los duefios del
negocioc es @! dinero, que gana la compafila ¥y que es
transferido a ellos. Cabe aclarar que en este ¢aso es

el Geobierno en la mayer proporcidn.
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2.4 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS

Es importante, después de estabiecer que es un

gistema, indicar la estructura y categorias del! mismo.

A) Sistemas Naturales y Artificiales

Los sistemas naturales son aquellos que fueron creados
por l!a naturaleza; y por lo mismao, en ellos no
interviene la mano del hombre; como ejemplo podemos

cftar; al sistema solar, el clima, los bosques, etec.

Los sistemas artificiales, son los creados por &l
hombre; como ejemplo tenemes: al si{stema de
fabricacién de una empresa, el sistema de exploracién
espacial, sistemas de comunicacién y distribucidén de
otf{cinas, otc., Con estoc s5e puede observar que los
objetivos de los mismos son muy variados y cada uno

cubre una necesidad especifica.
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B) Sistemas Sociales, Hombre-Maquina y Mecanicos.

Los slate$as sociales, son leos integrados por personas
y grupos de individuos con el fin de lograr un
cbjetivo. Las empresas, los partidos politicos, las
depandencias gubernamentates, y tos clubes soclales
son ejempios de este tipo de sistemas. Si bien as
cierto que en todos ellos se wutilizan objetos y
artefactes, lo relevante para considararlos dentrc da
este grupo es su aestructura organizacional y Ia

conducta humana.

La mayor parte de los sglstemas caen dentro de la
categori{a de hombre-miquina; debido a que en Ia
actualidad, casil todos los individuos emplean equipo

de una u otra clase en sus trabajos organizados.

A los sistemas se les considera como mecanicos, cuando
ellos mismog obtienen sus entradas y las mantienen. La
invencidn de sistemas de madquinas que se reparan a si
mismas los hard mas semejantes a los organismos vivos.

Cabs aclarar que la creacién de sistemas mecanicos
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autosuficientes, todavia se considera como ficecidn, a
pagar da que alguncs sistemas eléctricos generadores
de energia eléctrica se acercan cada vez mas a la

autoguficiencla,
C) Sistemas Abiertos y Cerrados.

Sistemas abiertos; son aquellos que interactuan con su
medio ambiente; es decir, que van a aportar algo al
mismo ¥y van a recibir retroalimentaciédn a cambio.
Todos los sistemas que contienen organismos vivos son
ablertos porque en ellos Influye lo que es percibido
por los organismos. En un sentidoc mas importante, las
organizaciones suelen ser sistemas que operan dentro
de otros mis extensos ¥ por lo mismo son abiertos; por
ejemplo la estructura de mercadotecnia de una empresa
estd on constante interaccidén con el amblente para
determinar el comportamiento de la competencia vy

llevar a cabo |a deteccidn de necesidades.

Come sistema cerrade, se c¢onsidara al que no tiene
interaccidén con el medioc ambiente, estableciéndose asi

una barrera que impide la influencia de cualquier
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tipo. Tomando en consideracidén este concepto es muy
difi{ici] encontrar este tipo de sistemas; sin aembargo
se puede cltar como ejemplo un sistema de laboratorio
que tiene por objetoc medir la elasticidad de un metal;
congiderandose como cerrado porque ne hay

tnterrelacidn con otros sistemas.

-D) Slistemas Permanentes y Temporales.

Los sistemas permanentes son todes aquellos que duran
mucho m&s que las operaciones que en ellos realiza el
ser humano. Come ejemplo se puede cltar que las
politicas de wuna empresa son parmangntes en rglacion
con las operaciones gue anualwente se efectdan, clara
estd que estas politicas pusden cambiar, pero siempre
durardn méas que las actividades diarlas. Con este se

puede deducir que la permanencia es relativa.

Los sistemas vardaderamente temporales estén

destinados a durar clerte pericde de tiempo ¥y luego

desaparecen, como ejemplo se puade citar la publicidad
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¥ promocldn que se lleva a cabo para el 1aﬁz;mlghto de
un producto al mercade; o bien, la transmisidn de

alguna actividad importante através de la television.
E) Sistemas Estables y No Estables.

Los sistemas estables son aquellos, cuyas operaclones
y propiedades ne varian de wmanera {mportante o lo
hacen solo 8n cicles repetitives; es decir, que
wiempre realizan procesos con la wmisma secuencia, gue
i on un momento tienen variaciones son muy pequefias o
dentro de clertos limltas, razdén por ia cual si
llegara a existir un problema se puede correglir ¥y el
proceso centinua jgual; ceomo ejemplo de estos sistemas
podemos ce¢itar: et preceso de oparaciones de una
sucursal bancarima, wuna fabrica automatizada y el
procasamiento quea se sigue para el pago de ndmina en

una empresa, entre otras.

En cambio en el sistema no establs, las aperaciones y
propladadas si varian en una forma importante; as
decir, que una vez terminada ia actividad, el proceso

sufre fuertaes modificaciones para peder ser aplicads

- 52 -



‘en .otra.. ;Eiividad. por esta razdn muchas veces un
error impliea el fracaso, ya que no hay posibilidad de
corregir y volver a intentarlo; ejemplo de esto lo
vemos an una empresa publicitaria; o bien, en un
negocio enfocado @& la investigacidn y desarrollo de

mercados.
F) Subsistemas y Suprasistemas.

Se ha mencionado anteriormente que el sistema, va a
estar compuesto por otros mis pequefos, Yy a su vez
forma parte de uno mi&s grande. Es decir, que saera
considerado como EL SISTEMA, aque! que més nos

interesa estudiar o contrelar.

En este concepto, la instituecion bancaria es un

sistema cuando el interés se centra en la produccidn
de servicioes y en las fuentes de utilidades e
ingresos., "Como dice Stanford L. Optner: El sistema

total consta de todos los objetos, atributos ¥
relaclones necesarias para alecanzar los objetivos
dadas varias restricciones. La palabra sistema se

utiliza con mucha frecuencia en el sentido de sistema
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total, 'El abjetivo de este Gltimo define la finéiidadrg =

para la cual todas los cbjetos, atrihutaé y félécioﬁes Co

dei sistema han sido organizados™. (17)

Los sistemas mds pequefios reciben el nombre ‘de
subsistemas; mientras que el suprasistama, es aquel
que puede referirse a cualquier sistema que inclﬁya él,

que estd estudidndose.
G) Sistemas Adaptativos y No Adaptativoes.

Los sistemas adaptativos son aquellos que tienen la
posibilidad de reaccionar con su ambiente en tal forma
que mejora su funcionamiento, logro o probabilidad de
supervivencia. En este contexto se pueden manejar a
tos hombres y a los animales, ya que através de la
adaptacién pueden afrontar las amenazas de los camblos
en el ambiente fisico o Jos que se producen en su

sociedad.

Cabe mencionar que los negocios présperos son aquellos
que han sabldo reaccionar al cambio y por lo mismo se

mantienen en el éxito.

(17) Murdick Robert G., Sistemas de Informecidn Administrativa,
Editorial Prentice Hall Hispanoamericans, México 1988, PC 38
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Por-ultimo, podemos asociar a la adaptacidn la fuente
de snergia, e! aprendizaje y la modificaciém de si
migmo. Por ajemple, s5i las computadoras tuvieran la
capacidad de conectarse a una fuente de emnergia y
pudieran modificarse y repararse por si mismas, se

convertirian en sistemas adaptativos.

Ahora bien, daespués da haber definido cada una de las
clasificaciones, se hace necesario un eoxamen de los
sistemas organizacionales y del sistema de informacidn

administrativa.
2.4,1 Sistemas Organizacionales

1) Son naturales, si se considera al hombre como parte
de la naturaleza y de la vida en la tierra; vy
artiticlales, si estamos westudiando cualquier otra
organizaciédn del hombre.

2) Son soclales debido a que estan integrados por
personas, siendo objeto de exhaustivas Iinvegtigaciones

en cuanto a su conducta.
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3) Son abiertos, todo organismo social se cgnsider#,
abierto porque reacciona ante el ambiente. Dentro de
una compafiia las unidades organizacionales interacttan
entre si,

4) No se puede determinar si una organizacién es
permanente o temporal, ya qua bhay muéhas que se
consideran dentro del primer término comot la General
Foods, Coca Cola Company, etc; sin embargo, hay
empresas que son temporales y por lo tanto los planes
que se hagan correspondseran a esa caracteristica.

5) No son estables, en general. Los sistemas
organizacicnales tienden a cambiar y adaptarse a las
modificaclones ambientales a la larga. En el corto
plazo podemos considerar algunos de los mencionados
antaes como estables para facilitar su estudio.

6) Subsistemas, sistemas y suprasistemas, los sistemas
organizacionales incluyen desde las unidades de dos
personas hasta los grandes grupos humanos,

7) Adaptativos en genseral, estamos en una época en la
cval es {ndispensable gque los organismos se adaptan,

ya que se estiAn viviendo cambios muy acelerados,
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2,4;2;;5{5Eem§s de Informacidn Administrativa.

'li, Aptffiéiales; lLos sistemas de informacidén humana
" son idead;s por el hombre.

'2) " Sociales y Hombre-Maquina. Dicho sistema se puede
: Eonsiderar desde 8! aspecto puramente humano, por lo
cual se le puede considerar como social; sin embargo,
como utiliza computadoras electrénicas también se le
puede considerar como sistema Hombre-maquina.
3) Abjertos. El sistema de informacién administrativa,
es ablerto porque necesita de datos e Informacidn que
le sea otorgado por otros sistemas, dAndose asi la
interrelacidn entre ellos.
4) Temporales. Se revisan constantemente tanto de modo
formal como informat.
8) Estables. Una vez diseflado, nos va a permitir
resolver problemas en una forma mi&s o manos rutinaria.
6) Sistemas y Subsistemas. Debe ser un sistema de toda
la compafifa o un subsistema como podria ser el de
finanzas, prcduccidn,etc.
7) Adaptativos. Debe adaptarse a todos los cambios que

existan dentro de la compafifa.



2.5 CONCEPTOS DE SISTEMAS

Se ha hablado mucho acerca de |0 que as un sistema ¥y
su elasificacidén: sin embargo, también se debe
determinar cuales son los componentes del mismo. Ya
qua su Identificacidén serad importante en el desarrollo
de la tsoria de sistemas, en el disefie y en la

evaluacién de los mismos.

- Variables
Todo sistema es un procesador segun la definicidn dada
anterformente, en el cual sus entradas pueden estar
representadas por distintos valores, constituyéndose
de esta manera sus variables. Las sgalidas también

var{an de magnitud y constituyen variables de el.
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- Paradmetros del Sistema
"Gran cantidad de datos que entran en relacién entre
las variables de entrada y de salida, van a conformar
un conjunto fijo de valores al que se le conoce como
estado aespecificado de! sistema; es decir, que va a
estar conformado por todas aquellas constantes a las
que se les denomina pardmetros".(i{8) Como ejemplo
podemos citar: A los {ndices econdmicos, indices
asstacionales de la participaciétn en ei mercado, ventas

histéricas de la compafifa, etc.

- Componentes
Los componentes de un sistema son simplemente las
partes identificables del mismo. Es decir, que va a
estar conformado por subsistemas, mismos qua también
incluiran otros subsistemas hasta llegar a partes que
no son individualmente subsistemas. En otras palabras,
cada wuno de ellos siempre tendrad componentes en el

nivel mas bajo.

(18) Murdick Robert G,, Siatemas de Jnformacifin Administrativae,
Editorisl Premtice Hall Hispanoamericana, México 1988, PC 41
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En el caso de un sistema de informaclion de

marcadotecnia existen dos subsistemas: el de intormes -

de ventas y el de prondstico de ventas,

- Atributos de los Componentes
Los componentes por - ser objetos o personas. poseen
propiedades o caracteristicas, las cuales influyen en
la operacién de! sistema, en su velocidad, precision,
confiabilidad, capacidad y muchos otros aspectos. Por
te tante es necesario considerar dentro de! disefle de
sistemas, ocual es el uso que se e va a dar a las
personas y a l|as mAquinas asi como, elegir entre
varias de ellas para determinar cuales son las que van
a satisfacer mejor mls necesidades, teniendo presents

los costos.

Los seres humanos, por ejempio, tienen escasa
capacidad pars asimilar informacidén por unidad de
tiempo si se les compara con ias maAgquinas: pero son
mas oficientes en el anadlisis de problemas mal

estructurados.
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Un ejemplo de ta elecciédn entre madquinas pudiera ser

la seleccién de un dispositivo de salida entre varlas

opciones: despliegue visuval, un sistema de audie,
impresora mecanica o graficader. En el casc de que se
requlera informacidén permanente se escogard  una
impresora como auxiliar de la computadora, y el

formato de salida serd un informe impreso.

-~ Estructura
La estructura de un sistema es el cenjunto de
relaciones entre locs objetos y atributos de los
objetos que lo conforman. El grado en que los
glementos funcionan juntos para alcanzar los objetivos
totales sirve as{ mismo para definir la estructura.
;unque tendemos a pensar en sistemas cuyos elementos
trabajan totalmente para la consecucién de metas

comunes, hay pocos que verdaderamente funcionan de esa

manera.
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Tipos de Relaciones que se Presentan

1,- Relaciones bisfuncionales, - Estas pueden

- presentarse a raiz de fendmenos naturales, atributos
antagdénicos o. conflictos organizacionales. Por
ejemplo, muchas veces se presentan este tipo de
relacliones debido a la incapacidad del ser humano de
ejecutar las operacionss mondétonas y repatitivas
relacionadas <cen las salidas o entradas de la
computadora; o bien, se puede dar el hecho de que la
computadora a veces no opere bien porque los discos y
al equipo no son tratades con suficisnte cuidado per

los humanos.

2,- Relacionss Parasitarias.- En este tipo de
relaciones uno aprovecha los recursos y beneficios de!
otro sin dar nada a cambio. Como ejemplo, se puade
citar, a aquellas empresas que pagan un salario a sus
enpleados y los mismos mno realizan sus funciones de

una manera adecuada.
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3, - Relaciones Simbldticas.- Este tipo de
relaclones se presantan entre organismos u
organizaclones diferentes, que satistacen mutuvamente
sus necesidades. Por ejemplo la computadora y el ser
humano han heche simbiosis a fin de cumplir los

objetivos previamente f1{jados.

