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INTROOUCCION 

Dadas las caracterfsticas evolutivas actuales, se ha hecho 

imperiosa la necesidad de tomar decisiones prácticas que coa! 

yuven a la existencia de las organizaciones, a incrementar su 

productividad y fundamentalmente a su supervivencia. 

Se habla de una necesidad creciente ya que en la actualidad -

y siendo México un pals en vlas de desarrollo y si se toma en 

consideración las condiciones económicas por las cuales atra

vieza nuestro pals es indispensable establecer mecanismos tec 

nológicos que fortalezcan al soporte productivo nacional, la 

empresa. 

Las aceleradas complejidades de las organizaciones actuales -

exigen nuevas dimensiones en la administración moderna. Se -

piensa que tal vez la más profunda y prometedora de ellas sea 

la creciente utilización de sistemas de información cada vez 

~is avanzados y basados en computadoras. 

El presente trabajo pretende establecer una mecánica adminis

trativa que, basada en los avances tecnológicos proporciona-

dos por los sistemas computarizados faciliten la labor del e

jecutivo de empresas en la toma de decisiones y sirva como he 

rramienta de consulta a todas aquellas personas interesadas -

en este tema. 
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Como ya se ha mencionado, el presente trata de la aplicación

del proceso administrativo en la implantación de un sistema -

automatizado; reflriéndose a manera particular en una Instit~ 

Clón de Crédito. 

En el primer capftulo se habla, como puntos de referencia, al 

de los aspectos generales de la administración, sus antecede!!.. 

tes históricos, contribuciones de los senores Frederfck Tay-

lor y Henry Fayol, y por último el surgimiento del proceso a~ 

mfnistrativo tomando como modelo para la realización de este. 

trabajo , el proporcionado por los senores Koonz y O'Donnell. 

El segundo capftulo, se habla del área de sistemas en una In! 

tituclón de Crédito, sus funciones pr1nc1pales, su composi--

ción estructural su ubicación en una emprésa y pr1nc1palmente, 

enfoca~dose al departamento de Sistemas y Procedimientos, re! 

ponsable administrativo de la automatización de sistemas. 

El tercer capftulo, abarca los pasos fundamentales y necesa-

rios para la implantación de sistemas computarizados mediante 

el uso del proceso administrativo, investigación de una situ! 

ción actual, incluyendo en este rubro la recopilación e inter 

pretación del manejo de un sistema no automatizado, an,lisfs. 

y estudio de los requerimientos de las 'reas afectadas, la -

elaboración de planes de actividades para la automatización -

del sistema, manejo de diagramas de flujo como herramienta 

del sistema propuesto, realización de pruebas y slmulac16n 
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con datos reales para garantizar el éxito del sistema, capa-

citación al personal involucrado, instalación del sistema y -

establecimiento de puntos de control que permitan la optimiZ! 

c1on del sistema automatizado. 

Por último dentro del cuarto capftulo se menciona un caso --

práctico que facilite la comprensión de la metodologfa emple! 

da para la realización y transformación de un sistema operado 

manualmente a uno operado computarizadamente. 

Dadas las caracterfsticas propias de una Sociedad Nacional de 

Crédito y conforme a lo antes seftalado, el presente Seminario 

de Investigación pretende demostrar que por medio de un meca

nfsmo administrativo establecido en la implantación de un si1 

tema automatizado, se eliminan problemas existentes en los -

sistemas operados manualmente asf como el de brindar al públi 

co en general un servicio eficiente, razón de ser de las So-

ciedades Nacionales de Crédito. 



CAPITULO 1 

ASPECTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION 

1,1, ANTECEDENTES HISTORICOS, 

Para hablar de los orfgenes de la Administraci6n se tendrfa

que remontar hasta los inicios de la existencia del hombre. 

Algunos estudios de la prehistoria hacen referencia a activ! 

dades que constituyen manifestaciones inequfvocas de organi

zaci6n. El "arrastre~ de animales, como fu~ la caza de los

mamuts de la edad de los glaciales indica una autintica org! 

nizaci6n manifestada por el esfuerzo común coordinado, con • 

objeto de lograr la meta fijada, darles caza para aprovechar 

su carne. Dichos f6siles datan de la época del hombre de -

Cro-Magnon que son indicio innegable de una forma de organi

zaci6n primitiva que tuvo manifestaciones desde hace muchos

miles de anos. 

Posteriormente se puede decir que el proceso administrativo

se inicia con el hombre inteligente, variando su intensidad

de acuerdo con la etapa y sobre todo en funci6n de los ele-

mentos disponibles¡ de tal suerte se encuentran vestigios en 

Eaipto, China, Grecia, Roma, y demás pueblos de la antigOe-

dad, asf como en las comunidades indigenas de América¡ aún -



cuando en casi todas las civilizaciones citadas se confunde -

el gobierno con la religión, debido a la trascendencia de am

bas y a la relativa importancia de los negocios comerciales e 

industrial es. 

"ªx Weber, realizó estudios relacionados con los sistemas US! 

dos en Egipto hacia el ano 1300 a. C. concluyendo que se uti

lizaban procedimientos administrativos definidos y sistemiti

cos. Mis tarde, en la época del reinado de Ramsés 111 exis-

ten antecedentes administrativos registrados en el Pap1ro Ha-

. rris. (1), 

Otro antecendente egipcio, lo proporcionaba el autor Rostov-

tseff: • Por primera vez el sistema administrativo de Egipto, 

fue por asf decirlo, codificado; se coordinó y llevó a cabo -

una miquina bien organizada establecida para un propósito --

bien definido y bien comprendido. No se permitió discreción

alguna en las labores estatales del personal, sino que todo -

el sistema se basó en la fuerza y la compulsión • • 

(1) Fern3ndez Arena, J, Antonio. El Proceso Administrativo. Editorial H,! 
rrero Hnos.; Hixlco. pe. 2, 



Respecto a los antecedentes chinos, datan hacia el ano 1000 -

a. C. situándolos primeramente en la Constitución Chow donde 

se establece fundamentalmente la forma de organización del G~ 

bierno as1 como la cooperación grupal de las organizaciones. 

Asimismo, el erudito chino Confucio fue el personaje que legó 

las reglas de la Administración P~blica, destacando en su i-

d~olog1a el papel que desempefta el elemento humano en la Di·

rección. 

Por su parte, Grecia hace mención a diversos asuntos adminis

trativos a través de Sócrates que menciona al igual que Conf! 

cio, la importancia. del ser humano en saber direccionar aspe~ 

tos públicos y diferenciarlos de los asuntos privados. 

Otro representante griego, Aristóteles se observa en toda su 

brillante disertación una depurada organización formal o es-

tructuración, de un estado perfecto. 

Pericles, dejó un claro testimonio de la necesidad de una se

lección de personal. 

Roma, reflejo de la antigua Grecia, deriva principios y esta

blece nuevos ideales administrativos; organiza el primer es-

tado con magisterios especializados: de ganaderfa, de educa-

ción, de trabajo, de impuestos, etc. 
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En América, y en particular M~xico, se encuentran vestigios -

de administración entre las diferentes corrientes indfgenas,

sobresaliendo Tlacaélel, quien actuó como consejero y admini~ 

trador de tres gobernantes aztecas: lzcóatl, Moctezuma llhic! 

mina y Axcayicatl, asf como Nezahualcóyotl, quien fomentó la

importancia de los comerciantes como responsables de la admi

nistración de los mercados, como consejeros del estado en la

vida económica del pueblo, recaudadores de tributos, etc.(2) 

(2) Ledn Portilla, Miguel. lm,gen del México Antiguo. Editorial Universi
taria de Buenos Aires. pe. 100. 



1.2. DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION. 

Grandes acontecimientos han surgido a través de la historia -

referentes al origen verdadero de la Administración. 

Sin embargo el origen de la Administración como es conocida -

en la actualidad, parte de la realidad histórica derivada del 

nacimiento de la sociedad industrial como una consecuencia y

necesidad de ésta. Los grandes inventos que dieron origen a

la Revolución Industrial y las condiciones sociales que se 9! 

neraron hicieron que aquel personaje que hab{a acumulado ri-

quezas se esforzara, para optimizar sus recursos a fin de co~ 

petir por la lucha del lucro desmedido, 

He aqu1 del porqué del perfeccionamiento tecnológico y 1a re1 

puesta se encontraba en manos de ingenieros, a fin de racfon! 

lizar la mano de obra, de incrementar las utilidades, etc. (3). 

Dadas las condiciones de esa época surgen los trabajos reali

zados por Frederick Taylor y Henry Fayol, conocidos indistin

tamente como el " Padre de la Administración " 

(3) Rlos Szalay, Panlagua Aduna, Orígenes y Perspectivas de la Admlnlstr! 
cf6n. Editorial Trillas; México. pe. 77, 
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a) Frederick Taylor. 

Como ya se ha dicho, es considerado como "el padre de la ad

ministración cientfflca moderna" y es quizis el autor mis -

representativo del desarrollo del pensamiento admiristratlvo 

moderno. Los fundamentos de sus principios se encuentran e~ 

critos en su obra " Principios de la Administración Clentff! 

ca 

Aunque sus principios tendfan a aplicarse en toda una organ! 

zación industrial hizo hincapié en el empleo de la adm1n1s-

trac1ón cientfflca a nivel de taller, Su principal 1nterés

rad1caba en la ef1c1enc1a de los trabajadores y gerentes en

los procesos de manufactura y producción. 

Fuí uno de los primeros que emprendieron un analisls detall! 

do de los pasos del proceso laboral con la Idea de perfeccl~ 

narlo en forma c1entff1ca. 

Otras de sus mis importantes aportaciones constituyen el he

cho de haber Iniciado los estudios de tiempos y movimientos

y de otros métodos de lngenier,a lndustrl~l; la separación -

del trabajo ffslco del mental etc. 

Dentro de las funciones administrativas que Taylor senalaba, 

se pueden resumir en : 



- La determinación c1entffica de cada elemento del trabajo de 

un individuo. 

- La selección c1entffica y el adiestramiento de cada trabaja

dor. 

- la colaborac1ó~ de la gerencia y de los trabajadores para -

llevar a cabo el trabajo por medio del método c1entffico. 

- la ya antes mencionada separación del trabajo; diciendo que 

a pesar de que existe igualdad de trabajo y responsabilidad 

entre trabajadores y gerentes correspondfa a estos últimos

las funciones del planteamiento y organización del trabajo. 

Su suposición fundamental se referfa a que el sistema de sal! 

rjos manejados como ·incentivos serta la principal fuente de -

Produc t iY id ad de 1 os trabajadores. (4). 

b) Henry Fayol. 

Para muchos, Fayol ha sido considerado como el "padre de la -
teorfa administrativa clisica". 

En su obra llamada Administración Industrial Y General esbozó 

en su libro una teorJa general administrativa que dividió en -

(4) Hurdlck y Ross. Slstanas de Información Basados en Computadoras para
la Administración Moderna. Editorial Diana; Héxlco, pe, 56. 
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tres partes principales, de las cuales forman parte como su -

máxima contribuci6n a la administraci6n: (5). 

- Capacidades que constituyen el valor del personal de las e~ 

presas. 

- Principios generales de la administración. 

• Elementos de la administración. 

En la primera parte, hace referencia a las cualidades que to

do administrador debe de poseer: 

- Cualidades ffsicas: salud, vigor.Y habilidades. 

- Cualidades mentales: inteligencia, comprensión, retención,-

juicio, adaptabilidad y vigor mental. 

- Cualidades morales: energfa, firmeza, iniciativa, lealtad,

tacto y dignidad. 

- Cultura general. 

- Conocimientos especiales: tEcnicos, comerciales, financie--

ros, etc. 

- Experiencia. 

En la segunda parte de su obra, enumera sus principios de la 

administración: 

(5) Jernández Arena,. J •• Antonio, El Proceso Administrativo, Erlltorlal H!! 
rreru Hnos.; Héxlco. pe. 54•55. 
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- Unidad de mando. 

- Unidad de dirección. 

- Subordinación del interés particular al interés general. 

- ~emuneración al personal. 

- Centralización. 

- Jerarquización. 

- Orden. 

- Equidad. 

• Estabilidad del personal. 

- Iniciativa. 

- Espfritu de Grupo. 

Asimismo, Fayol hizo notar que Jos pr1nc1pios de la adminis

tración son flexibles y no absolutos y que pueden adaptarse

ª cualquier necesidad, entendiendo por esto que no sólo son

apl icables a los negocios, sino también a empresas militares, 

institucionales , polfticas, religiosas o de otra fndole. 

He ahf el motivo por el cual se le ha considerado a Fayol e~ 

mo Universalfsta "· (6). 

Respecto a la tercera parte de su libro, Fayol hace mención. 

de los elementos de la administración,tomando como base su -

(6) Hurdlck y Ron. Slstsnas de lnformacl6n Basados en Computadoras para 
la Admlnlstracl6n Moderna, Editorial Diana; Héxlco. pe, 57. 



10 

clasificación de las actividades empresariales: 

~ Ticnicas o de próducción. 

• Comerciales o de Venta. 

• Financieras o de Tesorerfa. 

- Contables o de registro. 

-·seguridad. 

- ~dministrativas, las cuales las subdivide en 

+ Previsión y Planeaci6n. 

+ Organización. 

+ Comando. 

+ Coordinación. 

+Control. 

De esta subdivisión de las funciones· administrativas, surgió 

el primer modelo del proceso administrativo, el cual será -

tratado posteriormente .. 

e) los experimentos Hawthorne. 

los conceptos y ensenanzas dejadas por Taylor y Fayol, aunque 

reconocfan la importancia del elemento humano insistfan en 

vez de ello en los aspectos mecánicos de la admin1straci6n y 

la estructura de formato de las organizaciones. Se pensaba -

que como elementos motivacionales para los trabajadores esta

ban los salarios y las posibles sanciones impuestas por los -

patrones. 
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Los experimentos realizados en la fabrica Hawthorn~de Chlcago, 

acabaron con las ideas de motivación anteriormente expuestas· 

e lniclarfan una nueva etapa con respecto a las relaciones h! 

manas, las investigaciones de motivación y la lnvestlgacl6n -

de las relaciones entre la productividad y la motivación. 

Los estudios fueron destinados a medir los efectos de Ja pro· 

ductividad cambiando las condiciones ffsicas de trabajo y el· 

reconocimiento del mismo asf como las relaciones interperson! 

les con los grupos de labores. 

d) La Computadora Electrónica, 

La época actual, es decir el siglo XX, podrfa llamarse la cea 

turia de la revulución de la computadora, como lo fue la rev~ 

lución industrial en el siglo XIX. 

Es uno de los adelantos más sorprendentes en muchas décadas. -

Como George Terry dijo: " no es exagerado decir que probable· 

mente la computadora ha contribuido más a nuestro actual des! 

rrollo administrativo que cualquier otra entidad aislada". 

Respecto a los efectos de la computadora sobre la práctica de 

la administracl6n, ~e han hecho evidentes ~res tendenctas fua 

damen ta 1 es: 
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Primera,, la computadora ha eliminado la barrera práctica de-

los cálculos y de los complejos administrativos, facilitando

ª su vez, a la aplicación de las técnicas matemáticas. 

Segunda, la computadora esti proporcionando un alto nivel de

automatismo para las decisiones programadas de rutina, que arr 

teriormente recatan en los empleados. 

Tercera, las aplicaciones ordinarias ·de la computadora a la -

toma de decisiones de negoctos y mantenimiento de registros:

automatización de documentos, nóminas, cuentas por cobrar Y -

to~as 1as relacionadas con ~1 procesamiento, almacenamiento y 

recuperación de tnformación. 
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1.3. EL PROCESO ADMINISTRATIVO. 

Como ya se mencionó con anterioridad, Henry Fayol fue el pri

mer autor que dictaminó el primer modelo del proceso adminis

trativo. 

Dicho proceso incluye las siguientes funciones: previsión, ºt 

ganización, dirección o comando, coordinación y control.(7) 

La previsión la conceptuaba como "escrutar el futuro y artica 

lar e1 programa de acción". 

La organización la entiende como " constituir el doble orga-

nismo, material y social de la empresa", 

La dirección o comando la define como " el hacer funcionar el 

persona 1 " 

Para Fayol la coordinación es " relacionar, unir, armonizar -

todos los actos y todos los esfuerzos " 

El control lo entiende como " procurar que todo se desarrolle 

de acuerdo a las reglas establecidas y órdenes dadas". 

(7Y Rlos Szalay, Panlagua Aduna. Orlgenes y Perspectivas de la Admlnlstr~ 
cl6n. Edl torlal Trillas; México, pe. 92. 
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La importancia del primer modelo del proceso administrativo -

restde en el hecho de incorporar la racionalidad, la mesura y 

la eficiencia en todo organismo social que lo utilizará. 

a) Proceso Administrativo de Koonz y O'Oonnell, 

Al igual que la mayorfa de los pensadores administrativos, -

Koonz y O'Donnell se basaron en el modelo administrativo de -

fayol para proporcionar el suyo propio, del cual se detalla a 

continuación las funciones administrativas, las cuales servi

rán de base para el desarrollo del Capftulo 111: 

- Planeac i ón. 

La palabra Planeaci6n se deriva de plano. Lo que se hace en

Administración es fijar planes para orientar la acción a se--

guir. (8). 

la planeación incluye: 

- La selección de objetivos: se refiere a la clasificación Y-· 

jerarquización de los fines, metas o prop6sitos que se de-

sean alcanzar, asf como los resultados que se pretenden al

canzar ton 11 fijación de objetivos. 

(8) Reyes Ponce, Agustfn. Admlnlstrac16n por Objetivos, Editorial Llmusa: 
Héxlco. pe. 21-22. 
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- Programas: la esencia de los programas es la fijación del -

factor tiempo, asf como lista una serie de actividades y -

responsables que deben establecerse para alcanzar los obje

tivos planeados, lograr Jos resultados deseados, 

- Polfticas: que 'pueden considerarse como cursos generales de 

acción los cuales marcan la pauta para la realización de a! 

guna operación, 

- Procedimientos: cuya característica fundamental es la fija

ctón de pasos o secuencias con objeto de definir el cómo -

concreto de cada actividad. 

- Organización. 

La organización incluye el establec(miento de una estructura

de funciones de la fijación de niveles jerárquicos, equivalen 

te a la determinación de autoridad y responsabilidad corres-

pondiente a cada nivel; y por último el análisis de puestos -

que determina las funciones y labores concretas que se enco-

miendan a cada jefe y a cada trabajador, sustentadas en las -

polfticas generales y particulares para cada puesto o nivel. 

- Integración. 

La integración es la provisión de personal a los puestos pro

porcionados por la estructüra de la organización, 

Requiere de la definición de la fuerza de trabajo que será ne 
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-cesarla para alcanzar los objetivos. 

La integración comprende los siguientes aspectos: 

- El reclutamiento y la selección del personal adecuado. 