4.,- Relaciones sinérglicas.- Se le gstd dando gran
paso a este tipo de relaciones ya que permite que la
organlzacidn abtenga mayores beneficios. Dichas
relaciones existen a veces entre los subsistemas y los
elementos; referzdndose entre si en Ja obtencidn de

objetivos comunes.

5.~ Relaciones Optimizadas, - En eflag les
intercambios de recursos Vs objetivos de los
subsistemas wmantienan un equilibrio dindmico para
optimizar 1a saiifda total del sistema en forma
continua. Se trata con toda seguridad de un sistema
ideal, mientras que el anterior (sinergético) lucha

por la optimizacién representada por sistemas reales,
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- Proceso

El proceso queda integrado por todas aquellas
actividades que se realizan al convertirse las
entradas en salidas. Cuando la alta direccidn o
gerencia a determinado los datos que se& introduciran
al sistema deg informacién administrativa, y losg
resultados a los que se pratende llegar; es decir, la
informacidn que se¢ obtendrd da ¢1; los disefiadores
afrontan el proyecto de idear el procaso de
conversidn.

El proceso total en la realidad, se compone de muchos
pequeflos; por ejemplo, en uUna sucursal bancaria el
procedimiento de pago de cheques, forma parte de la
gama de serviclios que conforman el proceso global,

Las relaciones funcionales entre una entrada y salida

del proceso recibe el nombre de transferancia.

- Fronteras
El delimitar la frontera nos va a permitir
concentrarnos en un sistema particular dentro de una
jerarquia de sistemas. Dicha frontera puede ser
expresada en forma fisica o conceptual y tiene como

caractaristicas las siguientes:
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1) Se enumeran todos los componentes que {ntegran
el sistema; asi como, les que lo delimitan., Tode lo
que se halle dentro de dicho espacio recibira el
nombre de sigtema, y io que quede afuara 35erd el
ambientes por ejenplo, al sistema es la sucursal
bancarta, ya que aqui se concentrard mi estudio,
mientras que el ambiente o supra sistema lo conforma
todo @l Banco.

2) Se mencignan todos log flujog que atraviesan l|a
frontera. Los procadentes del ambiente que entran en
el sistema se llaman entradas; los que desde el
interior de 1a frontera salen hacia el exterior se
denominan salidas.

3) Se {dent{fican todos los elementos que
contribuyen a la obtencién de metas especificas y se

incluyen dentro de la frontera si todavia no lo estan.

- Interfases
La conexidén entre dos sistemas se da através de la
interfase, que o5 |a region do contacto entre ambos.
La interfase entre e! hombre y la computadora es Ia

salida que corrssponde a la entrada de la misma. En el
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caso da la computadora se d& la interfase con el
sistema de energia eléctrica mediante un enchufe de
pared.

En un sistema de informacidén 1la salida debe estar
disaefada de tal forma, que permita la aceptacidn de la
misma por parte del sistema con el que se efectua la

interfase.

- Entropia
La entropla se origina cuando un sistema se mueve
hacia un desgaste, desorden o discrepancia totales;
por dicha razén, se dice que un sistema cerrado a
{legado a su entropfa madxima cuando se descompone. En
el caso de los sistemas biolégices o sociales, la
entropi{a puede ser invertida por las eantradas de
intformacidén y ensrgia, ltegando con elio a mayores
estados de orden y organizacién. A esto se le |lama

incremento de la entropia negativa.

- Homeostasis
Esta es la caracterfistica que permite que un sistema
abierto regrese a una posicién de estado estable; por

ejemplo, hay muchas empresas que al ir detectando
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fallas emplezan a realfizar cambios bruscos que
permiten que la wmisma vuelva a recuperarse y a

mantener una situacidén estable.

- Equifinalidad y Multifinalidad.
El prineipio d¢ equifinalidad indica que un sistema
abierto, parte de un estado inicial siguiendo una
trayectoria especifica, para lograr un objetivo en
particular. Mientras que el segunde principio
establece, que eaxisten varios estados finales y la
aleccidn de los medios dependera de las razones qua

se consideren para llegar a un resultade especial.

~ Caracteristicas Operaclonales de los Sistemas
Es de suma importancia considerar todos 1os aspectos
operacionales en el disefio, construccién, produccidn,
diagnéstico y evaluacién de los sistemas ya que de
ellos dapende que sean considerados como eficlientes o

deficientes.
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2,6 ENFOQUE DE SISTEMAS EN LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Para llevar a cabo el andlisis y disefio de sistemas,
es necesarfo considerar a todas las partes que lo
integran como un todo; es declr, qug todos sus
alementos astan interrelacionadeos para el logro de un

objetivo comin, y perfeccionamiento del mismo.

Asi{ tenemos que Thome y Willard describen el enfoque

de slstemas en los sigulentes términos:

*El enfoque de sistemas es una rorma ordenada de
avaluar una necesidad humana de 1indole c¢ompleja y
consiste en observar 1la situacién desde todos los
4dngulos Y praeguntarse: ({Cuantos slementos
distinguibles hay en este problema aparente? (Que

relacidén de causa y efectc existe entre sllos? lQue
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funciones es preciso cumplir en c¢cada caso? (Que
intercambios se requeriran entre los recursos una vez

que se definan." (19)
2.6.1 Caracteristicas del Enfoque de Sistemas

Algunos autores consideran que el enfoque de sistemas

es una combinacidén de filosofia y metodologia general.

Los aspectos fllosdficos pueden ser descritos con las

siguientes caracteristicas.

1.~ Interdisciplinario.~- El analisis y disefio de
sistemas debe contemplar é todas las disciplinas y
actividades que en el intervienen, considerandoclas

como un todo, no en forma individual.

2,- Cualitative y Cuantitative a Jla Vez.- La
resolucidén a la que se llega mediante la aplicacién de
los sistemas puedea propeorcionar elementos tanto
cuantitativos cofho cualitativos; o bien, una
combinacidn de ambos segun lo exijan las

circunstancias.

(19) Murdick Robert G., Sistemas de Informacién Adminjistrative,
Editorial Prentice Hall Hispahoamericane, México 1988, PC 48
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3.- Organizado.- El anfoque de sistemas se aplica
para llevar a cabo la resoluclidn de una gran variedad
de problemas, cuyas soluciones requieren de la
utilizacitn de recursos en forma ordenada. Como
primer paso, s8e debe |levar a cabo la determinacion
del problema, pues es la base principal para fijar los
objetivos a los que preteandemos |legar mediante el
disefic del sistema. En eoste caso vemos la importancia
de la administracfédn en cuanto a la identificacidn y

formulacidén de los problemas y disefio de sistemas.

4. - Creativo.- A pesar de que existen
procedimientos que nos sirven de base para la
realizacién de ios sistemas, es de suma importancia la
originalidad y creatividad que en el disefio se
utilice, centriandose primero en la finalidad y después

en los métodos a utilizar.

El enfoque de sistemas debe ser creativo porque ios
problemas son tan complejos y estidn tan mal
estructurados, que muchas veces e& necesario definir

varias alternativas y formulaciones para llegar a su
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solucidn, Siendo también necesario considerar que los
datos sen tan incompletos en [a mayoria de los casos
que debe wutilizarse la {Imaginacidn para formar un

marco de referencia tedrico ante el problema.

§,- Tedérico.- E] enfoque de sistemas se basa en
los métodos de la ciencia, a fin de tener wuna base
sélida que nos permita llegar a soluciones practicas

que resuelvan los problemas a los que nos enfrentamos.

G.~ Empirico.- "La busqueda de datos empiricos es
parte esencial del enfoque. Los datos relevantes han
de distinguirse de los irrelevantes, y los verdaderos
de los falsos. Los datos pertinentes generalmente
incluyen no sbélo hechos relativos a Jlos aspectos
técnicos, sino ademads los que se refieran a las
practicas, funciones, interacciones, actitudes y atras
caracteristicas de la organizacidn en Ios sistemas de

hombre-maquina™, {20}

(20) Murdick Robert G., Sistemas de Informaridn Administrativa,
Editorial Prentice Hall Hispanoamericana, México 1988, PC 50
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7.- Pragmatico.- En el caso de sistemas reales o
empiricos, una caracterfstica del enfoque de sistemas
consiste en que genera un resultado orientado a la

accion.

2,6.2 Mstodologia Ganeral del Enfoque de

Sistemas.

El centro del enfoque lo constituyen los objetivos
totales. Por dicha razdn es de suma importancia,
come primer punto, definir cuales son Jos objetivos
del sistema e irlos redefiniendo c¢onforme se va

realizando el disefio.

Una vez determinados, se realiza la recoleccidn de
datos, mismos que comprenden "las entradas, salidas,
criterios, restricciones y la estructura general del

sistema."(21)

{21) Murdick Robert G., Sistcman de Informacién Administretiva,
Editoriel Prentice Hall Hispancamericana, México 1588, PC 50
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En el siguiente paso se requiere de mucha creatividad,
ya que es donde se c¢rean y examinan tanto las
alternativas como las modificaciones; determinando
cual es e! proceso que se va a seguir, para el logro

de los objetivos previamente fijados.

"El analisis principia cuando el diseflador trata de
refinar el sistema al! mejorar los componentes y los
subsistemas. A medida que se efectUan intercambios
antre |as salidas de |os subsistemas, el disefiador se
concentra continuamente en los objetivos totales del
sistema. En esta etapa se evaldan y, quiza, se revisan

los criterios y las restricciones™, (22)

Al finalizar, el sistema se pone a prueba para
determinar si en realidad se llegd a la meta deseada y
a la satisfaccidn de necesidades, dando por terminado
con este paso el analisis, disefio e implantacién del

sistema.

(22) Murdick Robert G., Sistemas de Informucifén Administrativs,
Editorial Prentice Hall Hispancamericana, M&xico 1988, PC 50
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2,6.3, RELACION DE LOS SISTEMAS CON EL

- PROBLEMA ESPECIFICO DE UNA SUCURSAL BANCARIA.

En la actuaiidad, la cifencia de I|a administracion
busca llevar a cabe la resolucién de problemas, 2
travéds de la utilizacidn de computadoras y sistemas
automatizados; ya que de esta forma se puede reallzar

la Toma de Decisiones con bases mas firmes.

Consliderando este punto; la alta direccidn en el banco
tomé la decisidn de seguir expandiendo sus s!stémas
automatizados; ya gque de esta manera sus sucursales
pueden trabajar con mayor eficiencia, pues se
disminuye la carga de trabajo para el area operativa vy
por lo mismc la afectacién de arehivos maestros se

hace con oportunidad y a una hora razonable.
La implantacién de este tipo de sistemas es de suma

importancia; ya que proporciona grandes ventajas para

el banco: 38in embarge, en el caso de las sucursales.
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también se debe considerar el . beneficio para el
cliente, ya que en realidad, a5 quien finalmente

recibe el buen o mal servicio.

Las ventajas proporcionadas son:

- Una extraordinaria velocidad y capacidad de
almacenamiento para el procesamiento de datos.

- Pane a disposicion wuna gran diversidad de
informacidn en un periodo breve, e

- Incorpora la organizacidn de datos para

almacenamiento y recuperacién.

El tema tratadeo en el presente capituio, esta
relacionadoc con ia importancia, caracteristicas ¥
conceptos de los sistemas; ya que de esta manera sea da
una visidn general acerca de lo que se va a implantar

en las sucursales y el porque de dicha instauracidn.
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CAPITULO III



3,1 HISTORIA DE BANCOMER S.N.C.

En el presente capitulo se llevara a cabo la
aplicacién de! caso préctico, a fin de comprobar la
hipbdtesis previamente fijada, y lograr el objetivo de
la investigacién; el cual consiste en establecer la
metodologia a wutilizar para i{mplantar un sistema

automatizado en una sucursal bancaria. -

lLa aplicacién de 1a metodoicgia se realizard en
BANCOMER S.N.C., ya que dicha Instituclén se considera

como el segundo banco mas importante de México.
E! primer punto a tratar sera la histeria de dicho

banco. dando con esto e] marco de referencia de la

institucidn en la que se va a trabajar.
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El 15 de Octubre de 1932, con una planta de 28
pParsonas, incluyendo al gerente y a los mozos de
servicio; y con un caplital de 500,000.00 pesos se abre
el Banco de Comercio, S.A.; siendo su organizacidn de
tipo estrictamente lineal ya que 1la orientacién de
las poifiticas y toma de decisiones dependian de sus

fundadores.

Después de la fundacidn del banco, planea expander sus
funciones y servicios al interior de la Republica

Mexicana, para lo cual se craa el sistema de bancos

afiliados, siendo al organizador y principat
accionista el Banco de Comercio 5.A., en cuanto a las
demas acclones, serfian entregadas & los grandes

hombres de negocios de cada estado que estuvieran
interesados en las mismas Yy que conocieran la vida
econdmica de su region; ya que asi podrian pasar a ser
miembros de los consejos de administracidn o de las
comislones econsultivas. En estas condiciones los dos
primeros bancos aflliados que surgieron fueron: E!
Banco Mercantil de Puebla y el Banco HMereantil de

Guadalajara.
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Por lo que respecta a las sucursales urbanas, las
cuatro primeras que se {nauguraron fueron: Merced,

Paraguay, Santa Mari{a ¥y Morelos.

En el afio 1933, ¢! Banco de Comercio, S.A., establece
contacto con los primeros bancos corresponsales fuera
de México, mientras que, para 1937 las corresponsalias

cubri{an casi todo e! mundo.

El aflo de 1939 @as crecida para todo el mundo, ya que
tos efectos de la Segunda Guerra Mundial, afectan a
paises como el nuestro a pesar de que la influencia no
es directa; sin embargo, a pesar de este hecho el
banco continua creciendo, ‘siendo el aflo de 1956
decislvo y crucial en 1la vida de la {(ngtitucién, ya
que todos los bancos afiliados: cambian
simultdnsamente sus denominaciones por la de Banco de
Comercio, S.A., seguido del nombre de la entidad o
plaza que opera; iniciando con esto la lmagen
corporativa del banco que hasta nuestros df{as se

conserva.
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Para entonces, el 4&rea metropoiitana ofrece sus
gerviclos a través de 33 sucursales. Y en 1955 se
establece en Nueva York la primera oficina de
representacidon en @l extranjero, & ia que le sigue, un
afio mas tarde Ia gegunda oficina de este género, en

Madrid.

El 29 de Noviembre de 1856, la entonces Financiera
Industrial y Crédito S.A. se incorpora al sistama
Bancos de Comercio y cambio su razdn secial por la de
Financiera Bancomer, con Ia modalidad de nombrar a
funcionarlos de la Institucidén como miembros del

Consejo de Administracion.