- La introducción: consiste en todas las técnicas que buscan-

que un nuevo trabajador o jefe sean adecuadas a su nuevo -

puesto. 

- El desarrollo: comprende el adiestramiento práctico, la ca

pacitación teórica y la formación a manera que el trabaja-

dor sea lo más productivo posible, 

- Dirección. 

Es el encauzamiento de las actividades con el propósito de 1~ 

grar los objetivos deseados, por medio de la autoridad, utill 

zando ésta, su fuerza motivadora. 

Dentro de las principales actividades que recaen en la autorl 

dad, o bien en la función directiva se tienen: 

- Delegación: que comprende la asignación de responsabilida-

des para cada puesto asf como los resultados esperados, 

- Motivación: Abarca la persuasión e inspiración al personal -

a tomar la acción deseada con iniciativa propia. 

- Coordinación: es el sentido de relacionar esfuerzos que fa-
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- ciliten la acción a tomar. 

- Administrar el cambio: con objeto de estimular la creativi-

dad y la innovación para alcanzar las metas, 

- Comunicación: para la fijación de planeas y para la vtgila~ 

cia de los resultados. 

- Control. 

El control es la evalu~ción y la corrección de las activjda-

des de los subordinados para asegurarse de que lo que se rea· 

liza se ajusta a los planes. 

Se deben establecer puntos de control que permitan a los ejec~ 

tivos sistemas de información que faciliten la toma de deci~~ 

siones y a su vez para que se tomen las medidas correctivas -

de tal manera que se aclaren resultados nebulosos, asf como -

tener bases firmes para remunerar al personal. 

El siguiente cuadro( esquema n~mero 1 ) ~roporciona las dife

rentes funciones del proceso administrativo, definiciones, a~ 

tividades, tareas y funciones continuas asf como los elemen· 

tos manejados para llevar a cabo una adecuada administración: 
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PLANEACION ORGAN 1 ZAC ION 1 NTEGRAC ION DIRECCION CONTROL 

Recopft1r d1tos 1detel"lll! Fomiular conclusfonts y Asegurar la ccaprensfdn Propfcfar actu1efones df- Asegurar el progreso 
nar causas, desarrollar jutc1os. Org1nfzar y r! Seleccfonar personal • rtgtdas hacta los obJett· hacta los objettvos ft-

DEFINICIONES soluctones alternas. PI"!, Jacfonar el trabijo J>I• cmpetente pira tos ... vos deseados. jados, según el plan. 
deten11tnar el curso a S! ra alcanzar las 11et11 - rees tos organf Hcfona• 
gutr. ftjadH, ... 
Pronosticar, ffjar obje- Establecer estructuras, Selecctonar, orientar, Del191r 1 1110ttvar, coordf- Fijar sistemas de fn-

ACTIVIDADES ttvos, desarrollar estra delinear retacfones,ft- adiestrar, desarrottar. nar, superar dfferencfas fomacfón, medfr resul-
tegfas, progrwr, pres[ jar requerfmtolntos y .... atftfnfstrar el cMlbfo, tados, t11111r medidas --
puestar,fomular polfti- descrtpctones de cada .. correctivas, estandaires 
cas y procedtmtentos. puesto. de acwac16n. 

Pens1111tento expresado en Aclntntstract6n Habfl tdad para actuar Habtl tdad para actuar co Habtltdad para actuar-
TAREAS conceptos. como tfder. Lograr co IDO Hder lograr cmunfci cmo tfder. Desfrrollar 

muntcacfón, - ctón, - la retroa1 fmentact6n. 

ELEMENTOS Ideas, Cosas, Personas. Personas, Personas, 

Y FUNCIONES AnaltHr problanas, Tomar ·dechtcin"es. 
CONTINUAS 

Establecer mecanismos As fgnact6n de responsabt- Comparar lo pJaneado a 
de comunfca.cf6n. lfdades y resulta.dos espe lo realizado~ reajustar 

rados. los planes. 

··----~·-

ESOOEHA No. l. 
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SUMARIO. 

Como se pudo observar, el desarrollo de la Administración da

ta de hace muchos anos antes de Cristo con las manifestacio-

nes en Egipto, China, Roma, América, etc. 

Con el transcurso de los anos, del desarrollo del pensamiento 

sobre administración ha tenido una historia muy extensa, pero 

principalmente manifestada en el transcurso del siglo XX. 

Las primeras ramas del pensamiento administrativo evoluciona

ron alrederor de las ideas de la introducción de la ciencia -

en la administración del estudio de las funciones administra

tivas¡ de la experimentación con los aspectos psicológicos de 

los individuos que trabajan en una empresa organizada¡ de los 

avances tecnológicos como la computadora que han modificado -

los fundamentos tradicionalistas administrativos. 

En el siguiente capftulo referente al Area de Sistemas en una 

Institución de Crédito, se mencionarán las caracterfsticas g~ 

nerales de esta área, asf como las funciones especfficas de -

sus departamentos integrantes, fundamentalmente del Departa-

mento de Sistemas y Procedimientos, en donde el Lic en Admi-

nistración tiene facultades y perspectivas de desarrollo., 

Por último también se mencionará una metodologfa de trabajo -

en una lnstituc16n de Crédito para llevar a cabo la implanta

ción de un Sistema Automatizado. 
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CAPITULO 11 

EL AREA DE SISTEMAS EN ·uNA INSTITUCION DE ·cREDITO 

2.1. CONSIDERACIONES. 

El concepto " sistemas " ha adquirido en muy pocos anos rel! 

tivamente, un significado importante en la administrac16n. • 

El número de especialistas en sistemas bajo una variedad de 

tftulos o designaciones, ha venido aumentando en una propor

ción casi fenomenal durante la última cuarta parte del siglo 

y especialmente a partir de la segunda guerra mundial. (9) 

La fase " sistemas " ha penetrado de tal manera en la mente

de la gente que parece ser reconocida universalmente por los 

funcionarios de las empresas y del gobierno con un tftulo a

ceptable para un campo de actividades que en estos dfas ha • 

llegado a ser parte integrante tanto de la vida pública como 

de la vida ·de los negocios¡ campo tan familiarizado en el -

hombre como el campo de la abogacfa, la medicina, la contab! 

lidad, etc. 

(9) Lhzaro, Vfctor. Sistemas y Procedimientos. Editorial Diana; Hllllco, 
pe. 20. 
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Es muy importante establecer el hecho de que los sistemas en

la actualidad, forman parte integral del trabajo de cada eje

cutivo. Esto significa que cada persona que supervisa, dirige 

o administra las actividades de subordinados, tiene en su tr! 

bajo una responsabilidad Inherente por los sistemas y proced! 

mientas que emplean él y sus subordinados, el c6mo se hacen • 

las cosas, las formas y medios que se e~plean para llevar a -

cabo las tareas asignadas y la metodologfa de los procesos de 

trabajo empleados. Sistemas es por lo tanto, un campo de ac~ 

tivldades que debe clasificarse como uno de los diversos ele

mentos de la admtntsiracl6n. 
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2.2. FUNCIONES GENERALES DEL AREA DE SISTEMAS. 

Las instituciones nacionales de crédito tienen como fundame~ 

to administrar los recursos del público en general y para -

tal propósito proporcionan diversos servicios que optimicen

tales recursos, 

Toda sociedad bancaria posee un área de sjstemas la cual, ~

dentro de sus principales funciones se encu~ntra1 

- Estab\ecer mecanismos de automatización que proporcionen-

al público las herramientas necesarias para el control de

sus recursos, tales como inversiones, cheques, ahorros, -

hipotecas, etc.; mediante la expedición de estados de cue~ 

ta que ayudan a visualizar el uso y manejo de sus recursos 

económicos. 

- Facilita a las otras áreas de la empresa los apoyos neces! 

rios para agilizar la toma de decisiones mediante la emi-

sión de reportes, registros, etc. 

- Participa conjuntamente con las otras áreas de la institu

ción en el establecimiento de sistemas automatizados que -

faciliten el trabajo rutinario de los usuarios con el pro

pósito de optimizar recursos tanto humanos como económicos 

y materiales, cuyo fin último será la productividad empre

sarial y sobre todo, brindar al público un servicio banca

rio adecuado. 
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En la actualidad se hace cada día más imperiosa la necesidad 

de establecer sistemas automatizados que proporcionen ·servi

cios bancarios más sofisticados, ya que la lucha competitiva 

en este sector determinará la existencia de cada institución 

de crédito. 
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2.3. UB!CACION Y ESTRUCTURA DEL AREA DE SISTEMAS. 

El área de sistemas al igual que la de Auditorfa son áreas n! 

tamente de asesorfa, por lo tanto se consideran como Staff. 

La mayorfa de las áreas de asesorfa preferirfa que se les ub! 

cara en un lugar preferente de la alta djrecc16n; stn embargo 

1as necesidades peculiares de cada organización deben tomarse 

en cuenta. 

Hay varias razones por las cuales el área de sistemas deberi

informar al director general, Una de ellas es que la labor -

de esta área se incorpora a todas las funciones colectivas y. 

penetra en todos los asuntos departamentales, Por lo tanto.

puede darse como argumento 16gico para hacer que esta área -

rinda sus informes a un alto ejecutivo que tenga a su cargo ~ 

bligaciones de administración general más bien que obligacio

nes especializadas. 

Otras de las razones por las cuales se considera que el área

de sistemas deba reportar al director general estriba en la -

importancia de dicha área y ésta puede variar de companfa a -

compaftfa, si se toman como base diversos factores tales: el -

campo de acción que abarca la operactón, la profundidad del -

estudio que se va a ejecutar, el volumen· y complejtdad de las 

operaciones de la empresa, etc. 
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La localización del área de sistemas en las organizaciones d~ 

be estar besada en la lógica de colocarlo tan alto como sea -

posible con objeto de ganar aceptación rápida. 