El 7 de marzo de 1557, continua su expansién hactia el
ramo de seguros, ya que funda [a Aseguradora Bancomer,
misma que se fusiona con la compafiia Seguros de México
en septiembre de 1865; crgando una sola companiia

llamada Seguros de México Bancowmer, S.A.

Posteriormente, con el propésitoc de extender todo
género de facilidades de crédito a la clientela, se

funda el 29 de abril de 1857 la Hipotecaria Bancomer y
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continuande con estos planes se funda el 23 de
septiembre de! mismo afio, la Inmobiliaria Bancomer,
para garantlzar el wvalor de fas {inversiones en

inmuables.

A partir de este momento e! sistema de Bancos de
Comercio, inicia su periods de desarrollo, ya que se
enfoca principalmente a la promocldn de todos los
sarvicios que ofrece, de una manera directa ¥
personal, parmitiendo con esto que el publico se
sienta satisfecho con el banco y el servicio eficiente

que ofreca.

De esta manera, Bancomer se empieza a sentir mas
comprendido con sus clientes buscando siempre mantener
a la vanguardia la eficlente prestacidn de servicios;
siendo an el afio de 1967 donde se inician los
trabajos para automatizar los sistemas de operacidn
que se 1levan a cabo en las sucursales bancarias. EI
primero de ellos es el de cheques, para el cual, s8ss
instala el sistema de pagos activados por computadora
SPAC, misma que se instala en 53 nuevas sucursales,

experimentando con esto uno de los cambios
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fundamentales: la computadora que habla; dando como
regultade una rapidez Iincomparable, seguridad en las

oparacionas ¥y un servicio eficiente,

La automatizacidén no llega exclusivamente al sistema
de cheques, es el punto basico, pero otras operaciones
bancarfas fundamentales se van {integrando: cartera,

cobranzas, valores, crédf{tos hipotecarios.

Por lo que se reflere a la Tarjeta de Crédito, en 1970

comienza la afiliacidn de establecimientos y
tarjetahablentes.
En ol afio 15974, Bancomer detecta como objetive

primordial e! lograr el desarrollo de su personal, con
la finalidad de que contribuya al crecimlento del
banco en general, propiciando con esto un mejor
desempefio de sus fabores y principalmente las
relacionadas con las operaclones y servicios en
ventanilla. Por tal motivo se crea el Centro de
Capacitacidn, unico en su género dentro de la Banca
Mexicana; cuya meta fundamental, era capacitar a los

empleados al misme tiempo que se buscaba lograr el
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degarrolio integrai y arménico necesario para
garantizar su crecimiento {ndividual dentro de la

institucién.

Un periodo importante para el crecim{ento de BANCOMER
S.N.C. es el comprendido entre 1970 y 19873, ya que en
&1 se consoulida ta expansidén en el extranjero pues se
crean nuevas oficinas de representacién en: Londres
y Tokio. Surgiendo la primera gsucursal en e}
extranjJero, Los Angseles, en Estados Unidos y se da la

participacién como accionistas en el Libra Bank.

En e! plano nacional el mercado de las finanzas nos
enfrenta a un rete mas interesante, surgiendo con esto
la necesidad por parte de los clientes de contar con
personal bancario que |e agesore de una forma mas
personal { zada e individual, surgiendo asi{ los
ejecuti{vos de cuenta, permitiendo con esto que se da
un enlace vivo entre esta clase de clientes y las
sucursales. Mientras tanto, también se da importancia

a la clientela femenina que acude cada vez mas a los
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bancos para realizar operacionsas financieras,
propiciando con esto que se de mAs importancia atl

personal femenino.

Por dicha razdn tanemos, que en L1974 y 1975
respectivamente, se crea la divisidn de ejecutivos de
cuenta ¥ el 4drea de promocidn femenina, Dadeo que la
promocidn de log clientes se basaba a través de

visitas personales.

En 18974 el sistema Bancos de Comercio, cambia su
esquema de organizacién con el establecimiento de un
comité directivo, con el cardcter de principal érganoc
ejecutivo de la organizaciodn, lo cual repercute
directamente en el logro de resultados positivos. En
este mismo aflo se crea 1a Arrendadora Bancomer y dos
afios mas tarde, inicia sus op;raclones la Casa de

El 18 de Noviembre de 1877 nace BANCOMER, S.A.; lo
cuai implica, hacer de Jlos Bancos de Comercio -que ya
son 35-, de la Financlera Bancomer y de la Hipotecaria

Bancomer una sola institucidn; en la cual, por razones
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de caracter legal, queds como empresa rusionante
Financiera Bancomer; sin embargo, practica y
funcionalmente Banco de Comercio continua siendo Ia
base de toda la estructura de Bancomer S.A., <como lo
hab{a sido hasta ese momento. Dicha fusi{dén permitid
reunir en el Consejo de Administracién a nuevos
consejeros, uno de <cada Centro Regional, quienes
promueven un Gti! Intercambio de experiencias entre la

capital y la provincia. .

Con lo anterfor se observa que Bancomer, constituye la
cabeza de un grupe financiero que incluye: una
Compafifa de Seguros, una Arrendadora, una Casa de
Beolsa y una Compafifa Inmoblliaria, Ademads de que el
numero de oficinas de Bancomer en el pais |legaban a
587 y se cuenta con una sucursal en los Angeles,
California, en Estados Unidos, al mismo tiempo que se
tienen eficinas de representacidén en Londres, Gran
BretaMa; en Madrid, Espafla; en Tokilo, Japén; y en

Nueva York, Estados Unidos.
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En 1977 la compafila de seguros cambia -su designacion
soclal a Seguros Bancomer, y reglstra, al.igual que
Arrendadora y Casa de Bolsa Bancomer un crecimiento

acelerado.

Continuando con la expansidn a nivel internacional, en
1876 la oficina de representacidn en Nueva York se
convierte en agencia y un aflo después se lleva a cabo
ia apertura de la oficina de representacién en Sao
Paulo, Brasil y se cambia a sucursal la oficina de
representacion en Londres; dandose con esto
sovimientos de gran {mportancia que manifiestan sus
pasos, yendo de los mercados de dinero menos
complicados -Los Angeles- a los mas sofisticades,
Nueva York y Londres, este ultimo el mAs complejo en

el terreno de las finanzas mundiales.

1979 es un afio en el que Bancomer da un paso
fundamental en materia de automatizacidén, ya gue es
entonces cuando se implanta el sistema On-lLine; con lo
cual we observa, que el banco siempre busca mantenerse
en la vanguardia en cuanto a la prastacidén de

servicios de una manera eficiente, teniendo como
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primer caso la implantacidén de! SPAC y posteriormente
la instalacién de un sistema que brinde mayor
seguridad y rapidez en las operaciones bancarias y que
por otra parte, reduce la carga de trabajo al personal

operativo,

El sistema On-Line se hace presente con facilidad en
las sucursales; antes era la computadora que hablaba
para autorizar Jas cperaciones, wmientrag ahora a la
misma velocidad, los datos ordenados por el cajero
quedan impresos en una pantalla por el tiempo
necesario para checar los saldogs y confirmar la

validez de la operacidn.

La implantacidén de dicho sistema no es labor que se
realiza de la noche a I|a mafana, ya que es preciso
capacitar al personal, el cual estaba conformado por
2,000 empleados quienes tomaron los cursos naecesarios

para adaptarse al nuevo modelo,
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‘[nterﬁamsnta el sistema On-Line significa un
considerable ahorro de tiempo, ya que al! efectuarse
una operacidn, permite disponer de wun inmediato
ragistro de la misma en el archlvo maestro, pasc que

antes debia darse por separado.

Y es asi, como para Bancomer la lmplantacidn de este
sistema representa su actualizacidn y un vivo ejenmplo
de su constante lucha, que siempre lo ha mantenido en

los primeros lugares.

El 11 de Abril de 1977 se inicia la construccidn de lo
que actualmente se conoce como Centro Bancomer, lo
cual trae consigo mu;han ventajas, pues permite
terminar con barreras de comunicacién que haclan que
al trabajo ge tornara un poco mis diffcil, ademas de

que mejora la imagen corporativa.

Es {mportante mencionar que desde este momento,
Bancomer continua luchando por mantenerse siempre aen
la vanguardia en cuantc a la prestacidn de servicios,
razén por la cual, la automatizacidn de sus procesos

de operacién en sucursales, as un objetive que
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continua vigente; ya que permite lograr dptimos
resultados debido a que 1903 servicios en ventanilla se
efectdan con mayor raplidsz y eflciencia; al mismo
tiempo que se disminuyen Jas cargas de trabajo en

4reas operativas.

Con lo que respecta al personal, Bancomer siempre se
ha preocupadeo por lograr su desarrolle integral, ya
que considera que es un elemento sumamente importante
dentro de la institucidn; slendoc por dicha razdn que
tealiza constantes cursos de capacitacidn que

actualmente han alcanzado al 100X del personal.

A pesar de que el 31 de Agosto de 1983, Bancomer se
convirtié en Sociedad Nacional de Craédito, sus
objetivos no cambiaron en forma radical, siendo los

siguientes:

A) En cuanto a la recuperacion de los créditos que se
otorgan, se |levara a cabo wuna mejor avaluacidn de
proyectos que permita determinar su viabilidad

econdmica y su contribucién al desarrollo,
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B) se buscaran los mecanismos apropiados para
repercutir a los usuarlos de los sarvicios, el costo
individual de los mismos, evitando la practica seguida

hasta el momento de cargarle solo a los usuaries,

C» Elevar la competitividad de lags Socledades
Nacionales de Crédito mediante una mayor eficiencia en

la prestacidén de los servicios financieros.

D) Deberd replantear sus programas estratégicos y
dasarrcllar sistemas operatives adecuados a las
condiciones actuales, para adaptarse a un eclima de

mayor competencia.
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3.2 ORGANIZACION FUNCIONAL DE BANCOMER S.N.C.

La Estructura Funcional de Bancomer S.N,C., es auy
compleja debido a que abarca a todos Ios centros
regionales y sucursales de 4rea metropolitana, asi
como todas las divisiones del banco; razén por la
cual, el organigrama que se presenta a continuacidn
abarca Unicamente el primer, segundo y tercer nivel.

(Vease Tabla 3.1)

Cabe aclarar para efectos de nuestro estudio, que e!
area involucrada en el anilisis, disefic e {mplantacidn
de sistemas automatizados, tanto en sucursales come en
departamentos internos del banco, es la Direccidén de
Servicios Corporativos de InformAtica y Desarrollo de

Nuevos Productos.
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Mientras que la Direccidn de Banca comerciaij sé
encarga de autorizar que se |leve a cabo, la
instalacién del sistema y autoriza la liberacidn del
proyecto una vez que se haya terminado, y ratificado

que funciona correctamente.
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ORGANIGRAMA DE BANCOMER S.N.C.
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3.3 PROBLEMATICA ACTUAL Y

NECESIDADES DE LA ORGANIZACION

Debido a la rsituactidn ecaondmica que se vive
actualmente, se le ha dado gran auge a las operaciones
financieras y bancarias; ocasionando con esto que las
Sociedades Nacionales de Crédito; ¥ en concreto
Bancomer S.N.C. busque continuamente e! desarrollo de
nuevos productos y servicios que le permitan mantener
un buen grado de captacidén por parte de los clientes,
y seguir conservando el lugar que hasta este momento

ha mantenido.

Sin embargo, esta decisidén ha traido como
consecuencia, 9que las sucursales bancarias se vean
siempre muy concurridas por clientes que desean
realizar diversas transaccliones, y que al mismo tiempo

exigen que se les de un mejor servicio,
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"Por tal motivo, ‘se hace necesario que de una manera
coordinada; al mismo tiempo que se desarro!llan nuevos
instrumentos de inversidn se busque la forma de
inerementar Ila eficiencia de las operaciones an
vantanilla, para que se trabaje con mayor rapidez y
geguridad, en las operaciones bancarias; y que por
otra parte, se reduzca la carga de trabajo al personal

operativo.

Una vez determinada la problemdtica anteriormente
expuesta, y atendiendo al objetivo de la direccidn,
que consiste en expander los proceses automatizados a
través de la mas moderna tecnologla, se realizd un
andlisis para establecer cual serfa l|a mejor solucion,
llegan§use a la conclusién de que la meior dacisidn
serfa, tlevar a cabo l|a implantacién de wun Sistema
Automat{zado de Aplicaciones Financiaras, ya gque esta
maedida permitird qus la atencidn al publice sea mis
eficiente; propiciandc ast{ ta mayor captacidn de

recursos financieres.

Es {mportante mencionar; cual es sl funcionamiento del

sistema On-Line, mismo que se explica a continuacidn:
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A través de las terminales conectadas en I|a sucursal,
se realizardn diversas transacclones (pago y depésito
de cheques, consulta de saldos, ete.), las cuales
afectarian directamente e! computador central que se
encuentra ubicado en la Ciudad de México,
proporeionandoe con esto un mejor servicio, ya que a
partir de este momente, los clientes podrin realizar
operaciones que-s5in sistema no se podrian lograr; como

ejemplos se pueden citar los siguientaes:

- Consul ta de saldos, ya que se mantlienen
actualizados constantemente.

- Depésitos de remesas, cobro inmediato
y efectivo, quedando afectado este ultimo desde ese
momento, lo cual indica que se podri disponer de ese
dinera inmedi{atamente.

- Pago de Cheques a cuenta de otra plazaj; es decir,
que se pueden expedir cheques, los cuales serén
cobrados en cualquier parte de ila Republica Mexicana.

- Depésito de cheques a cuenta de otra plaza.
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Ya que sa afecta e! archivo maestro que se encuentra
en e] computador central; se envia inmediatamente el
mensaje de respuesta, a las terminales que operaron la
transaccidén; misma que se realiza en cuestian de

segundos.

Internamente al sistema On-Line significa un
considerable ahorro de tiempo, ya que la actuatizacidn
del archivo maestro no tiene que hacerse por separado

como se efectuaba anterformente.