Respecto 1 la composición estructural del área de sistemas en 

una Institución de crédito, se ha tomado como referencia aqu~ 

lla que posee toda una estructura de Preocesamlento Electr6nl 

co de Datos: 



Director 
· Planeacf6n 

Subd1 rector 
Desarrollo • 
de S1stemas 

ESTRUCTURA ORGANICA DE UN AREA DE SISTEMAS EN UNA INSTITUCIDN DE CREDITO. 

ESQUEMA No. 2. 

"' "' 
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2.4. FUNCIONES ESPECIFICAS DEL AREA DE SISTEMAS. 

En base a la estructura organizacional presentada en el Esqut 

ma número 2 del área de sistemas, inclufda en ella todos los

departamentos de Cómputo asf como el Departamento de Sistemas 

y Procedimientos, se menciona a continuación las funciones e~ 

pecfficas de cada departamento: 

a) Coordinación y Asesorfa: 

El departamento de Coordinación y Asesorfa es aquel que sirve 

como intermediario entre las áreas operativas de una institu· 

ción de crédito (finanzas, contabilidad, ahorro, recursos hu· 

manos, inversiones, etc.) y los diversos departamentos que -

forman parte del área de sistemas; siendo sus funciones pri-

mordiales: 

- Participar directamente con las áreas operativas o "usua--

rios" en el diseno conceptual del sistema. 

- Realiza el estudio de factibilidad del sistema. 

- Lleva a cabo el seguimiento de los proyectos en ejecución -

con el objeto de mantener informado al usuario sobre el de

sarrollo del sistema automatizado. 

- Canaliza los problemas que se van originando en la automat! 

~ación de un sistema según el departamento que corresponda-
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( C. P. D. , Sistemas y procedimientos, Soporte Técnico, -

Análisis y Programación ). 

b) Centro de Procesamiento de Datos. ( C. P. D. ). 

El departamento de C.P.D.efectúa diferentes tipos de activi

dades, dependiendo de la naturaleza de éstas, siendo funda-

ntentalmente: 

- Respecto a la operación de sistemas: efectúa un ciclo para 

la planeación, ejecución y establecimiento de controles de 

calidad de los procesos necesarios para la ~btenci6n de 

listados o reportes de cada sistema automatizado en parti

cular. 

- Respecto a la administración de los equipos: planea los -

servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de los

equipos de cómputo¡ coordina la operación de los equipos, 

obtiene estadfsticas del servicio prestado por cada equipo 

y las cargas de trabajo. 

- Referente a la captura de datos y los trabajos auKiliares: 

planea las cargas de trabajo de los equipos y personal de 

captura y para trabajos auKiliares¡ verifica las cifras de 

control especfficas de cada proceso, tanto en captura de • 

datos como en la entrega de resültados ( ~nformes, repor-

tes, etc. )¡coordina la terminación de los trabajos con -

los procesos auKiliares propios de cada sistema. 
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- Respecto a la seguridad de datos: mantiene en la bóveda co

rrespondiente los archivos necesarios para la recuperación

de información de los sistemas en caso de desastre; establ~ 

ce mecanismos de control para la recepción y entrega de in

formación; maneja la confidencialidad de información en los 

casos necesarios. 

- Respecto a la seguridad ffsica de los equipos de cómputo: -

verifica que los procedimientos de seguridad se encuentren

actualizados; vigila que todo el personal cumpla con las -

normas de control; ver~fica los sistemas contra incendio;! 

larmas instaladas y el aire acondicionado. 

c) Soporte Técnico. 

Este departamento es aquel que se encarga de mantener en ópti 

mas condiciones los equipos de cómputo así como la actualiza

ción de los sistemas operativos y de los paquetes de progra-

mas de cómputo de uso general. Dentro de las funciones espe

cfficas de este departamento se encuentra: 

- Mantenerse actualizado en los equipos instalados y en la si 

tuación prevaleciente en el mercado de computadoras. 

- Conocer profundamente los sistemas operativos y los paque-

tes de uso general. 

- Realiza estudios técnicos en relación a la adquisición de -

paquetes de programas de cómputo asf como el conocer los -

lenguajes de programas que se estin utilizando. 
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- Define los cursos y escuelas necesarios para capacitar al -

personal de sistemas. 

d) Análisis y Programación. 

Este departamento es el encargado de elaborar los programas-

de cómputo necesarios para la automatización de los sistemas. 

Dentro de sus funciones específicas se pueden mencionar: 

- Elabora el diseno general del sistema en base al proyecto -

de factibilidad. 

- Efectúa el diseno detallado del sistema, es decir realiza -

la programación de cada proceso necesario para la automati

zación del sistema. 

- Define los mecanismos de recuperación en caso de falla en -

la operación del sistema. 

- Efectúa, en coordinación con el departamento de Sistemas y

Procedimientos y los usuarios correspondientes la elabora-~ 

ción de pruebas y simulación con datos reales que garanti-

cen el éxito del sistema automatizado. 

- DI mantenimiento preventivo a los sistemas de operación de

acuerdo a los cambios solicitados por el usuario, debido al 

crecimiento de los sistemas, etc. 

e) Sistemas y Procedimientos. 
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El departamento de Sistemas y Procedimientos es el responsa-

ble de las funciones administrativas para la instalación de -

un sistema automatizado. 

Dado que este departamento ejerce las funciones del Lic. en -

Administración se mencionan a continuación algunos conceptos

Y elementos necesarios para después explicar sus funciones ei 

pectficas dentro del área de Sistemas en una institución de -

crédito. 

- Definición de Sistemas. 

Mucho se ha escrito acerca de lo que es un Sistema y se toma

ron como base las siguientes definiciones. 

" Un sistema es una serie de elementos que forman una activi

dad o procedimiento o plan de procesamiento que buscan una m~ 

ta o metas comunes mediante la manipulación de datos, energfa 

o ••teria en una referencia de tiempo, para proporcionar in-

formación, energfa o materia ". (10). 

Otra definición acerca de lo que es un sistema la proporciona 

el Oxford Eng11sh Oictionary diciendo: " es un conjunto o a--

(10) Hurdlck y Ross. Sistemas de lnformacl.Sn Basados en Computadoras para 
la Admlnlstracl.Sn Moderna. Edltorlal Diana; México. pe. 27. 
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·rreglo de cosas conectadas o interdependientes para formar • 

una unidad compleja un entero compuesto, de partes dispuestas 

con orden y de acuerdo a algún esquema o plan "(11). 

Asimismo la definición de sistemas como se entiende es: " Es 

un plan práctico y completo con el uso de datos para generar, 

coordinar y controlar las actividades de una organizaci6n " 

Un sistema puede planearse o simplemente crecer a partir de -

alguna necesidad. La gente con su inevitable sentido común,

puede desarrollar un sistema aunque nadie lo haya planeado, y 

muy posiblemente funcionará. Sin embargo, sea un sistema pl! 

neado o simplemente crezca debe incluir una serie de elemen-

tos: 

- El elemento humano, con sus habilidades, experiencias y ca

racterfsticas personales. 

- El elemento ffsico como el equipo de oficina, maquinaria, -

el espacio de la oficina, el computador, etc. 

- El elemento informaci6n, los canales de comunicaci6n, repo~ 

tes y el mis importante, la forma impresa. 

Como ya se ha dicho, existen sistemas planeados y naturales -

(11) Koontz y O'Donnell. Curso de Administracllin Moderna. Editorial McGraw 
Hi 11 ¡ México. pe. 16. 
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los cuales pueden funcionar. Sin embargo puede existir una -

gran diferencia entre uno y otro. Normalmente en los siste-

mas naturales o no planeados, existe un desperdicio de tiempo 

considerable. 

Asf como este factor, l es Indispensable economizar recursos

para optimizar los sistemas ?. Mucha gente considera que el 

sistematizar acciones u operaciones tendrá como resultado ah~ 

rrar dinero, entre otras cosas. Pero hay ocasiones en que -

los costos tendrin que Incrementarse. Tal es el caso ~ue se

da cuando a Jos clientes se les proporciona un servicio banc! 

rlo deficiente. Al respecto, se menciona un ejemplo en el C! 

pftulo IV. 

- Procedimientos. 

Los procedimientos, en muchas ocasiones, se confunden con los 

sistemas en sl; se dice" el procedimiento general del siste

ma es ••• un reflejo escrito del sistema Invisible ", pero s~ 

lo el sistema es el todo. Por lo tanto el procedimiento es -

una parte de un sistema. 

A manera de definición se puede decir que los procedimientos

son " el reflejo escrito del detalle de las operaciones que -

se requieren para el establecimiento de un sistema " 
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- Funciones del Departamento de Sistemas y Procedimientos. 

En el sentido mis simple, la funci6n de sistemas y procedi--

mientos es el • sentido común organizado • pero si se habla -

de una definición formal podrfa ser el • an&lisis de los pla· 

nes de acción colectiva, y procedimientos, formas y equipo -

con el fin de simplificar y estandarizar las operaciones de -

una empresa •. Todas las funciones empresariales (producción 

mercado, finanzas, compras, relaciones Industriales, etc.) se 

ejecutan por medio de rutinas o de sistemas y procedimientos

que convierten en acción los planes de la dlrecci6n de las em 

presas. 

Dentro de las funciones especfficas del departamento de Slst! 

mas y Procedimientos en una institución de crédito se puede -

mencionar: 

- Realiza el anilisis del sistema manual para proponer la au

tomatización del mismo. 

- Elabora los planes de actividades necesarios para la impla~ 

tación del sistema automatizado. 

- Efectúa la presentación de los usuarios a fin de obtener su 

aceptación respecto del nuevo sistema. 

- Elabora los planes de actividades necesarios definiendo 

tiempos y responsables para la implantación del sistema com 

puta rizado. 



35 

- Realiza pruebas de simulación con datos reales con la par· 

ticipación del usuario operativo y el departamento de ani· 

sis y programación. 

- Elabora los instructivos operativos y manuales requeridos· 

para asentar el" manejo del sistema, 

• Realiza la capacitación del personal involucrado en el Si! 

tema. 

- Instala el sistema automatizado poniendo especial atención 

a las posibles desviaciones del mismo. 

• Efectúa estudios post-instalación a fin de optimizar los • 

sistemas mediante el establecimiento de puntos de control. 

De las funciones especfficas antes expuestas serán tratadas· 

a detalle en el Capftulo III, ya que abarca los pasos neceS! 

rios para la implantación de un sistema automatizado, media~ 

te la aplicación del proceso administrativo. 

- Requisitos que debe reunir el Personal del Departamento de 

Sistemas y Procedimientos. 

La persona idónea para el departamento de sistemas y proced! 

mientas debe reunir varias cualidades clave que le servirán

de base para desarrollarse en diferentes campos de acción (12). 

(12) Lázzaro, Víctor. Sistemas y Procedimientos. Editorial Diana¡ México, 
pe. 43. 



36 

La persona apta para los sistemas debe tener un espfritu int~ 

rrogador, buscando la rspuesta al qué, cuándo, por qué, dónde 

quién y c6mo. No debe de conformarse con respuestas tranqui-

1 izadoras, sino que va más allá para tratar de preveer el fu

turo. 

Asimismo, debe agregársele la capacidad para el manejo de in

formación análisis, interpretación y el poder creativo. Debe 

de ser una persona convincente, primero a sf mismo y después

en los demás, pero para lograr el poder de convencimiento de

be ser merecedor de respeto y debe inspirar confianza en vir· 

tud de sus cualidades profesionales y personales. Si a eso -

se le aftade una mezcla de cooperativismo,humorismo, energfa y 

tacto, podrá decirse que el personal de sistemas tendrá bases 

suficientes para desarrollar eficientemente su trabajo. 

En resumen, el especialista en sistemas requiere de una pers~ 

nalidad multifacética y diversas habilidades de las cuales no 

son menos importantes el sentido común y la percepción de va

lores. 
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2.5. METODOLOGIA DE TRABAJO DEL AREA DE SISTEMAS EN UNA INSTI· 

TUCION DE CREDITO. 

Una vez definidas las funciones especff1cas de los diferentes 

departamentos que· pertenecen al área de sistemas, es importa~ 

te seftalar la metodologfa de trabajo empleada por una instit[ 

ción de crédito en la actualidad. 

A manera de facilitar dicha metodologfa de trabajo, ésta se -

ha dividido en siete fases las cuales se mencionan a continu! 

ci6n: 

- Fase l. 

Debido a la diversidad de problemas que surgen con el manejo

de un sistema operado manualmente cargas de trabajo; exceso 

de personal, falta de información oportuna, etc. ) , los USU! 

rios operativos solicitan por escrito la posibilidad de modi

ficar o cambiar el sistema utilizado para la realización de -

su trabajo. 

El departamento de coordinación y asesorfa del área de siste

mas es el responsable de elaborar e~ diseno conceptual del 

sistema con la participación directa del usuario; asimismo y 

una vez realizado el estudio de factibilidad se encarga de 

llevar a cabo la planeac16n general del proyecto con apoyo de 

los otros departamentos del área de sistemas. 
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Efectuado lo anterior, se presenta al usuario el proyecto del 

nuevo sistema para su aprobación. Una vez lograda ésta, se -

inicia la participación directa y en forma oficial de los de· 

partamentos de sistemas, de la siguiente manera: 

• Fase 2. 

El departamento de an~lisis y programaci6n se encarga de ela

borar el diseno general del sistema con la participación di-

recta del usuario; por otra parte los departamentos de siste

mas y procedimientos, soporte técnico y C. P. D. colaboran •• 

con anillsis y programación para la elaboracl6n de planes y -

actividades generales que permitan obtener, una vez terminado 

el diseno general, la aprobac16n por parte del usuario opera

tivo, y asimismo terminar con la fase dos con el congelamien

to del disefto general, para dar paso a la fase tres. 

- Fase 3. 

Una vez aprobado y congelado el diseno general del sistema, -

los departamentos de sistemas comienzari a ejercer sus funcio· 

nes especfficas: 

+ Sistemas y procedimientos se encarga de la elaboración del· 

instructivo operativo ( Incluyendo en él los objetivos, p~ 

lfticas, diagramas de flujo, procedimientos, etc. ) refe--

rente al nuevo sistema por automatizar. 
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+Análisis Y programación: efectúa el diseño detallado del •• 

sistema, as! com¿ la programación necesaria para alcanzar -

la~ metas senaladas en el proyecto, 

+ C.P.D. efectúa· los planes requeridos en este departamento ~ 

para la operación del nuevo sistema, cooperando directamen

te en la operación y realización de los p.rogramas de cómp!J• 

to. 

+ Soporte técnico proporciona la asesorfa necesaria para el -

manejo de lenguajes y equipos de cómputo indispensables pa

ra la implantación del nuevo sistema, 

Una vez efectuado lo anterior, se establece la realización de 

pruebas internas del área de sistemas que garanticen que el -

sistema ha sido probado tomando en consideración todos los p~ 

sibles inconvenientes. 

• Fase 4. 

Una vez garantizado el éxito de las pruebas internas, el de· 

partamento de sistemas y procedimientos, y en apoyo con los 

otros departamentos, asf como la participación directa del ~ 

suario, se encarga de la realización de una simulación con • 

datos reales que corrobore los resultados obtenidos en las • 

pruebas internas, asf como la aprobación escrita por parte -

del usuario que oficialice el arranque del sistema nuevo. 
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- Fase 5. 

Una vez obtenido el visto bueno de la simulación del sistema ! 

sf como el establecimiento de una fecha para el inicio, comié~ 

za el nuevo sistema con el arranque de operaciones en base a -

lo expuesto anteriormente. Dicha instalación requiere de la -

supervisión estrecha por parte del área de sistemas por las p~ 

sibles dudas o desviaciones surgidas a último momento por par

te del usuario. 

- Fase 6. 

Una vez instalado el sistema automatizado y al cabo de seis m! 

ses se lleva a cabo un estudio post-instalación con objeto de

verificar si los objetivos deseados fueron logrados en los re

sultados obtenidos. En caso de que por algún motivo existie-

sen posibles omisiones o errores en el manejo del sistema, el

departamento de Coordinación y Asesorla se encarga de canali-

zar dicha información a los departamentos involucrados a mane

ra de efectuar las correcciones necesarias o, en su caso, est! 

blecer puntos de control que optimicen el funcionamiento del -

sistema. 

- Fase 7. 

Cuando se ha terminado con el estudio post-instalación y se h! 
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-yan efectuado las correcciones pertinentes, se da por conclu! 

da la labor del área de sistemas; a esta etapa se le conoce -

con el nombre de Congelamiento del Sistema. 

Por Gltimo, y con' objeto de ilustrar las fases pertenecientes

ª la metodologfa de trabajo del área de sistemas, se presenta-. 

a contfnuaci6n un diagrama de operaciones de lo anteriormente

expuesto. (Esquema No. 3). 
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METODOLOG IA DE TRABAJO 

1 P,ETICION " COORDINACION Y ASESO· hv;;;;;;;;-¡, PROCEDIMIENTOS ANA-
.;' RIA. ~ LISIS Y PROGR»!ACION 

Diseno Conceptual. SOPORTE TECNICO. 
Factibilidad C. P. D. 
Planeación General del 
proyecto. ___ ......,.., 

A 

ANALISIS Y P 
CION. ~ PROCEDIMIENTOS 

""'i"'Se:.::n::.o.:G:::en;;;e;,;ra;,:.1.:..· --=~ ~ SOPORTE TECNICO 

--------n C. P. D. 
L..--.Jl.::Z..-J' <jARA su ApBO!!ACION ....) 

G;iELAHIENTO DEL DISEAO ;:). 

PROCEDIMIENTOS 
Elaboración de 
procedimientos 

A 

ANALISIS Y PROGRA 
MACION -
Programación deta 
llada del proyec'.:" 
to. Dise"o deta-
llado.Programa---

1 ción. 
3 

PRUEBAS INTERNAS ... 

6 meses después. 

,.. 
C. P. D. 
Preparación del 
c. P. D. para 
operar el siste 
ma. Ayudas de o 
perac16n. -

~ COORDINACION Y ASESORIA 
~ Estudio Post-lnstalació 

SOPORTE 
TECNICO 
Asesorla 

.ANALISIS Y PROGRAHA
CION. 
SOPORTE TECNICO 
C. P. D. 

4-5 

CONGELAMIENTO DEL SIS 
TEMA. -
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SUMARIO. 

El presente capltulo ha pretendido establecer el verdadero va

lor del área de sistemas en una institución de crédito. 

Se ha hablado que el ·área de sistemas opera a nivel Staff en -

una institución, como un complemento de las unidades de opera

ción, y teniendo que reportar a altos ejecutivos de la empresa 

por las caracterlsticas propias de las f.unciones de esta área, 

Se han mencionado las funciones generales y especificas de ca

da departamento integrador de esta área, poniendo mayor énfa-

sis al departamento de sistemas y procedimientos, definiciones 

cualidades requeridas para el personal que integra este depar

tamento, etc. 