Cabe aclarar que la automatizacioén no |liega
exclusivamente al sistema de cheques; sin embargo, se
habla de las ventajas relacionadas con el mismo, ya
que es el que constituye el mayor valumen dentro de
las operaciones del banco, siendo el m&s Importante. A
pesar de que este constituye el punto basico,
posteriormente se {rdn integrando las siguientes
transacciones: tarjeta de crédito, cobranzas, valores,

créditos hipotecarios, etc.
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3.4 ~IMPLANTACION DEL SISTEMA AUTGMATIZADO

EN UNA SUCURSAL BANCARIA

3.4.1, DEFINICION DE LOS SISTEMAS OPERATIVOS,

DEL FLUJO DE INFORMACION Y DE LA ORGANIZACION

Al implantar un sistema automatizado, es de suma
importancia que se integre eficientemente la
arganizacidn, los sistemas operatives ¥y el flujo de
informacidén; para io cual, es necesario gque se defina
en primer lugar el suprasistema, sistema y subsi{stema,

vya que esto permitird que el estudio se enfoque al

sistema, tomando en cuenta las reiaciones que tiene
con el suprasistema' ¥ los sutbsistemas que lo
conforman.
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En primer tugar, se definird al suprasistema y; que es
propiamente toda la organizacién, saiendo en este caso
Bancomer S.N.C.; en cuanto al sistema, va a astar
integrado por los procesos de cheques que son los que
50 dasean automatizar; y por ultimo los subsistemas
que son: 1) Proceso de depdsito en cuenta de cheques,
2) Pago de cheques de la misma plaza y del banco,
3) Pago de cheques de cobro inmediato y remesas, ¥y
4) Consulta de saldo; ya que son los procesos que se
plansan reatizar, através de !a wutilizacidn de un

sistema computacional.

Con e! objeto de tener una mejor visién; relacionada
con dichos proceses, &e detallard en la tabla 3.2, el

diagrama de flujo de informacidén de cada uno de elles.

El propésito de implantar un sistema computacional, es

qua proporciona los sliguientes benericios:

- Una extranrdinaria velocidad y capacidad de
almacenamiento para el procesamiento de datos,
- Pone a disposicidon del wusuario una gran

diversidad de informacién en un periodo breve,
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- “ lncorpora:ia

or g ﬁiéégf@hﬁ‘&é ‘datos para su

almacenamiento 'y }ecﬁﬁérécisﬁ}'atc“

Ctro :ﬁunto 1m§ortante;v as la definieidén de la
estructura organizaciona! con la que se va a trabajar,
ya 4que nos propone faclilitar la soluecidn de problemas,
{a toma de decisiones y su cumplimiento. Les patrones
organizacionales permiten agrupar a los que tengan
habilidades semejantes u objetivos comunas, delegar la
auteridad y la responsablilidad, e integrar los

gistemas de decisidén basados en la informacidn.

Ahora bien, como anteriormente ya se indicd cual es la
estructura organizacional ‘de! bancoe en generaf;
Unicamente se establecer4 como quedara conformada la
direccidn, qua se encargara de llevar a caboi f(a
implantacién del sistema On-Line y en general! de todos

los que requiera la institucidén. (Vease Tabla 3.3)

El objetivo principal de 1la Direccion de Servicios
Corporativos de Informatica y Desarroilo de Nuevos
Productos; serad el anaiisis, disefio, implantacién

control y mantenimiento de todos los sistamas
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computacionales que se deseen instalar en la
organizacién; considerando el Centro Bancomer y todas
lag sucursales del Aarea metropoilitana y banca del

interior.

En base a una adecuada jerarquizacién de los
objetivos, se denominara como objetives secundarios, a

las metas que cada grupo pretende alcanzar.

El Grupo Planeacidn y Desarrollo de Sistemas; es el
que se encargara de realizar e! anadllsis y disefio del
proyecto propuasto; Yy en Caso de ser aceptado sera el
lider de! misme, lo cual implica: adquirir e! equipo vy
coordinar a todas las Areas involucradas para que
lleve a cabo 1la implantacidén del mismo, y darle

seguimiento por un tiempo determinado.

El Grupe de Servicios Corporativos de Informdtica; es
el que se encargara propiamente de llevar a cabo la
instalaci{én del equipo y revisar continuamente que
funcione correctamante de acuerdo a los fines
propuestos. Esta Area también tendrd a su cargo el

mantenimiento del sistema.
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La- Divisién de Mercadotecnia; tendrd a su cargo el
realizar las investigaciones de marcado, que nos
permita determinar ia necesidad de instalar un nuavo
sistema; cuando los actuales ya no cubran los

objetivos para los que fueron creados.

En casoc de que e! vambfo sea muy radical, esta area se
encargara de dar a conocer a los clientes; a través de
. folletos; cuales son las ventajas que este nuevo

gistema trae consigo.

El Grupo de Operaciones; S5e sncargara de vigilar que
la instalaciédn, no desvirtie log procedimientas
estableciﬂos. para las operaciones que los cajeros van

a llevar a cabo con e! nuevo sistema.

El Grupo Organizacidén y Disefio de Servicios; es al que
proplamente se encargara, de aplicar todo el proceso

de implantacidn, el cual consiste an:

- Pianeacidn de la Implantacién,

- Organizacidn, Desarroilo y Capacitacién,
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Adquisiecidén,
Conversidn,
Pruebas,
Operacidn,
Evaluacidn, y

Mantenimiento,
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ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE SERVICIOS

CORPORRTIUOS DE INFORMATICA ¥ DEGEARROLLO

DE NUEVOS PRODUCTOS
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3.4.2 CICLO DE VIDA DEL SISTEMA

(PROCESO DE DESARROLLO)

Una vez definidos los sistemas operativos, los flujos
de Informacidén y la estructura organizacional con la
que se va a trabajar, as necesario que se lleve a cabo

el desarrollo del sistema.

El proceso del desarrollo del sistema estd divide en

cuatro fases, ias cuales se explican a continuacidn:

1) Planeacidén y Programacidn.- Esta primera etapa,
se ocupa del estudio {inicial, la investigacidn de
necesidades, ta plansacidn eastratégica, la
organizacién, la planeacidén del programa y ei control
de las actividades dedicadas al desarrollo dei sistema

automatizado.

- 105 -



2) Diseitc Conceptual.- E! diseito concep:ﬁal:
algunas veces llamado disefio general, diseho inlelal,
diseflo preliminar o estudic de factibilidad., es la
especificacién de los principales subsistemas y
componentes, la organizacidn y las relaciones de los
subsistemas, la indole general de las entradas y
salidas; y el funcionamiente previsto del siastema
automatizade. La finalidad de dicho diseflo es evaluar
concaptos alternos y determinar la factibilidad de!

que parece mejor.

3) Disefio detal lado. - Es una descripcion
pormencrizada del sistema automatizado en forma
varbal, con dlagramas, graficas y tablas que es
suficiente para que el que no esté¢ tamiliarizado con
el proyecto pueda implantar el sistema propuesto. Se
trata de una ampilacidén del disefo cenceptual, con las

modificacliones necesarias.

4) Implantacidn.- La implantacién, que entre otras
cosas Incluye las pruebas y la depuracidn, consiste en
convertir las especificaciones del disefio an un

sistema funcional. Abarca ia instalacidn, la
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realizacidén de pruebas, la operacién Yy a!l
mantenimiento. También queda 1inciuida 1a medicidén
basada en la aportacién a los objetivos estratégicos y

operacionales de la compafiia,

En la Tabla (3.4) se visualiza el ciclo de wvida del

proyecte desde la planeacidn hasta el reemplazamiento.

EL PROCESO ENFOCADO AL CASO PRACTICO

Se entiende por proyecto, una actividad especial con
una fecha de inicio y otra de terminacidni misma que
requiere varias tareas reliacicnadas entre s{ de modo

complejo para alcanzar un objetivo,

El objetive planteado por |a direccion consiste en
lograr gque BANCOMER S.N.C., recupere el primer Jugar;
otorgando gran variedad de servicios, mismes que seran
dados con los niveles de calidad que siempre lo habian

¢aracterizado.
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Atendiendo a este objetivo la Direccivn de Servicios
Corporativos de Informdtica y Desarroilo de Nuevas
Productos, s@ Ppropuso, entre otras actividades

implantar un sigtema automatizado en sus sucursales
fordneas ya que asto le permitiria tener los

siguientes beneficios:

- Una extraordinaria velocidad 14 capacidad de
almacenamiento para el procesamiento de datos,

- Pone a disposicidén una gran diversidad de
informacidn en un perfodo breve, e

- Incorpora la organizacidn de datos para su

almacenamiento y recuperacion.

Dicho sistema sera 1Instalado con la finalidad de
eficientar las operaciones en ventanilla, ya gque nos
permite diversificar la gama de servicios que se le

ofreceran al cliente; los cuales consisten en:

~ Consulta de saldos, ya que estos se actualizan en

o] momento de realizar las transacciones.
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- Se pusden realizar depésitos en etsctive, con la
ventéja de que se puede disponer de ellos desde el
momento que se efectta el depdsito.

- Se pueden realizar pagos y depdsitos de cheques a
cuenta de otra piaza; es decir, que se arectan cuentas
de sucursales de otros estados de la Reptublica

Mexicanai etc.

La ventaja que implica para el banco, es que se
afectan las cuentas de! Computador Central -ubicado en
la Ciludad de México-. desde ei moemento en que se
realizan las operaciones; con lo cual se reduce
considerablemente el tiempo de trabajo del Area
operativa; ya que anteriormente este paso se hacla por

separado.

Otra ventaja es que es un sistema flexible, debido a
que nos permite que en un futuro se puedan operar
otras transacciones como ¢ Tar jeta de Credito,

Cobranzas, Valores, Créditos Hipotecarlos, etc.
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Para efectos del presents trabajo :nd-éewéépqciftcaré"
el dissfio conceptual y detalladc}' ya'qhe elréntoque
es, haecfa la apiicaclén GE'fas!‘ﬁét;yidédé; que se

tienen que desarroilar en la fase de lmplantéclén.

Sin embarge, si se mencionard que el sistema a
implantar recibe el nombre de Sistoma On-Line y consta
de terminales micros que estan unidas a través de un
toop al «controlador; mismo que envia ta setlal al
modem, quien {a decodifica para ser transmitida a
través de la antena parabdlica al modem ubicado en la
Ciudad de México; dicho modem codifica la sefial para
ser transmitida al controlador, y posteriormente al
Computador Central. El mensaje de respuesta sigue el
mismo ciclo, pero en sentido inverso, hasta ilegar a

la terminal que le dié origen,

E! ultimo paso del proceso es la impiantacidn, mismo
que serd detallado y ejempliificado en el siguiente
apartado; sin embargo, es importante mencionar

algunas de Jlas tareas que se realizan en esta fase.

1. Adquisicién de personal
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2, Capacitacidén de personal

3. Cambio de actitudes, patrones conductuales e

PSS

interrelacionss

4, Adquisicién y organizacién de 1as instalaciones y
offcinas

S. Adquisicién de formas y otros articulos

6. Adgquisicién de hardware

7. Adquisicién de software

8. Generacién de archivos

9., Desarrollo de los procedimientos de las pruebas

10. Pruebas del sistema

11, Operacidén del sistema

12, Evaluacidén del nuevo sistema automatizado

13. Dar mantenimiento al trabajo

14, Documentar el sistema de Trabajo, ete.

Cabe aclarar, qua en este caso las actividades
detalladas desde el numero seis, seradn realizadas por
el Grupo Planeacidn y Desarrollo de Sistemas vy el
Grupo Serviclos Corporativos de Informatica; (como

anteriormante se habi{a explicado’.
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3.4.3 PROCESO DE TMPLANTACION

"Disefiar un sistema de informacién administrativa
(MIS) puede ser un proyecto largo y costoso. Convertir
los conceptos del disefio en un sistema funcional puede
incluso ser mds dificil aun. Esta conversidn suele

recibir el nombre de implantacidn del disefio." (23}

La implantacidn es un proceso que consiste en adquirir
recursos, equipo y personal; transferir y capacitar al
personal; hacer la transicidén del antiguo sistema de
informacidn administrativa al nuevo; probar el nuevo
sistema; operarlin; evaluar el proyecto del sistema de

informaclén administrativa y mantenerto.

Nota: Es Importante mencionar, que después de haber
real lzado la distribuclén de tareas cada 4rea se debe
enfocar al logro de sus objetives; por dicha razdn, a

partir de este momento, en la resclucidén del caso

(23) Mucdick Robert G., Sistemas de Informacién Administrativa,
Editorial Prentice Hall Hispanoesmericanm, México 1988, PC 611
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practico unicamente me enfocaré a desarrollar las
actividades y tareas e jecutadas por el Grupo

Organizacidn y Disefio de Servicios.
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1) PLANEACION DE LA IMPLANTACION,

Es de suma importaneia, que en cada fase del
desarrollo del Sistema de Informacidn Administrativa,
se llave a cabo el estudioc o reformulacién de un plan:
ya que egto nos permitira ordenar todas Jlas
actividades que se van a realizar en un cierto periodo
de tiempo; Yy gque son necesarias para que al final se

realice |la instalacién del sistema computacionat.

El hecho de realizar la planeacién, va a permitir a la
organizacidn que se tengan contempladas todas las
tareas y contratiempos que se pudieran presentar
duranteé el proceso; lo cual va a permitir que se tenga
un mayor control sobre las operaciones a realizar; y
por lo tanto la implantacidén se efectuard de una torma

eficiente.
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Dentro de la planeacidn de la implantacién, Io primero
que se debe llevar a cabo es la {dentificacldn de las
actividades a realizar y el orden de !as mismas,

estableciendo as{ la relacién entre ellas.

El lider de! proyecto es el encargado de realizar la

distribucidn, siendo la espacificada a continuacidn:

- En primer lugar, sera elaborado el Acuerdo
Adainistrativae; el cual tiens como finalidad definir
cuales son las actividades a realizar por cada una de
las areas {nvolucradas, comprometiendo a cada una de

ellas a realizar sus funciones en una forma eficlente.

~ Realizar el Levantamiento de Informacién, ol cual
tiene por objeto constatar la necesidad de imstalar un
sistema automatizado; conocer como se |levan a cabo
tas operacliones en ventanilla; que formatos utiliizan y
que distribucidn se les da; visuvalizar cual es la
disposicién de las ventanillas, determinar con que
personal se cuenta para operar el sistema; y conocer
al personal con el gque se va a trabajar directamente,

en la Instatacién.
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- Una vez que se ha efectuado el levantamiento de
informacién y se conoce cuales son los procesos
actuales, se debe realizar el Manual de Politicas y
Procedimientos; contemplando los cambios que por la

introduceidn del nuevo sistema sea necesario adecuar.