Por último se ha dicho cúal es la metodologla de trabajo que -

prevalece en una instituci6n de crédito, el equipo de trabajo

que en ella se manifiesta y las fases generales y necesarias -

que permitan la implantación de un sistema automatizado. 

En el siguiente capltulo se hablará de la aplicación del proc! 

so administrativo en la instalación de un sistema computariza

do, en base a una propia metodologfa de trabajo desde el punto 

de vista administrativo. 
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CAPITULO 111 

EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA IMPLANTACION 

·DE UN SISTEMA AUTOMATIZADO 

3.1. ASPECTOS GENERALES. 

La tarea fundamental de todo ejecutivo de empresas consiste • 

en crear con la empresa el ambiente que facilite el cumpll··· 

miento de sus objetivos. 

Para lograrlo, " planea " el trabajo de sus subordinados asf

como sus propias actividades; " organiza " el trabajo; esco~e 

y adiestra a los subordinados " dotando de personal " sus OP! 

raciones; " dirige " y " controla " los resultados, comparan

do los resultados obtenidos con lo planeado. 

Por otra parte, y como ya se ha dicho, los sistemas son una -

serie de funciones pasos o actividades encaminados a obtener

el resultado que se desea; y el procedimiento es el detalle -

de los pasos del sistema. 

Por medio del empleo de sistemas y procedimientos, la direc-

ción de empresas puede esperar que sus funciones o labores se 

realicen con mayor eficiencia. 
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La operación de una organización, ya sea grande o pequeña, -

no puede depender de los métodos de tanteo o de juicios emp! 

ricos. La administración de las empresas debe mantenerse al 

tanto de los constantes adelantos tecnológicos del mercado y 

crear, tan eficientemente como sea posible, los medios y for 

mas de competir y ocupar un lugar preferente en el mercado,

Y mis si se trata del sector bancario, en donde el servicio

ofrecido al público marca la diferencia entre la existencia

º desaparición de las instituciones de crédito. 

El presente capftulo muestra una metodologfa propia en donde 

se seftalan los pasos fundamentales para la conversión del m! 

nejo de un sistema operado en forma manual, a un sistema CD! 

pu tar izado. 

Muchas personas piensan en el hecho de que las máquinas es-

tan sustituyendo al hombre en sus labores cotidianas, lo que 

repercute eri su deshumanización; pero la realidad estriba en 

que simplemente son un medio que facilita lo establecido, t! 

niendo la gran oportunidad de buscar nuevas perspectivas, 

nuevos quehaceres que enriquezcan su naturaleza humana, y pa 

ra las empresas, el incremento de su productividad. Cabe 

destacar que este capftulo se abocará al aspecto administra

tivo de la instalación de un sistema automatizado, aunque -

también se mencionarán las funciones genéricas de los depar

tamentos que componen al área de sistemas. 
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3.2. SOLICITUD DEL PROYECTO. 

De acuerdo a la metodologfa del trabajo seftalada en el capf

tulo anterior, el primer paso en toda automatización consis

te en la solicitud hecha por el área o usuario que requiere 

de la automatización de su sistema. 

Dicha solicitud siempre tendrá que ser elaborada por escrito¡ 

en donde el usuario reflejará el motivo por el cual solicita 

el cambio en su sistema, y, fundamentalmente pla~teará de ~

una manera general los obJetivos que pretende alcanzar¡ los

cuales pueden ser en muchas ocasiones, materia de discusión, 

ya que no siempre son ajustables a las normas y politicas •

del área de sistemas. 

Una vez elaborada la·solcitud, el departamento de coord1na-

ción y asesorfa de sistemas se encarga de entablar las prim~ 

ras pláticas con el usuario para poder tener las herramien-

tas globales para la elaboración del diseno conceptual del -

problema y tratar de esclarecer en la medida que sea posible 

las dudas surgidas a rafz de estas primeras conversaciones. 

Asimismo, coordinación y asesorfa elaborará el estudio de _, 

factibilidad del proyecto, con apoyo en los otros departame~ 

tos de sistemas y del usuario respectivo, el cual consiste -

en: 
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Análisis y Programación: dando sugerencias del cómo podr4n 

realizarse los programas de cómputo de acuerdo a la forma

de manejar e interpretar la información obtenida por el -

computador. 

- Soporte técnico: asesorfa referente a la explotación de ·

las capacidades técnicas del computador, asf como la mane· 

ra de establecer medios que permitan a los programadores -

adquirir los conocimientos necesarios para el desarrollo -

de sus programas de cómputo. 

- C. P. o. : verificando la capacidad instalada referente a 

las cargas de trabajo tanto para los capturistas como los 

procesos de producción para la obtención de información -

de los otros sistemas que ya est4n instalados. 

- Sistemas y Procedimientos: tomando como base la experien

cia adquirida en la instalación de otros sistemas, elabo

ra flujos generales de operación que faciliten el esclar~ 

cimiento dél manejo del sistema problemático, lo cual lo 

tratará detalladamente al momento de efectuar el análisis 

correspondiente. 

Una vez concluido el estudio de factibilidad del proyecto y 

en caso en que éste sea realizable, se le comunica al usua

rio las conclusiones tomadas por el área de sistemas, con • 

objeto de iniciar la etapa de la recopilación de informa--

ción. 
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3,3; ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL. 

Como ya se dijo, esta etapa se inicia con la finalización -

del estudio de factibilidad del proyecto. 

Dentro de esta fase se puede incluir la realización de la 

Planeación general del proyecto, en donde se plantean los m~ 

dios requeridos, asf como el tiempo estimado de cada activi

dad para la realización del proyecto. 

La manera mis importante de reunir los hechos y la forma en

que opera el sistema se da por medio de las entrevistas, las 

cuales no son una tarea fácil de realizar¡ ya que se requie

re de.mucha objetividad que produzca resultados y una acti-· 

tud amistosa que genere confianza. 

Es muy importante que para llevar a cabo el análisis, se d~ 

be dejar al usuario que explique su problema, haciendo en 

ciertos momentos sugerencias útiles que permitan facilitar -

la obtención de información, y solicitando facultad para re! 

lizar entrevistas con los subordinados del usuario, a manera 

de retroalimentar lo ya obtenido. 

Otra forma de obtener información, y que complementa a la -

primera, es por medio del examen ffsico de documentos, la -

lectura de los archivos manuales, formatos, etc., asf como -

la observación directa de las operaciones que se requieren -

para el manejo de un sistema. 
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Asf, ·los objetivos que se pretenden alcanzar en la etapa de -

recopilación de información se pueden encerrar en los siguie[ 

tes puntos: 

- Destino a producir del sistema. 

Conocer el quién, cuándo, dónde, cómo y por qué. 

- Saber a detalle acerca de la efectividad del sistema. 

- Establecer las bases que evalaen la estructura del depart! 

mento afectado. 

- Conocer las polfticas involucradas en el sistema. 

Por otra parte, la recopilación de datos debe ser completa.

Ningún hecho significativo debe omitirse, ya que de lo con-

trario podrfa comprometerse el proyecto. Por lo general e1-

recabar información requiere de tiempo el cual es sumamente

val ioso y costoso, ya que si se desperdiciara podrfa ocasio

nar pérdida de prestigio. 

3.3.1. RECOPILACION E INTERPRETACION DE INFORMACION. 

Una vez llevado a cabo. lo anterior, se recomienda utilizar -

diagramas de flujo los cuales permiten visualizar la opera-

ción de determinadas funciones. 

Asimismo los diagramas de flujo son muy importantes para mo! 

trar a los usuarios la manera en que se efectúan las opera--
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-ciones de la compaftia y permiten, a su vez, detectar los pun 

tos críticos los cuales ocasionan falta de productividad. 

En esta etapa destaca fundamentalmente el apoyo por parte del 

usuario operativo, ya que se dan muchos casos en que el ana-

lista de sistemas malinterpreta la información recopilada; es 

por ello que por medio del uso de los diagramas de flujo,la -

retroalimentación es básica para esclarecer dudas. 

Otro punto importante dentro de esta etapa se encuentra en el 

llamado Estudio de los Requerimientos del Usuario el cual no

es otr~ cosa que determinar y adecuar en la medida de lo pos! 

ble los problemas a los que se enfrentan los usuarios. 

Este aspecto es muy delicado ya que no sólo basta la experieR 

cia y conocimientos del personal de sistemas y procedimientos; 

en muchas ocasiones y sobre todo cuando el sistema tiende a -

ser automatizado se requiere de la opinión y estudio por par

te del área de Análisis y Programación ya que de dicha área -

se obtendrán los resultados finales a través del disefto deta

llado del proyecto. 

Sin embargo, y dadas las facultades que se conceden al perso

nal de sistemas y procedimientos, los aspectos básicos de un

sistema pueden dimensionarse de otra forma, es decir, los re

querimientos del usuario pueden sufrir modificaciones y adap

tarlos a las condiciones computarizadas y al desarrollo en sí 
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de los programas de cómputo; claro está, sin perder de vista-

las necesidades del personal al que se le dará el servicio. 

Por último, dentro de esta etapa de Planeación, y basándose en 

el conocimiento pleno del problema, se marcan los objetivos y

los logros a alcanzar, los cuales son básicos para llevar a C! 

bo el desarrollo e Implantación del sistema automatizado. 
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3.4. ELABORACION OE PLANES DE ACTIVIDADES PARA LA AUTOMATIZA

CION DEL SISTEMA. 

Una vez definidas las metas a alcanzar, con la respectiva a

probación de los departamentos involucrados, se inicia la e

tapa administrativa de Organización, la cual debe considerar 

objetivos cuantificables, los cuales fueron marcados en la ~ 

tapa anterior, un claro concepto de los pincipales deberes o 

actividades involucradas y un área clara y concisa de deci-

sión, o autoridad, para que la persona que ocupe el cargo s~ 

pa qué es lo que debe hacer par lograr resultados en el tie~ 

po esperado, es decir, debe marcarse con toda exactitud las

responsabilidades del personal que interviene en el sistema. 

De ah! se deriva el menejo de planes de actividades tos cua

les deben incluir: 

- Las funciones especificas y necesarias para lograr la aut~ 

matización del sistema. 

Generalmente dentro de estas funciones destacan: 

a}. Análisis del sistema actual. 

b}. Estudio de los requerimientos del usuario. 

e}. Elaboración y Vo. Bo. de la propuesta. 

d}. Desarrollo de procedimientos. 
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e). DiseHo detallado de programaci6n. 

f). Elaboración de nueva papelerfa. 

g). Rea 1 i zac i ón de pruebas internas. 

h). Simulación con datos reales. 

i). Capacitación al usuario operativo. 

j). Instalación del sis tema. 

k). Optimización del sistema. 

- Los responsables o áreas involucradas, donde destacan Aná

lisis y Programación y Sistemas y Procedimientos, asf como 

los usuarios quienes participan activamente en el desarro-

1 lo del nuevo sistema. 

- Tiempos necesarios u óptimos para poder llevar a cabo las

diversas actividades. Al respecto existen ocasiones que se 

utilizan técnicas matemáticas que faciliten la obtención -

de tiempos óptimos, como es el caso de·1as rutas crfticas, 

gráficas de Gantt, Pert tiempo etc. 

Dentro de esta fase administrativa cobra mayor importancia -

la función que desarrolla el área de sistemas y procedimien

tos quien a partir de este momento funge como lfder del gru

po de trabajo recién formado. 

Asimismo para llevar a cabo un adecuado seguimiento de los -

planes de actividades para la instalción de un sistema auto

matizado, se recomienda, dentro de la etapa de Organización, 

efectuar reuniones laborales con pronta periodicidad (se es-
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-tima 1 vez a la semana ) en donde los diversos responsables 

pueden intercambiar experiencias y problemas a los que se -

han enfrentado y, a su vez, darfa a conocer el grado del --

avance del sistema. 

Como ya se senal6 anteriormente, y dentro de los pasos gene• 

rales marcados dentro de los planes de actividades, semen•

cionan aquellos referentes al an&11s1s actual, estudio de r! 

quer1m1entos y elaboraci&n de propuesta, los cuales dan la -

pauta para continuar con la metodologfa que se establece. 

3.4.1. ELABORACION DE INSTRUCTIVOS COMPARATIVOS. 

Una vez esclarecidos los pasos anteriores, se procede a efef 

tuar la preparción de la propuesta, la cual se recomienda -

el empleo de diagramas de flujo que puede ser utilizada como 

una herramienta comparativa entre lo que sucede actualmente 

y lo propuesto. 

A·suvez se recomienda la elaboración de instructivos compar! 

tivos Gtiles en la etapa de la presentación de la propuesta

los cuales pueden incluir: 

Antecedentes del por qué se llevó a cabo el desarrollo del 

nuevo sistema. 

- Cuadro comparativo entre lo actual y lo propuesto, 
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- A manera de facilitar la visualización del punto anterior, 

se recomienda el uso de diagramas de flujo, tanto el ac--

tua I como el propuesto. 

- Ventajas que representa el nuevo sistema. 

- Plan de actividades anteriormente definido. 

Respecto a las ventajas senaladas en el instructivo compara

tivo cabe destacar que éstas deberán ser lo suficientemente

convincentes y adecuadas a los objetivos y posibles requeri

mientos realizables de~ usuario. 

Efectuado lo anterior y una vez concluida la propuesta se d! 

be llevar a cabo un intercambio de opiniones entre el usua-

rio y sistemas y procedimientos con objeto de afinar los úl

timos detalles para lo que serfa la etapa fuerte del proyec

to, el desarrollo del sistema automatizado. 

Asimismo es muy importante que todos los acuerdos tomados d! 

ben quedar asentados en actas en donde se establecen los pu~ 

tos trascendentales del sistema, firmando de confomidad las

ireas responsables. Al respecto y como ya se mencionó ante

riormente, es necesario realizar juntas laborales periódicas 

para mostrar el grado de avance del sistema sugiriéndose .que 

para tales propósitos se consideren las llamadas Minutas, en 

donde el área de coordinación y asesorfa, como se sena16 en

e! capftulo anterior, es el encargado de llevar un control ! 
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-decuado de los acuerdos tomados parcialmente en dichas jun

tas de trabajo. 

Obteniaa la aprobaci6n de la propuesta por parte del usuario 

se inician simultlneamente dos fases fundamentales en el des! 

rrollo del sistema: 

- Elaboraci6n del instructivo oparativo, que incluye princi

pa lamente: 

+ lntroducci6n. 

+ Objetivos. 

+ Polfticas. 

+ Procedimientos. 

+ Diagramas de flujo. 

+ Documentos fuente. 

+ Descripci6n de reportes. 

- Diseno detallado del sistema, referente a la programac16n

de c6mputo para el establecimiento del sistema automatiza

do. 

3.4.2. ELABORACION DEL INSTRUCTIVO OPERATIVO. 

Referente a la elaboraci6n del instructivo operativo se PU! 

de decir que éste es la herramienta de trabajo utilizada -

por los usuarios con el prop6sito de desarrollar su trabajo 
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en base o con el apoyo del computador. 

Para la elaboración de dicho instructivo es de suma importa~ 

cia tomar como base lo expuesto en la propuesta, es decir, -

en el diagrama de flujo en donde se muestra la participación 

del computador. De ah! la importancia que requiere que en -

la etapa de levantamiento de información se hayan despejado

todas las dudas. 

Como anteriormente se comentó, el instructivo operativo mar

ca los pasos detallados para el adecuado manejo del sistema

automatizado y, as! como el diagrama de flujo marca lQs pa-

sos generales del sistema, los procedimientos realizan la -

misma función siendo estos más especfficos que el diagrama. 

Si se parte de la premisa anterior, el desarrollo de los pr~ 

cedimientos forman la parte fundamental del trabajo del ana-

1 lsta de sistemas, es decir, el diagrama o diagramas de flu

jo son el medio utilizado por el personal de sistemas y pro

cedimientos para el desarrollo de los procedimientos. 

La importancia de los procedimientos radica en la forma de -

expresar la información para trabajar. El procedimiento a -

su vez es un instrumento básico de coordinación. es la herr! 

mienta con la que el analista de sistemas va a ordenar las -
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diversas acciones de trabajo de un cierto número de personas 

en una secuencia razonable. Por lo ~anto el objetivo de los 

procedimientos es enlazar el trabajo de la gente, de acuerdo 

con el ciclo lógico del sistema. 

Para el desarrollo de los otros puntos que incluye todo ins

tructivo operativo, se puede considerar lo siguiente: 

- La introducción debe explicar clara y brevemente los moti

vos originados y las decisiones tomadas que tuvieron efec

to para el desarrollo del nuevo sistema¡ respecto a los ok 

jetivos deben ser senalados en base a los que se marcaron

en la etapa de recopilación de información. 

- las polfticas nacen de los mismos procedimientos y éstas -

deben ser lo suficientemente precisas, en otras palabras,

'.deben establecerse de acuerdo al nivel jerárquico del per

sonal participante en el sistema. Es muy importante no o

mitir ninguna de ellas ya que de lo contrario puede arrie! 

garse el éxito del sistema. 

- Respecto a los documentos fuente, el analista de sistemas

debe tener la capacidad y facilidad de desarrollar forma-

tos sencillos que permitan al usuario identificarse con el 

computador. Para ello es muy importante la relación estr! 

cha con el área de análisis y programación ya que ésta pro

porcionará las claves que requiere cada información en pat 

ticular en base a los programas de cómputo. Estas claves-
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es muy importante describirlas dentro de los formatos a e

laborar. 

Asimismo el analista de sistemas y procedimientos deberá de

sarrollar lo que se conoce como Gufas de llenado que seftalan 

el cómo se requisita determinado formato. 

- Con respecto a la descripción de reportes se puede decir -

que es un aspecto que debe ser tratado directamente con el 

área de análisis y programación. 

En todo sistema es de suma importancia considerar tres fases: 

acción, memoria y reporte. El analista de sistemas, concen

tra su atención en las funciones de acción, tales como los-

procedimientos. Pero no se asegura de que tal acción se 11! 

ve a efecto. los sistemas diseftados sin pensar en las nece

sidades de recordar o informar nunca llegan a ser muy efecti 

vos. Es por ello que lo ideal serta recurrir a un sistema -

automático, dada la capacidad de retención que posee el com

putador, ya que la memoria de éste establece un control de -

tipo informativo. Finalmente la seguridad que necesita para 

lograr el tipo correcto de acción no es más que un dispositi 

vo que le permita: 

- Transmitir la información rápidamente. 

- Suministrar sólo información significativa. 

- Tomar decisiones correctas. 
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Estos tres objetivos son alcanzables con los reportes emiti

dos por el computador y para ello se requiere del desarrollo 

de los programas de c6mputo, es decir del trabajo elaborado· 

por análisis y programación. La descripción de reportes es

la forma de interpretar la información que alimenta el comp~ 

tador y los productos que se obtienen del mismo. 
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3.5. REALIZACION DE PRUEBAS INTERNAS. 