Dicho manual nos permitird reglamentar las nuevas
politicas y procedimientos; al mismo tiempo que nos

gsirve de base para realizar la capacitacidn.

- Elaboracién de las Politicas Internas que seran
presentadas al Gerente, Subgerente y funcionarios de
ralaciones; con el fin de qus conozcan el nueveo
sistema a instalar en la sucursal; y los cambios que
tienen que realizar en su forma de trabajo actualmente

establecida.

- S5e deberd determinar, cwal es el personal que
intervendré on la capacitaclén; con el fin de
establecer el ntmerc de manuales que se wutilizaran y

el lugar en el que se llevara a cabo !a misma.
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= Se realizard la Estrategia de Capacitacién; con al
objeto de contemplar, el tiempo aproximado que se
tardara el instructor en dar la capacitacidng as{
como, coordinar las distintas tareas a realizar; de
manera que no se interpongan con las actividades

diarias.

- Se verifica que el equipo ya este Instalado en la
sucursal, y que funcione correctamente al realizar una

practica de prueba.

- En este punto propliamente se efectua la Capacitacidn

al personal

- Sa efectua la presentacidén a Funcionarios de las

Polfticas Internas.

- La sigulente actividad a desarrollar es la
Adquisicién del hardware, software, personal,
materiales, recursos y equipo; es decir, que se debe

contemplar la ubicacidén de todos estos elementos en el

lugar que se van a utilizar.
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- Posteriormente sa debe realizar ia conversidn; la
cua! consiste en establecer el nuevo sistema, hacer la
transicién a 1los nuevos procedimientos, al nueve
equipo y reasignar al personal a sus nuevas estaclones

de trabajo.

~ El gébado anterior a la instalacidn, se efactua una
prueba del sistema para verificar; que la conversidén
de archives haya estado bien ejecutada, y que las

operaciones son realizadas eficientemente.

En estas pruebas se afectan archivos reales, por lo
que son muy peligrosas, vya que existe la probabilidad
de parjudicar las cuentas de los clientes en <caso de

no realizarse bien.

- Operacién; este punto ocontempla propiamante la
implantacidén det sistema; lo cual implica, 1la
instalacién del equipo y la operacién por parte del

personal.
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- Seguimiento a la Implantacidn; 58 verifica por un
periodo aproximado de cinco dias, que todo funcione

correctamente.

~ Evaluacidén; se realiza sl Acta de Liberaciodn, una
vez que se haya confirmado que la implantacién cumplid

con los objetivos previamente i jados.

- Mantenimiento; este se Illeva a cabo en forma

continua.

Después de establecer 1ta relacién y distribucidn de
las actividades a realizar, s necesario que so lleve
a cabo una estimaclén del tiempo aproximado en que nos
tardaremos en realizar dichas tareas; para io cual se
hace® necesarlo que se efectie una Gratica de Gantt, ya
que asi podraemos considerar la duracién total
aproximada del proyecto, Dicha Grafica sera

visualizada en ta tabla (3.5).

- 119 -



Como se puede observar, el primer punto a efectuar es
la elaboracién del acuerdo administrative: el cﬁal es
un documento en el que se espsclfﬁcan cada una de las
tareas ? realizar por las areas  involucradas en el

proyacto.

Dicho acuerdo es una especise de  convenio, en el que
cada una de las partes se comprometen a efectuar una
actividad aespecifica, Yy @en caso de no hacerlo
racibiran penalizaciones establecidas por la propia

direccion.

En este documento el indice que se utiliza, contempla

los siguientes puntos:

1) Introduccidn.-

2) O0Objetivo.- Se especifica brevemente |a finalidad
que e persigue con el convenio; que en este case, 6§
comprometer a cada una de las areas, a cumplir con las
responsabilidades que leg han sido asignadas, a fin de
que el proyecto se pueda cumplir en su totalidad y en

una forma eficiente.
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3)Responsabi{idades. - Sa detalla el Grupo o Divisién y

las actividades que se deben ejecutar.

En cuanto al levantamiento de intformacidén, es
necesario que se lieve a cabo en esta etapa y antes de

la capacitacidn.

En este caso, se |legd a la conclusidén de que s{ es
necesario la implantacidén del sistema; sin embargo es
necesario realizar una serie de adecuaciones tisicas

como:

- Ublicar a las ocho cajfas Juntas, e inmediatamente
después al mostrador de cheques; to cual indica gque
son necesarias cinco terminates, mas una que estara
adentro ¥y nos servira para ejecutar operaciones de

control.
~ Es necesario que l|la sucursal disponga de un lugar

espacifico para ublicar al modem y al controlador; ya

que requiere de condiciones especiaies.
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~ Poner sefializaciones en las - cajas, manejando el
concepto de cajeros multiples; lo cual implica que en
una misma ventanilla se pueden efectuar varias

transacciones.

- Poner senalizaciones para introducir el concepto.de
fila unfica; que consiste en formar una sola fila,

reduciendo asi el tiempo de permanencia en sucursai.
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2) DESARROLLO Y CAPACITACION DE LA ORGANIZACION

Como paso previo a l[a capacitacién, sg dehbe preparar
el material a utilizar como; los Manuales de
Organizacién y Procedimientos, ya que seran la base
sobre la cual trabajaremos al impartir logs cursos.
Ademds de que nos van a permitir reglamentar, las
politicas y procedimientos que son necesarios
introducir, con fa instauracidn del slstema

automatizado.

En dichos manuales se propone manejar el siguiente
indice, vya qﬁe asi nos permitird abarcar todos los
procesos qus se van a automatizar con el nuevo
sistema, y constituiran una herramienta basica para la
elaboracidn del Cronograsa de Curcos y por

consiguiente el orden en que se llevardn a cabo.
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[RE
v

INDICE

OBJETIVO

INTRODUCC I ON

INTEGRACION DEL EQUIPO

POLITICAS GENERALES

PROCESO

= Inic{o de QOperaciones

- Depédsito mixto de cheques M.N,
{Con efectivo y Doctos.:

- Depésito mixto de chequss M.N.
En Situaciones de Emergencia

- Pago de Cheques a Nuestro Cargo

- Pago de Cheques a Nuestro Cargo
En Situaciones de Emergencia

- Abono por Traspaso

~ Cargo por Traspaso

- Certi{ficacidn de Cheques

- Expedicidén de Cheques dae Vontnnll{a

- Pago de Cheques de Ventaniila

- Alta de Suspensidn de Cheques
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2
Vil

vitl

Solicitud de Copias de Estados de Cuenta
éspecial

Solicitud de Saidos de Cuentas de Cheques
Transacciones Varias

Consulta de Saldo a Cuenta de Otra Plaza
Depésito a Cuanta de Otra Plaza

Pago de Cheque a Cuenta de Otra Plaza
Depdsito por Traspaso a Cuenta de Otra
Plaza

Carge por Traspaso a Cuenta de Otra Plaza

Clerre de Operaciones

TRANSACCIQNES DEL CAJERO

TRANSACCIONES DEL SUPERVISOR

ANEXO0S

Rutinas da Digitacidn

Cuadro de Mensajes

Relacidén de Documentos Validos para
ldentificacion

Sellos

Formatos

Transacciones de Cheques
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Después de haber presentado el indlce que se manejara
en el manual, daré un ejemple; en el cual, se
detallard el procedimiento a seguir para efectuar un
Depdsito Mixto de Cheques en Moneda Naclonal, con
Efaective y/o Documentos, abarcandeo todos los apartados
del {ndice y de esta manera visualizar la forma en

como deben reallzarse.
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
QUE REGLAMENTA LAS OPERACIONES

CON EL SISTEMA ON-LINE.
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OBJETIVO

Dar a conscer a los Centros Regionales <c¢on Sistema
On-Line, tas politicas Yy procedimientos, que
reglamentan las operaciones de cheques, a fin de
proporcionar seguridad en las transacciones afectadas,
mejorar el aprovechamiento en los recursos humanos,

as!{ como una mejer y mas raplda atenclidn a nuestros

clientes.
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INTRODUCCION

~El Sistema On-Line, consiste en la actuallizacion de
los saldos de cuenta de cheques desde las terminales
instaladas en las cajas de servicios al pablice en
tiempo real, comunicadas por medio de lineas
teletdnicas con el Centro de Cémputoc ubicado en el
Cantro Bancomer de la Ciudad de Méxice, el cual envia
su respuesta a las terminales instaladas en las cajas

por e! mismo medio.
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C INTEGRACION DEL EQUIPO
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DIAGRAMA SISTEMAS EN LINEA

LOOP DE SEHAL DEL / @

TERHINALES AL SATELITE SATELITE

SERAL DEL 7 AL

SATELITE
ANTEHA AKTERA HODEM
4701 PARABOLICA PRRABOLICA

s ares
LAt )
MULTIPLICADOR
wmmos ), COMPUTAOR CONTROLADOR DE
CENTRAL  comumicACIONES
ro»m:s

PRICIES O SPMAIE & mawt ngreagunn



“POLITICAS GENERALES
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POLITICAS GENERALES

SERVICIO DE LINEA

1.~ El sistema serd habilitado de acuerdo al horario
establecido por cada Centro Reglional.
2.~ Seran responsables de vigilar que no se desgvirtuen
las politicas y procedimientos establecidos en este
manual :

~ Gerente de la Sucursal

- Subgersnte de Administracidn

- Cajero Principal

3, - Serdn congsideradas situaciones de emergencia:

- La imposibilidad de establecer comunicacion con
ia computadora por estar fuera de linea o
degcompuesta.

- Cuande no haya suministro de energia eléctrica.
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“4,- El responsable para decidir operar an estado de
emergencia (falta de energia eléctrica, calida de

linea, etec.) serd el Gerente de la Sucursal.
S.- El puesto que puede utilizar tarjeta de supervisor

para autorizaclidn es: Superviscr de Atencidn al

Publico.
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PROCESOS
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DESCRIPCION DE LA OPERACION

PROCESO: DEPOSITO MIXTO DE CHEQUES M.N.

PUESTO: CAJEROS

1.~ Recibe del cliente la ficha de depésito junto con-

el efectivo y/o cheques respectivos.

Revisa io siguiente:

DE LA FICHA DE DEPOSITO

- Que aparezca el nombre de! cliente y su numero de
cuenta,

- Que aparezca el detalla de loca cheques t(numero e
importe)

- Que aparszca la suma de |os documentos tanto a cargo
de bancos locatles come foraneos gn espaclo de
gubtotal.

- Que aparezcan los mismos datos en el original y
copias de la ficha de depdsito.

- Que aparezca el total de |a ficha de depédsito
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- Que aparezca el seilo que {dentifique, que se puede
considerar comc un depdsito en firme,
- Que aparezca el sello que identifique, que es un

depdsito inicial.

DE LOS CHEQUES

- Que este endosado

- Que aparezcan los sellos gue identifiqueﬁ sl es
depésito inicla! o si éé debe considerar como en

firme.

2.~ Cuenta los cheques y verifica que el numero de
ellos sea ]gual al anotado en la ficha de depédsito, en
caso contrario, solicita al cliente haga la anotacidn

correspondiente.

3.~ Cuenta y revisa que el importe del erectivo sea
igual al que aparece anotado en la ficha de depédsito,
tabulandolo en su tira de auditorfia de 1la manera

establecida.
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Nota: Realiza las aclaraciones necesarias con el
cliente en caso de surgir alguna diferencia en los
cheques o en el efectiveo, ya que por ningun motivo
podra efectuar modificacliones a la ficha de depdsito,
por lo que deberda solicitar al cliente qus elabore

una nueva ficha.

4,= Guarda el efectivo en su caja.

5.- Digita la transaccidn en la terminal de acuerdo a

la rutina de digitacidén establecida en el anexo.

6.- ‘Estampa su sello de caja al reverso de los

documentos y de la ficha deo depésito y el sello que

indica, que la operacidén fue transmitida en la
terminat.
7.- Certifica la ficha de deposito y entrega al

¢liente el tanto "C" de Ja misma.
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8.~ Conserva para el cierre de operaciones el original
de la ficha de depdsito en su caja distribuidora de
movimiento, cuidando de 1ilevar el mismo orden de

transmisidn.

9.- Elabora volante de efectivo recibido, y lo anexa
al tanto "B" de la ficha de depéslfo y los documentos
que requlieren autorizacidn, y los turna para su

microfiimacién de la manera establecida.
10.- Cuando se trate de depdsitos con erectivo,

unicamente elaborarsd volante da efectivo reecibide, o

bien globaliza las operaciones de este mismo tipo.
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ANE-X O

RUTINAS DE DIGITACION
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TRANSACCIONES DE CHEQUES

DEFPOSITO PARA CUENTA NUEVA

COMGO § CAJERO § PEA/CTR.| | EFECTIVO TOTAL CAJERY

) HASTA HASTA
e | bt | oAt | | oadfros | | ondfres |} 202
1 2 3 4 s ¢

CANC. DK °*DEPOSITO CUENTAR NUEUA"

CODIOO J CAJEMO [PRO/CIN, Imm TOTAL CAJKRO CLAVE
(o] | e———{ av—

s nain HagTA

m |1 102 | sEikihe
*% Ludlics | | ondfros | | midfres ¢

t 2 3 4 s ‘ 7




TRANSACCIONES DE CHEQUES

PEFOSITO MIXTO EN FIRME

CODIGO | CAJERO | PRA/CIA.| § KFECTIVO) T0TAL CAJERO

wsta £ 1 wagta HASTA
1
a6 ) 1oz 1o 8o | | oibfres | | orktros || 202

1 2 3 4 3 §

CANC. DE °'"DEFOSITO MIXTO EN FIRME"

coptge | casmmo fesascra. | fermerivo || tomm | [ covmme | cuavx
NAgTA HASTA HAStA
s
125 1oz 4, e | | nidtres plém 1e2
1 2 3 . 3 ‘ ?




TRANSACCIONES DE CHEQUES

DEPOSITO MIXTO EN SALVUO BUEN FIN"

CODIGO [ CAJERO § PRA/CYA.| § EFECTIVO TOMAL CAJERO

) HASTA HASTA
1 1ot Méros srtires § § ot iros to2
g 2 ? A 5 §

CANC. DE *"DEPOSITO MIXTO EN S.HB.F.”

COBIGO ] CAJERO YPEA/CTA. § [aTECTIVO TOTAL CAJERO CLAVE

™ HASTA MgTR ¢
g rez §oit nlﬁ%m m'a?tos toa | sitich

1 2 3 4 ] [] ?




ANEXDO

CUADRO DE MENSAJES
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R Mo

MENSAJE

Abomro Operado

Cta. Mo Existe

Cta, Mo Asiy,

Cta. ¥ fpert.

CURDRO DE MENSAJES

SIGNIFICADO

Indica la aceptagidn del abono

Indica que el ndwerc de cuenta
digitado no existe en los ar-
chivos del sistoma.

Indica que al efeotuar un de~
Pégito para cusnta nueva, la
cusnta no esta reservada pary
e5a sucursal.

Indica rechaze por no estar
reservada pars apertura,
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ACCION

sellar documentos y
entregar conprobun-
te al cliente.

Veriflcar datos y en
su caso notificar al
Subgerente de Adnén.
y Servicios al Pib.

Verificar datos y si
persiste ol mensaje
notificar al Subge-
rente do Adnén y
Serv. al Khljeo,

Verificar con el
subgerente do Adndn.
que fus lo que suce
dié,



MIXTO EN FIRME

cCoDIGgOo: 124

EOHBRE: DEg-
ODIGO: J.g

NOMBRE: CANCELACION

CUADRO DE MENSAJES

MENSAJE SIGNIFICADO ACCION

Abono Operado Indica la aceptazidm del abone  sellar documentos y
eatregar comproban-
te al clieate,

Cta. Mo Existe Indica que el ndmero de cuenta  Verificar datos y en
digitado no exigte ea los ar- su caso notifioar &l
chivoy del sistena. Subgarente de Adndn.

y Servicios &l Hib,

Cta, Mo msiy, Indica que al efectuar un de- Verificar datos y si
pésito para cuenta nusva, la persiste ol  mensaje
cusnta no esta reservada para  notificar al Subge-
esa sucursal. rente de Adwin y

Serv. al Piblice.

Cta. Mo Apert. Indica rechaze por no estar  Uerificar con o}
reservada para apertura. subgerente de ddndn.
que fue lo que suge-
dié.
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SORBRR: @S .B.F.
HOERER! DER- moxeo = s.n.r
CURDRO DE MENSAJES

MENSAJE SIGNIFICADO ACCION

Abone Cperade Indica la aceptagién del abono  sellar documentos y
antregar comproban-
te al cliente.

Cta, Mo Existe Indica que el nimero de cuenta  Verificar datos ¢ en
digitado no existe on los ar-  su cagc notificar al
chives del sistema, Subgerante de Adnin.

y Servicios al Pub.

Cta. Mo Rsiy. Indica que al efwctuar un de-  Verificar datos y si
pisite para cuenta nueva, la persiste ol mensaje
cusnta no esta reservada para  notificar al Subge-
esa sucursal. rente de Adndn y

Serv. al Mblice.

Cta. No fpert, Indica sechszo por ne estar  Verificar con el
reservida para apertuta. subgerente de Adnén.
que for lo que suce-
dié.
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Una vez realizados los manuales, es de suma
importancia, que se lleve a cabo la apliicacidn del
desarrollo organizacional con ita finalldad de preparar
al personal para ei cambio, ya que no estan
acostumbrados a laborar con terminales, significando

para su ideologia un poco mis de trabajo.

Lo que se hizo en este casc fue reatizar wuna
convivencia entre los cajeros y capacitadores; a fin
de que se¢ eastableciara wuna relacidn de amistad y
permitiera ta cooperacidn por parte dei perscnal, para
que la adecuada capacitacién y la aceptacidén del

sistema se obtuviera de una manera eficiente.

La capacitacién se aplicard de acuerdo a le
establecido en ei cronograma de cursos especificado en

la tabla (3.6).

Como- se puede observar en la tabla, se llevaran a cabo
4précticas preliminares a fin de que el personal se

vaya ldentificandeo con las terminales, y su nueva
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forma de trabajo; 1o cual nos permite valuar en forma
previa el adecuado funcionamiento del equipo; asi
como, el grado de entendimiento por parte del

personal.

Al final de! curso es recomendable realizar una sesién
de retroalimentacidn, en la cual los mismos cajeros
son 105 que exponen los temas tratados por squipo y en
forma de juegos; lo cuai, Jjustifica una reunidn
posterior ¥y previa al dfa de la instalacidng
reforzandose ast el clima informal, que ayudara a dar
y recibir con mas confianza ¢! apoyo brindado por los

asasores,

De acuerdo a la Grafica de Gantt. fa giguiente
actividad es la presentacidn de las politicas {nternas
{(previamente elaboradas); al Gerente, Subgerente y
Funcionarios de relacicnes, con la finalidad de darles
a conocar sl nuevo sistema a Instalar y las ventajas
que esto tras consigo; as{ como, las actividades que
deben de cambilar, para lograr con su cooperacidn la

estandarizacién de las operaciones en ventanilla.
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Se les |lama politicas internas, porque son pequeflcs
cambios que se les hacen a las politicas generales,
considerando las caracteristicas y clircunatancias de

cada Centro Reglional.
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3) ADQUISICION

La adquisicién consiste en llievar al lugar:

1.~ El hardware del sistema computacional
2.- E! software del sistema computacional
3.- Perswonal

4,- Matertaloes

5.~ Recursos y Equipo.

HARDWARE

Los adelantos tecnolédgicos estdn ocurrisndo con tal
rapidez que la seleccidén del hardware debe posponerse

lo més poeible antes de adquiririo, La diversidad de

los periféricos también sigue creciendo.
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Por dicha razdn se van a instalar terminales 4704, ya
que tienen mas capacidad y nos permiten efectuar mas
operaciones; a diferencia de lo inicialmente
contemplado que eran terminales ocon un madelo LT 1]

antiguo,
SOFTWARE

En este caso el software, ya estaba establecido desde
hacia tiempo, pues s5e utilizaba para otras operaciones

Yy terminales,
PERSONAL

En cuanto al personal, no hay grandes cambios ya que
badsicamente es el mismo, en cambio lo que si sucede es
que se da una reasignacion de funciones ya que los
cajeros van a realizar transacciones y operaciongs que
anteriormente, solo eran realizadas por mostrador de

chaques.
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RECURS0S Y EQUIPO

Los manuaies ya se empezaron & utilizar desde antes,
pero lo que sl es necesario adquirir son los formatos
que se ut{lizarén en el desempeflo de las labores; para

dar asi, un serviclo mfs completo.

En este punto o3 donde se hace efectiva la adquisicién
de! equipo, mismo que se 1instald desde antes de la
capacitacidén, por necesidades de la misma. En cuanto a
las seflalizaciones de las ventanilias y la fila Unleca
deben quedar instauradas, en un periodc de tres dias
anterjores a la ftecha ingtalacién; sin embargo,
también se contempla la posibilidad de que sea antes,
para que la clientela se empiace a {dentificar con el

Nnuevo sistema.
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4) CONVERSION

La conversién consiste en establecer ¢l nuevo sistoma,
hacer la transicidén a los nueves procedimioentos, al
nuevo equipo y reasignar al psersonal & sus nuevas

estaciones de trabajo.

En este caso, el cambio de un sistema a otro gse hace
inmediatamente; es decir, que no se realiza en forma
gradual, Yya que las modificaciones a pesar de ser

fuertes no son radicales,

Sin embargo, Ila conversidn debe controlarse con sumo
cuidado, lo cual implica que no se puede prescindir de
los procedimiantos escritos y la supervisidn, misma
que es efectuada (los primeros dias), por los asesores
que van del Distrito Federai, del Centro Regional y

los supervigores de la sucursal,.
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§) PRUEBAS

Probar al sistema automatizado consiste en:
1) Verificar todos los programas procasando - los
problemas de prueba en todo el sistema (simulacidn de
entradag),

2) Verificar los procedimientos,

3) Verfficar las tormas e informes, y

4) Veriticar los controles.

Se tiene previsto efectuar la prusba, después da la
conversioén de archivos de un sistema a otro, ya que
esto nos paermitird determinar sl &l proceso estuvo
blen efectuado, y sl funciona correctamente. Al mismo
tiempo que se verifica, que las cuentas de los
clientes no hayan sido perjudicadas y por consigulente
se pueda autorizar que el inicio de operaciones se
fleva a cabo, pues tanto el equipo como el personal

estd 1isto.
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La conversidn de archivos se debe realizar, una vez
que las cuentas de los clientes han sido afectadas en
su totalidad, con las operaciones efectuadas hasta el
viernes. Quedando as{ concluido el pasc preliminar a

ta prueba.

Para llevar a cabo las pruebas del sistema, se deba
tener un horarlo previaments establecido, ya que no se
puede detener el proceso de cheques a nive! nacional,
Unicamente por una sucursal; generalmente en estos
casos se opta por un horario de 7:00 AM a 9:00 AH del
sabado anterior a la instalacion, ya que de esta
manera se@ tiene terminada la conversién efectuada aen
la madrugada y si hay algun error se pueda corregir
durante ese dia y poder eaefectuar otra prueba el

domingo.

En este periodo de tiempo, al mismo tiempo que se
efectua la prueba, se dan de alta al sistema todos los
cheques suspendidos, bloqueados y cuentas con lag que

se trabajaran a partir del lunes siguiente.
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En. este tipo de pruebas, se aplican procedimientos
pafa afectuar cargos y abonos a cuentas reales, con el
fin de verificar que el sistema realice adecuadamente
log procesos; sin embargo, esto propicia que sean muy
delicadas ya que entra en juego |a probabilidad de
perjudicar a las cuentas de los clientes en caso de no
realizarse bien; por dicha razén, es recomendable

trabajar con cantidades muy pequefias,

Daspués de la prueba, &e puede alaborar un informe
acerca de la misma; o bien, considerar estos puntos
dentro de! informe final realizado al !levarse a cabo

la instalacién.
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6) OPERACION

Este punto contempla propiamente la Implantacidn del
sistemas lo cual implica, Ia Instalacion del equipo y

la operacidén por parte del personal,

En este caso se llevard a cabo &l lunes sigulente.a ia
prueba, vya que de esta forma esta verificado vy
comprobade que el funcionamiento dal sgistema es
eficiente. Este dia se recibird el apoyo por parte de
los capacitadores del Distrito Federal, del Centro
Regional y de los gupervisores de la sucursal; con 8l
fin de verificar que los procedimientos se cumplan de
acuerdo a lo especificado en el Manual. Mientras que
también debe haber personal por parte del Grupo de
Planeaciédn y Disefio de Sistemas, a fin de resolver los
problemas que surjan relacionados con un mal

funcionamliento del sistema.
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7) EVALUACION

ﬁicha actividad tiene come finalidad, .;aterminar lo
siguiente:
1) Si el sistema cumple con ias egpecificaciones de
dasémpeﬂo.
2) EIl nivel de los beneficios en relacion con ios
costos, y

3) Si1 se han hacho cambios en el disefio.

En este caso, después de varias gemanas de ser
utilizado el sistema automatizado, se Lliegé a la
conclusién de gque cumple eficientementa los objetivos
~para los que fue creado; ya que disminuye
considerablemente el trabajo realizado en el area
operativa, propiciando con esto que la gente realice
mejor sus labores, y pueda efectuar otras actividades

de mayor importancia para el Banco en ese momento.
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Para dejar constatada esta apreciacion, se debe
realizar un acta de Iiberacidn; que es un documento
que tiene como finallidad, dar un informe a la alta
direccidn acerca del estado en el que se encuentra la
instalacidén. Este es eiaborado por al lider dei
proyecto ¥y autorizade por: El Contraler del Centro
Regionai, El Subdirector del Grupo de Organizaclén y
Disefioc de Serviclos, E! Subdirector del Grupo de
Servicios Corporativos de Informatica, ¥ El
Subdirector del Grupo de Planeacidn y Desarrollo de

Sistemas.

- 160 -



8) MANTENIMIENTO

El mantenimiento es la actividad constante de revisar,
corregir, ¥y actualizar el sistema computasional. Lz
responsabllidad debe recaer en el Grupo de Servicles

Corporativos de [nformatica.

Hasta este momento hemos podido ratificar; que la
implantacidn del sistema ha cunmplido Ilos opjetivos.
ralacionados con la reduccidn de tiempo en el area
operativa, y por congiguiente se da la eficiencia en
ia ejecucién de las operaciones bancarias. Sin
embargo, s necesario comprobar que la apreciacidén de
la clisntela es }a misma; razdn por la cual, es
necesario efectuar una serie de entrevistas, y poder
llegar asi{ a la conclusidén de que la hipdtesis ha side

acertada.
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3.5 DISEND‘DE INVESTIGACION

Atendiendo a la hipdtesis planteada en el presente
trabajo de investigacidn, se ha podido comprobar con
el apartado anterior; que efectivamente, s{ se han
disminuide las cargas de trabajo del Area operativa
con la instalacidn del sistema automatizado, através

de la optimizacidn de sus operaciones en ventanilla.

Sin embargo; para aceptar o fechazar, por completo, la
hipdtesis; es necesario comprobar la segunda parte de
la misma. Para lo cual se aplicard un cuestionario, a
fin de evaluar la apreciacidén de! cliente en cuanto a

la instalaclidén del sistema automatizado.
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A) MUESTRA
Tamafilo de_ la_ muestra

Antes de determinar el tamafio de la muestra, se deben
elegir las plazas que se sometaran a dicha
ingtalacidn; las cuales seran escogidas después de
realizar un estudio al que serdn sometidas todas las

plazas foraneas de la Republica Mexicana.

Los criterios de saleccidn seran detallados a

continuacidn:

- Plazas que tienen la facilidad de conectarse al
Sistema On-Line, instalado on la Ciudad de México.

- Plazas que permiten su taeil instauracién,
debido a la cercania con Centros Regionales., que
tienen este sistema.

- Plazas que manejen mayores volumenes de
captacidn.

- Plazas que manefen un volumen considerable de

cuentas.
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-~ Plazas que por sus condiciones, requirieran de un
slstema que le permita a sys clientes; hacer
operaciones con cuentas que tienen en otros estados de
la Republica Mexicana, tales como: México D.F.,
Guadatajara, Puebla, Monterrey, Cuernavaca, Cuautia,

Nuevo Laredo, Tijuana y Mexicall.

En base a estos criterfos las plazas gque tuvieron
me jores resultades fueren: Ensenada, Baja California
Norte; TehuacAn, Puebla; y San Luis Ri{o Colorado,

Sonora.
Por tal motivo e! universo lo constituye la totalidad
de las cuentas de cheques que se manejan en dichas
p!azag. .alendo el monto el siguiente:
Ensenada 2810 Cuentas de Cheques
Tehuacan 2120 Cuentas de Cheques

§n Luls 7185 Cuentas de Cheques

Total 5645 Cuentas de Cheques
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Una

est

vaz determinada la poblacién;

se. procedera a

ablecer el tamaflo de la muestra, mismo que

obtendremos en base a {a sigulente férmula:

e-(N-1) + THPQ .

DONDE :

Nt

nd

P

Es el coeficlente de confianza
Poblacidén o Universo
Tamafic de la muestra

Proporcidn -} porcentaje de la

poblacidn que

congtituye la muestra y se estima como minimo para que

de efectos

de efectos

sea rapresentativa. (Probablilidad

tavorables).

Q: Proporecidén de la poblacidn que ne intervendrd en la
muestra €1-P). (Probabilidad

desfavorablesg).

et Margen de error estimado que puede permitirse, sin
que |a muestra deje de ser representativa.
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POR LO TANTO:

n= X
N= 5645
e= 4 %

T= Nivel de significacién: 1,96 (5e consideré un nivel
de confianza dae 95%X)

P= 40 %

Q= 60%

SUSTITUYENDO TENEMDS:

(1.96)1 (5645) (.40) (.80)

(0.04)" (58456-1) + (1.96)° (,40) (.60)

(3.8416) (5645) (.40) (.60

(0.0016) (5E644) + (3,B416) (,40) (.60)
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5204.58568

URE memimimCcmcacmccmen
9.0304 + 0.921984
5204,59968

nm e=mmememcena- = 522,9500469 =Y 523

9,952384

Por lo tanto, el tamafio de la muestra estd constitulde

por 523 clientes.

Se considerd que una proporcion del 40% es un
porcentaje aceptable para ta determinacidén de la
muestra, que nos proporciona el nUmero de clientes a
los cuales se las realizaré la entrevista,

repregentativos de la poblacidn,

Para wefectos del westudio se aplicaran las 523
entrevistas; sin embargo, por la experiencia cabe
aclarar que el numero dptimo de entrevistas a realizar

son 300 aproximadamente.
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CALCULO DE LA PRGBABILIDAD DE ERROR.

SUSTITUYENDO:

e= X

P= 40 X
Q= 60 %
n= 523

V= 3,8418

3
|

3.8418 (.40) (.B0)

82 | mmees—cm—weoosaloao ‘_1 = 0,041985 X24.2%
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3.5.1 RECOPILACION DE DATOS

Una vez determinada la muestra, se llevard a cabo la
recopilacidn de datos; misma que se cbtendr& madiante
la aplicacidén de un cuestionario, ya que gs el

instrumento mas iddénee para este caso.

Diche cuesticnario estd estructurado en tres partes:

1) La primera, se enfoca a determinar si la persona
entrevistada, es cliente del banco; y en caso de saerlo
se determina; cual es la frecusncia con la que asiste,
que tipo de cuentas maneja Yy en que lugares de la

Republica Mexicana.

2) La gegunda, tiene por objetive conocer si ei
cliente ya se percatoc de los cambios, Indicdndole el
beneficio de cada uno de ellos; ilo cual nos permitira
determinar, la aceptacién o rechazo por parte de la

persona entrevistada.
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3) La tercera, nos permi{te conocar; cual es el sentir
de los clientes, con respecto a la ingtalacién del

sistema.

A continuacidn se detallard el cuestionario aplicado,
el cual serd distribuido de la siguiente manera:
Ensenada (261), Tehuacdn (19%9), San Luls R{o Colorado

(83).

-~ 170 -



CUESTIONARIOD

1.- ¢ Es usted cliente de BANCOMER ?
¢ ) SI
¢ ) NO

nota: si no a3 cliente la antrevista se suspende.

2.- Las cuentas que uated maneja en BANCOMER son de:
( ) Cheques
¢ ) Aherro
¢ ) Inversiones
( ) Cheques, lnversiones y/o Ahorro
nota: si no maneja cuentas de cheques Ia
entrevista se suspenda.
) 3.~ ¢ Maneja cusentas en otras partes de la Republica
Mexicana ?
¢ ) 81
¢ ) No

4.- ¢ En que partes ?

¢ 3 #éxico D.F. ( ) Monterrey
{ ) Tijuana "¢ ) Nuevo Laredo
( ) Mexicall ¢ )} Guernavaca
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5. -

¢ )" Puasbla ' { ) Cuautla
(. ) Guadalajara

¢ Con gque frecuencia viene al bance, para realizar

Vroperaciones con su(s) cuentals) de cheque(s) ?

8.-

¢ ) 5 veces por semana

( ) 4 veces por semana

{ ) 3 veces por semana

( ) 2 veces por semana

( ) 1| vez por semana o menos
Aproximadamente hace 4 semanas, se Iinstald un
sfstema automatizado para el servicie en
ventanillas, { Se ha percatado de los cambios que
ha traido consigo dicho sistema ?

( )y SsI

{ ) NO
Do las siguiontes funcionmes ¢ Cuales son las que
usted ha detectado?

{ ) Depdésitos en Firme

( ) Congulta de Saldos Actualizados

{ ) Reduccidn de tiempo en sucursal

{ ) Afecta cuentas de otra plaza

( ) Dos o mas

La disponibilidad de los depésitos en efectivo,
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10. -

11.-

que le proporciona @l sistema automatizado, & lo

estima como una ventaja considerable ?

¢ ) 81

¢ ) NO
El heche de tener actualizados sus saldos en el
moﬁenta que lo solicita, ¢ Congsidera que son
cambios beneficios ?

¢ ) &t

¢ ) NO
Aproximadamente en un dia normal, ¢ Cuanto tiempo
permanecia en sucursal ?

( ) 10 minutos

¢ ) 20 minutos

¢ ) 30 minutos

¢ ) 40 minutos

¢ ) 50 minutos o més
Actualmente en un dia normal, ¢ Cuanto tiempo
permanece oen sucursal ?

¢ ) 10 minutos

¢ ) 20 minutos

¢ ) 30 minutos

( ) 40 minutes

¢ ) 50 minutos o mis
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12, -

13.-

14.~

15,-

16.-

En cuanto al tiempo de atencion en ventanilla,
¢ Considera que ha hab{do algun cambio.?

{ ) S! (menos tiempo)

¢ ) NO (igual)
El nuevo sistema, le permite afectar las cuentas
que usted tenga en las plazas mencionadas

anteriormente ¢ Considera que aeaste servicio as

bueno ?
¢ ) s
( ) NO

¢ Utilizard este servicio posteriormente 7

( ) si

¢ ) NO
En su opinidén, los servicios proporcionados con
el nuevo sistema son:

( ) Muy Buenas

( ) Buenos

( ) Regulares

{ ) Malos
Con la introduccién del nuevo sistema, considera
que la imagen del! banco:

( ) Mejorara

( ) Se mantendrd constante

{ ) Empeorara
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3.6 INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez que se ha llevado a cabo 1a recopilacidn de
datos, se realizard una tabulacién de los mismos; a
fin de que se pueda graficar cada pregunta; lo cual
nos permitird wvisualizar en forma esquamatica el
porcentaje cubierto por cada una de las alternativas
dadas como respusesta; de tal manera que se pueda
definir, cua! fue la opcidn que la mayoria de los
entrevistados eligiéd y poder deducir la razén de dicho

comportamientao.

En base a la tabulacldén y ias graficas se llevard a
cabo la interpretacidn de resultados, es decir que; se
comentard en forma breve cual es el sentir de los
cliantes en relaciédn con cada una de las preguntas

efectuadas.
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PREGUNTA

.- USTED, CLIENTE DE BANCONER ?

CONCER 10

1
W
TOTAL

WML PORCBIMIE
w9l
£ 649 %
T mex

CONCLUS 10N
LAS RESPUESTAS & LAS QUE LLX-
GARINOS SERAM CONFIABLES, DE-
BIDO A QUE; LA MYORIA DK LAS
PERSOMAS  ENTRIVISTADAS SON
CLIEMIES DK MMNCONER.
L §.69% RESTANIE CONIDIOPIA 4
LAS PERSONAS QWE 1BANM A CO-
BB ALAUN CHEQUE.

KSETIMACION DE ERROR
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PREGUNTA

2.~ LAS CUDNTAS QUE USTED MANEJA EN BANCONER SOH DE:
CHEQUIS, AHORRO, IWUERSIONES, O LAS TRES.

)

nrgurs
AHORRO

CHIQUES,

TNVERS | ONES
¥/0 AHORRO

TOTAL

T0TAL  PORCENTAJE
as 64.55 ¥
2 5.33 %
] L
147 W12 %

@ 190.00 x

CONCLUSTON

ESIE RESULTADO RS SIGNIFICA-
1140, A QUE A LA MYORIA DE
LAS PERSOMAS [NTREVISTADAS,
LES AFECTA DIRECTAMIMIE LA
INSTALACION DEL SISTDMA ¥
POR DICHA RAZOM LAS RESPUES-
TAS SERAN MAS UERACES.

ESTIMACION DE ERROR

f——
oPQ

10416 (.6 (6D | .

1

0.921984

o= G006 4.33 x
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PREGUNTA

3.~ MINZJA CUENTAS EM OTRA PARTE DK LA REPUBLICA MEXICAMA ?

CONCEPTO T0IL  PORCENTAJE
51 %9 .21 %
" 133 28.79 %

ToraL 4z 109.08 %

CONCLUSTON

LAS RESPUESTAS SERMN MAS
SIGNIFICATIVAS, YA QUE EL
SISTEMA VA A SATISFACER LA
MECESIDAD DX UN MAYOR M-
MERO DE CLIDMES. CQUIENES
DESEAN MANEJAR SUS CUEMTAS
DE CHEQUES, DESDE OIRAS
PMRTES DE LA REPUBLICA MX-
X1CAMA,

ESTIMACION DE ERROR

e
(R

€5 feem——-

1

30416 (4D (.60) °

8.921994

0z .MU 4.4 X
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PREGUNTA

4.- EH QUE PARTES DL L REP, MEX. TIEME LAS OTRAS CUDNERS ?

CONCEFTO TOTAL
mosr 4
B
b |
o LAks  d
CUTRRAUACA ]
QAT ¥
iome a7
T0TAL 32y

PORCENTAJE

it
ODOOOHWNIw

<EEEEE-35
2R MEICNNNK

CONCLUS 10N
WS PERMITE TEMER Une UI-
SION ACERCA DE CUALES SOM
IAS PLAZAS MAS SOLICITADAS
SIENDO ESTAS: T1JUAMNA, ME-
XICALL ¥ PUEBLA, DEBIDO &
1A CERCANIA QUE TIEMEM Com
1AS RESPECTIVAS SUCURSALES
INCUESTADAS: ENSEMADA, SN,
1415 RIO COLORADO ¥ TEHUACAN

ESTIMACION DE ERROR
"
CAL
€= [m——
’ 1
. 20486 (.40 (600 Q.921984
- 2y - 329

ez 0.05197 5.9
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PREGUNTA

5.~ CON QUE FRECUENCIA UVIEME AL BANCO PARA REALIZAR OPERACIONES
CON SU(S) CUENTACS) DE CHEQUE(S) ?

CONCEPY0

T0TAL  PORCENYAJE

Jod VECKS P/SIN 32 6.92 x
3 VICES PSIN W 8.66 X
2 VECRS /SN 148 J2.0t 2
1 VRPN 157 33.90 X
1 VI® C/15 DIAS

0 NIN0S

ToTaL

(3} 10.48 %

% 1.0 %

CONCLUS [oN

ESTAS CIFRAS MOS PERMITEN
COMOCER QUK KL VOLUNEN B
A3 OPERACIONES DIARIAS
WY KLEVADO, ¥ POR LA
FRECUINCIA  CON L4 QUE
ASISIEN LOS CLIENTRS RE-
QUIERIM DE UNA NEJOR ¥ MaS
RAPIDA ATEMCION.

ESTIMACXON DE EKERROR

"
gPQ

38416 (.40) (600

"

0.921934

“a

ez QKN 4.4 %

———
———
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PREGUNTA

6.~ APROXIMADAYENTE HACE 4 SENANAS, SE INSTALO UN SISTEMA AUTO-
MATIZADO PARA KL SERVICIO EM UVENTAMILLAS. SE MA PERCATADO DR
L0S CAMBIOS QUE HA TRAIDO COMSIGO DICHO SISTEMA 7

CONCEPI0  T0TAL  PORCENTAJE CONCLIS 108

81 379 8283 %X  LOS CAKBIOS PROPORCIONADOS
FOR 1A INSTALACION DEL WIE-
V0 SISTEN, FUEROW DETECTA-

114, 42 Lw.ex  D0S PORLA MAYORIA DE 108
CLIENTES;  APROXIMADANDNIE
UM SENMMA DESPUES.

w 63 172,97 %

ESTIMACION DE ERROR

3.8416 (.49 (.68 ! _ | 924984
“2 - %2

o s 0.0ME72 4.4 X

——
amt——
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PREGUNTA

7.~ DE IAS SIGUIENTES FUNCIOMES. CUALRS SOM LAS QUE USTED HA

DETECTADO ?

CONCEPTO T0TAL  PORCENINGE

DEP. N FIRG 99 1.43 %
CONSULTA  DE
SALROS  ACT.

97 20,99 %
CCION DY
% N SiiC. 23 4.98 %
AFECTA CIA. DE
o;;'ngmn. 28 6.06 %

2 FUNC. O MRS 213 4.54 %

T0TAL |42 160.08 %

CONCLUS 10N

105 CANBIOS QUE DRTECTAROM
105 CLIEMIRS FUEROM: 1) KL
EVITAR FORMARSE DOS VECKS
EM LAS VENTANILLAS PARA KL
COBRO DE UN  CHEQUE MAYOR,
2) 1A DISPOMIBILIDAD DE
SALDOS  ACTURLIEADCS ¥,
3) 1A POSIBILIDAD DR REA-
LIZAR DEPCSITOS EN FIRME,

ESTIMACION DE ERROR

m——
oPq

3.04i6 (.49) (.SI)—l _

—1

0.921584

4“2

o .47 446 %
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PREGUNTA

8.~ Lh DISPONIBILIDGD DR LS DRPOSITOS EM EFECTIVO, QUK LE
PROPORCIONA EL SISTEMA AUTOMATIZADO. LO COMSIDERA COMO
UNA UENTAJA CONSIDERABLE ?

OMCEPT0  I0TAL  PORCENTATE CONCLUS 108
s1 4 99.26 ¥ LA MAYOR  PROPORCION DE
o . P CLIENTES, JU2GA QUE ESTE

CANBIO LE REPERCUTE BEME-
FICAMENTE, ¥a QUE LE PR~
KITE TEMER MAYOR DISPONI-
BILIDAD DE SU DINERO.

ToTaL 462 198.09 %

ESTIMACION DE ERROR

—
oPQ
R
n
l L]
BE X R ARt
' z F w2

0z 0,472 4.4 %
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PREGUNTA

9.~ EL HICHO PR TEMER ACTUALIZADOS SUS SALDOS EN KL MOWINTO
QUE LY SOLICITA. COMSIDERA QUE SOM CANBIOS BEMEFICOS ?

COCEFTG 10Tl PORIENTAJE CONCLLISTON

PARM KL CLIEMTE EST4 INVOR-
MACIOM LE ES DE SUMA UTILI-
W 16 3.4 % DAD, ¥4 QUE LE PERMIIE IR-
-------------- HER MA¥OR CONTROL SOBRE SUS
MOUINIENTCS, ¥ SABER EM QUE
WONENTO PURRE  DISPOMER BEL

DINERG.

81 “e 96.54 %

ESTIMACION DE ERROR
| asmasmanunn |
gPq

Ll
, o | 2us ca (.m1 _ | noansed
- “2 - ™

s T2 447 %
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PREGUNTA

18,~ APROXIMADAMENTE EM UN DIA NORMAL, CUANTO TIMNPO PERMANECIA

M SUCURSAL?
COMCEPT0  T0TAL  PORCENTAIE
10 NINJTOS ) a8 %
20 WIHTOS u 549 ¥
30 MINITOS LI BT
42 NIITOS 298 645 %

SOMIN. O MRS 47 8.7

01AL

%62 0.9 x

CONCLUSTON

1A WYORIA DE 1AS PERSOMAS
QUE UAM A L& SUCURSAL PER-
MAMECIAN EN ELLA (S DE 48
NIMIYOS, Lo CUAL IMPLLCA
UM PERDIDA DE TIEMPO COM-
SIDERABLE.

ESTIMACION DE ERROR

ey

(R4

3.8415 {.48) (.60) ! _

9921954

P z

*z 8.2 44K
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PREGUNTA

11.- ACTUALMENTE EN UN DIA NORMAL, CUANTO TIEMPO PERMAMECE

EN SUCURSAL?

CONEPYe  T107AL  PORCENTAE
16 HINUTOS 25 54 x
20 NIWJYOS 174 366 X
30 NINUTOS 195 @22 x
49 NINTOS 53 1.4 ¥
S0 NIN. 0 M5 13 325 %

T0TAL %2 100,90 x

CONCLUS TOW

CON IL SISTEMA, LA REDUCCION
DK TIEXPO SKE HACE PATENIE YA
QUE, ACTUVALMENTE LA MAYORIA
DE LAS FPERSOMAS PERMANECEN
IN SUCURSAL BM UN LAPSO DK
TIDPO DK 20 A 39 MINUTOS,

ESTIMACION DE ERROR

0.044672 4.4 %
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PREGUNTA

12.~ EH CUANTO AL TIENPO DL ATEMCION IN UVENTANILLA, CONSIDERN
QUK Hh HADIDO ALGUN CANBIOT SI © NO.

CONCEPTO  TOTAL  PORCENTAJE

SI-TIDWOY 67 M4 x
W Qw93 5. x
ML &2 ek

CONCLUSTON

f PESAR DI QUE FL T1EMPO DE
ATENCION EN VENTANILLA ES
PRACTICAMINIE XL MISNO, 1A
REDUCCION DE T1DNPO DEMOS-
IRADA EN LA PREGUMTA 11, SE
DEBI 4 QUL LA GENIE SVITA
FORMARSE DOS O TRES VECES

"COMO SUCEDIA ANTERIORMINTE.

ESTIMACION DE ERROR

—
[A4]
€32 [emencn
[ ]
_] 1]
| uus cm com | | asarme
' ) = w1

ez RN 4T
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PREGUNTA

13.~ EL NUEVO SISTEMWA, LX PERMITE AFECTAR LAS CUENTAS QUE USTED
TENGA EM LAS PLAZAS MENCIOMADAS AWTERIORMENTE, COMSIDERA
QUE ESTE SERVICIO ES BUING?

CONCEPTG

Sl
]
10IAL

10TAL  PORCENIAJE
< 94,16 X
27 5.04 %

Tw2 1% %

CONCLUS 10N

A PESAR DK QUE ALGUMOS DI
105 CLIENTIES NO TEMIAN CUDN
TAS EN OTRAS PLAZAS, OPINA-
RO QUE KSTR SERVICIO KS 4~
TIL YA QUE FEIRMITE AFECTAR
CUINTAS QUE SE TEMGAN KN 0-
TRAS PARTES DI LA RRPUBLICA
NEXICANA .

ESTIMACION DE ERROR

2.8416 (4D (’.6')q

"

2.921984

SH4TI 447 %

——
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PREGUNTA

14,- UTILIZARA ESTR SERVICIO POSTERIORMENTE?

CONCEFI0  TOTAL  PORCENTAJE CONCLUS 10M

sl kL 27 4 LA MAYORIA DE LAS PERSO-
HAS  ENTRIVISTADAS ESTAN
DE ACUKRDO EN HACER USO
DE ESTE SERVICIO, YA QUR
10 CONSIDERARON WUY UIIL.

w pLL

EETIMACION DE ERROR

1
- 30406 (.40) (.68) E _ | e.921984

“2 “2

ez .MM 447 %
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PREGUNTA

15,- EN SU OPINION, LS SERVICIOS PROPORCIOMADOS CON EL MIEVO

S1STDW SON!
CONCEPI0  T0TAL  PORCENTAJE CONCLUSTOM
WY BUENS 193 477X CON ESTA PREGUNTA SE VI~
BUDNGS W s SUALIZA QUE LA MAYORIR
RRGULARES 53 ey DE 105 CLIEMTES ESTAN DX
ML 7 192 % ACUKADO, KN QUE EL MILVO
el 118 INTROBU-
TOTAL G2 19a.00 % SISTENA PIRNITE INTRODU

CIR SERVICIOS QUE SOK U~
TILES PARA ELLOS.

ESTIMACION DE ERROR

e = 0.8M44572

—
oPQ

3.041¢ (.48 (60 ! .

@.921984

4.4 %

|
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PREGUNTA

16,- COM LA INTRODUCCION DEL NUEVO SISTOMA, COMSIDERA QUE LA
TMAGIN DEL BANCO:

CONCERTO 1L PORCENIAJE CONCLUSTON
MLIORARA m o 9967 :?:; ::“;:;“nz ﬁxﬁl
SE MNTROR COMPROBAR QUE LA HIPOTE-
CoeIMNIE 16 Heax SIS HA S1D0 ACEPTADG, YA
DEIORARN 23 5.4l %
T QUE LA MAYORIA DE L0S
0L T2 100,06 % CLIEMTES ESTAN DE ACUER-
DO KN QUE 12 IWAGEN DEL
BANCO NEJORARA.

ESTIMACION DE ERROR

L
28416 (.40) (.69 I _ | e.sa1984
%2 - “%:

¢z LM 44X
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ANEXOS



PROCESOS DE UN BANCC

DEPOSXITOS EN CUENTA DE CHEQUES

K Ca)l
L CAJIRO RECIEE
cLme =¥ Frck st bors = &lE'Eu:lﬂ 19 [A

3

kA,

i COPA DK 1A FiCHA DI DEPOSITO ‘

FAGO DE CHEQUES

ERO_RECIBE IL <8 RIV{SA L CAJEM - AREA
CLIENTE ﬂ Dso by %l fupl GA AL HI?‘K‘[&E -$] gmszm i

1 KRN0 I

PAGO DE CHEQUES DE COBRO INMEDIATO

L CAJERD RECIBE CHEQUE SK
wons e GO bbb e BIL
478>, 4 CHLQUES DSQC o

EFECTIV: §4LD0
% shu. SALDO CURRE A.[s

fﬂnngnﬁu L.

(IABLA 2.2)



CICLO DE VIDa

DEL PROYECTO DEL MIS

4. Inplante ¢l nuevo diselo

Conviértalo al nuevo NIS
Opere y wantenga el MIS
Nida ] desenpeio del MIS

3. Prepare un direfo detallads

2. Desarrelle ¢l digeio conceptiai

Repita ol ciclo

L. Flaase ol desarrello del KIS
Identifioue 1as secesidades

del prepests dol MIS

Zotablenaa les ebjetives del

pregeste

Ksyesifioue las tareas, pre-

srams ¥ presupuestes

1. Mlanee ol desarrollo del MIS

TANA 3.4 CICLO I VI DEL PRYECTO DEL NI




PLANERCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

MESES

PRIMERTD

TERCERD

1. ACUERDO MotV

2. LEVANTAMIENTS DE
| INTORPIACIEN,

1. IMANUAL DE FOL ¥
PROCEOIMIENTOS.

4. POLITICAS INTERNAS

§. 100, DE NARDLINRE
¥ SOFTWARE

K. CRPACITRCIN ¥
PRES. FOL. INT.

7. LONVERSTON

L. FRUERR

5. SPCRACION

10. SEGUIMIENTO A
LR_IMPLANTACION,

. CenLUACIDN

12. MANTENIMIENTD

SETMNRS

n ¥

TABLA 3.5




CRONOGRAMA DE CURSOS

CAJEROS

LUNES

~ Bienvenida

~ Presentacién
de los
participantes

- Estrategia de
Capacitacion

= Introduccién

al curso de
Sistema
On-Line

* Integracién
del equipo.

MARTES

MIERCOLES

- Pol. Generales]|- Repaso del

- Cadigos de
Control.

# Inicio de Ope~
raciones.

# Cierre de Ope-
raciones.

# Consulta Tot.
de Cajero.

# Consulta de la
alt. transac-
cién.

* Despliegue
Diario Electro
nico.

# Consulta de
Hov. del Dia
de la Cuenta.

# Depasito de
Cheques~
+ Proced.

+ Cadigo.

dia anterior

- Pago de cheq,
+ Proced.
+ Lédigo

~ Sit. de Emerg.
para Pago de
Cheque.
+ Proced.

~ Certificacién
de Cheques
+ Proced.
+ Cédigo

- Expedician de
Cheque de
Ventanilla.

+ Proced.

- Practica.

JUEVES

- Repaso del
dia anterior

~ Depésito a
Cuenta de
Otra Plaza
+ Proced.
+ Codigo

- Pago de Che-
que a Cuent
de Otra plaza|
+ Proced.

+ Cadigo

— Practica.

VIERNES

- Repaso del
dia anterior

~ Cierre de Ope-
raciones en
Linea €ajero.
+ Proced.
+ Cadigo

- Cierre de Ope-
raciones en
Linea Super—
visor
+ Proced.

+ Codiga

~ Cierre de Op.
en Linea.
+ Cédigo

~ Practica.

TABLA 3.6



CONCLUSIONES



CONCLUSION

En el presente trabajo de investigacidtn se presentd el
modelo para la implantacidén de un sistema automatizado
en una sucursai bancaria, ¥y se 1llevd a cabo el

andlisls de su funcionamiento.

Con motivo de comprobar la hipdtesis planteada se
apiicd un caso practico; el cual congistidé en la
implantacién de un sistema automatizado denominado
"Sistema On-Line", en l|as sucursales de Tehuacin
(Puebla), San Luis Rio Colorado (Mexicali), y Ensenada
(Tijuana); a fin de evaluar en que grado satisfacia
tas necesidades de la Institucidn Bancaria, y que tan
conveniente es recomandar que se sigan efectuando este
tipo de instalaclones en otras partes de |a Republica

Mexicana.

- xil ~



Cabe aclarar que e! caso practico se desarrollo de
manera que permite visualizar de manera independisnte,
los resultados obtenidos tanto en el Area operativa

como en el drea de meostrador; es decir en ventanillas,

Con lo que respecta al 4rea operativa, se pudo
comprobar que la iIinstalacidén de dicho sistoma, dié
lugar a cambios benédficcs, ya que ge eliminaron
operacionas que originaban un proceso més lento ¥y por
lo tanto i{neficiente. As{ tenamos que, la carga al
sistema central de los movimlentos diarios de las
cuentas, anteriormente eran reali{zados en un turno
vespertino; siendo que actualmente se efectua desde el

mostrador y cuando se sstd atendiendo al! cliente.

En relacidn con la eficiencla de 1{as operaciones en

vantaniila existen vari{os comentarios:
- La transmisién de los movimientos desde el

momente en que se realizan, permite aliminar

procesos finnecesarios.
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- El| tenar actualizados los saldos en el sistema
parﬁita que el cliente no tenga que formarse dos
vaces, pues tedas sus operaciones de chaequas las
puede realizar en la misma ventaniita, originande
con esto que se reduzca el tteﬁpo de permanencla

éen sucursal.

= En cuanto al tiempo de atencidn en ventanilla

aeste no aumenta.

- Debido a que existen muchos negocios y hay gran
movimiento de capitales; se puede satisfacer la
necesidad de manejar cuentas en otras partes de
la Republica, 1lc cual para el cliente representa

un beneficio gsignificativo.

- La actualf{zacién de los saldos ¥y la disposicidén
inmediata de los depdésitos an efectivo, va a
permitir a los clientes realizar mis operaciones

diari{as y con mayor seguridad.

~ xiv -



Los clientes opinan que el hecho de implantar este
tipo de servicios, va & permitir que la imagen dal
banco se mejore y por lo tantoe siga incrementando les
margenes de wutilidad que hasta el momento ha

mantenido.

Un aspecto que considerc importante mencionar, es el
hecho de dar mayor informacién al cliente acerca de
cuales son |os heneficios proporcionados por @l
sistema, de manera que estos puedan ser aprovechadaos

al maximo.

Con los puntos tratados anteriormente podemos
concluir; que la hipdtesis planteada en el presente
trabajo de investigacidn fue aprobada, y por lo tanto
se daduce que; "La implantacién de este tipo de
sistemas automatizados, va a permitir que la
Institucién Bancaria mejore su {magen de serviclo,
propiciando con esto que la captaciodn de recursos sea
mayor, al mismo tiempo que el Sistema Bancario

Mexicano se fortalace".
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