La realización de pruebas internas marca la finalización del 

diseno detallado de los programas de cómputo y el inicio de 

la verificación de las dos fases que hasta ahora se han sen! 

lado: la administrativa y la técnica. 

La realización de pruebas Internas se lleva a cabo únicamen

te entre las áreas de Sistemas y Procedimientos y Análisis y 

Programación y tiene como objeto emplear todos los reportes 

necesarios de acuerdo a los requerimientos y necesidades del 

usuario. 

En esta etapa se consideran todos los posibles casos de e-

mergencia a los que puede incurrir el sistema y comprobar·

la veracidad de la in~ormación obtenida. 

Asimismo en esta etapa de preparación se efectúan todas las 

posibles modificaciones tanto en los procedimientos y todo· 

el instructivo operativo como en los programas de cómputo -

de acuerdo a la forma de manejo e interpretación de inform! 

ción. A su vez, es importante levantar un acta de acuerdos 

de los resultados obtenidos entre las dos áreas citadas, a~ 

ts de proseguir con la prueba final con el usuario, la cual 

considera la inclusión de datos reales y la verificación de 

todo el proceso computacional. 
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3.6. SIMULACION CON DATOS REALES. 

Como ya se dijo, la simulación del sistema marca la prueba -

final de todo Ío desarrollado por las áreas de sistemas, asf 

como la última participación directa por parte del usuario. 

Dentro de la simulación se debe llevar a cabo la utilización 

de datos reales con objeto de garantizar, una vez m,s, la •• 

autenticidad del sistema y darle un carácter realista a los

resultados obtenidos. 

Se recomienda que para la realización de la simulación, ésta 

se efectúe en dfas inhábiles, o en su caso, en dfas festivos, 

ya que en ocasiones los procesos de producción en el área de 

C.P.D. son tardados¡ es importante tomar en cuent~ que para

tal efecto se lleve a cabo una anticipada programación en -

los elementos técnico y humano. 

Una vez mis se acentúa en esta etapa la labor de coordina~~

ción del analista de sistemas y es aquf en donde presta ma·

yor atención en que lo planeado se lleve a cabo, desde indi

car al usuario cómo preparar en los formatos establecidos -

los datos necesarios para que se lleve a cabo la captura de 

información hasta la obtención y verificación de resultados

en los reportes emitidos por el computador. 
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Es posible que en esta fase todavfa existan ciertas interro

gantes por parte del usuario con respecto al manejo del sis

tema nuevo, y a su vez la simulación con datos reales sirve

de preámbulo para la capacitaci6n al usuario operativo. 

Asimismo cabe destacar que con la simulación se puede esta

blecer una precapacitación ya que se tocan todos los aspee-

tos y pasos para llevar a cabo el manejo del sistema automa

tizado aunque no con las caracterfsticas y formalidad de la 

capacitación misma. 

Por último debe quedar asentado por escrito en un acta de a

cuerdos, los resultados que se obtuvieron a rafz de la simu

lación y, a su vez, recibir la autorización formal por parte 

del usuario a fin de implantar el sistema automatizado, pre

via capacitación. 
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3.7. CAPACITACION AL USUARIO OPERATIVO. 

Obtenido el visto bueno del usuario respecto a la simulación 

con datos reales, se inicia la etapa final del proyecto con· 

la capacitación a las áreas responsables del manejo del sis

tema. Asimismo se puede decir que la fase de Integración -· 

del proceso administrativo será tratada en este rubro, ente~ 

diendo por ésta a la etapa donde se instruye al personal in

volucrado y el cual desarrolla el trabajo relacionado con el 

sistema automatizado; también se considera necesario establ! 

cer que en la presente metodologfa de trabajo no se pretende 

tocar aspectos relacionados directamente con labores realiz! 

das por el área de recursos humanos, tales como el recluta-

miento y selección de personal, inducción, etc. Se menciona 

que la capacitación involucra aspectos relacionados directa

mente con los sistemas. 

Alguno de los medios o ciertas herramientas de trabajo son • 

necesarias para llevar a cabo la capacitación y dentro de •• 

ellas destacan el empleo de dibujos que permitan visualizar· 

el manejo del sistema automatizado; el uso de acetatos que • 

permitan al usuario apreciar la teorfa o esencia del listema, 

apoyado este último aspecto con prácticas periódicas a mane· 

ra de facilitar su manejo. 
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Finalmente, si en la simulación existían dudas por parte del 

usuario, es en esta fase donde el analista de sistemas pon-

dri su mayor esfuerzo para resolverlas dado que la capacita

ción al usuario operativo es la etapa previa a la implanta•

ci6n del nuevo sistema automatizado. 

Al mismo tiempo en que se va desarrollando la capacitación -

al usuario, es de suma importancia tomar en consideración a 

todos los componentes físicos que participan directamente en 

el nuevo sistema, entendiendo por esto: 

- Los equipos de cómputo funcionando adecuadamente, aquellos 

utilizados por el o los usuarios operativos, asf como por

el del irea de C.P.O. 

• La nueva papelería a utilizarse se encuentra en manos del -

usuario en el tiempo previsto. 

- El uso de medios publicitarios que fomenten el nuevo sist! 

ma en los tiempos establecidos. 

- El comunicado emitido por la Dirección General a todo el -

personal de la institución a fin de que conozcan, apoyen y 

sugieran alternativas para la implantación del nuevo sist! 

ma, etc. 

Tomados en consideración todos los puntos anteriores, es im- · 

portante levantar un acta de acuerdos con el propósito de 

dar el visto bueno para llevar a cabo la implantaci6n del 

nuevo sistema. 
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3.8. IMPLANTACION DEL SISTEMA AUTOMATIZADO. 

Conclufdas las etapas anteriores, se inicia la fase conocida

como implantaci6n del nuevo sistema, la cual puede llevarse-

a cabo de dos formas: 

- En forma paralela, es decir, cuando los dos sistemas, tan-

to el anterior como el nuevo funcionan simultáneamente. Al 
gunos especialistas en sistemas consideran que es mejor m! 

nejar ambos sistemas en paralelo. No creen que es:;convenieht\! 

cambiar todo el papel antiguo. De este modo, la vieja pa-

pelerfa puede ir desapareciendo gradualmente. 

- En forma absoluta, es decir, interrumpir totalmente el Vi! 

jo sistema el dfa que entre en funcionamiento el nuevo. 

En lo personal, se considera más apropiada esta última op-

ci6n ya que si se manejaran ambos sistemas simultáneamente

se podrfa ocasionar una confusión por parte de los usua--

rios que perjudicarfa la buena operaci6n del sistema, tra

yendo como consecuencia lógica el hecho de que no se alca! 

cen los objetivos previamente establecidos. 

La implantación de un nuevo sistema es una tarea dificil, ya 

que es una etapa crftica en donde se presentan un sinúmero -

de problemas, de los cuales se considera el más importante ! 

que! que va relacionado con el elemento humano, ya qu.e en ---
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-cuentra un patrón de hábitos que ha llegado a ser part~ in

tegrante de la gente, ya que el sistema es considerado como

algo propio. En pocas palabras, se acostumbran a la rutina. 

Es aqu1 en donde el trabajo del analista de sistemas adquie

re mayor relevancia, ya que en un determinado perfodo de la 

implantaci6n deberá permanecer en forma constante al lado 

del usuario, para crear un nuevo patrón de hábitos en él, es 

decir, mecanismos· de trabajo que faciliten la realización -

del mismo. Cabe senalar que cuando el elemento humano co--

mienza a manejar un sistema por vez primera, la productivi-

dad tiende a disminuir hasta que se hayan establecido los -

nuevos ritmos de trabajo; por otra parte, existen ocasiones

en que los usuarios se sienten solos al no poder resolver a! 

gunas interrogantes que se presentan al momento del arranque 

del nuevo sistema, y es por ello que se rtiquiere del apoyo -

del analista de sistemas. 

La etapa de la implantación del sistema concluye una vez lo

grada la adaptación del usuario con el sistema nuevo. Asi-

mismo, dentro de esta etapa se obtienen una serie de result! 

dos los cuales son analizados en la siguiente fase llamada -

Control del Sistema ( Optimización y Congelamiento del Sist! 

ma ), 
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Por último, dentro de la etapa de implantación, es muy impot 

tante elaborar reportes periódicos ( en un comienzo se sugi~ 

re que sean diarios, y posteriormente semanales ) los cuales 

mencionen el grado de avance y los problemas que se han ido· 

presentando en ese periodo, ya que serán elementos importan· 

tes de juicio para llevar a cabo los diferentes mecanismos • 

de control, con objeto de efectuar las modificaciones perti· 

nentes y a su vez optimizar el sistema implantado. 
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3.9. CONTROL OEL SISTEMA. 

Esta etapa se inicia, como se mencionó anteriormente con la ! 

daptación del usuario con el nuevo sistema automatizado. 

De los reportes que se efectuaron en la etapa anterior, se -

podrán obtener resultados reales con el objeto de comparar, ~ 

en primer término, si los resultados logrados alcanzaron los

objetivos fijados y, en segundo lugar para establecer los purr 

tos de control requeridos, pudiendo ser por mencionar algunos: 

- Reubicación de personal. 

- Manejo de nuevos horarios de operación. 

- Establecimiento de nuevos horarios en la producción de re--

portes emitidos por el computador, etc. 

Dentro de esta etapa la labor del usuario operativo se acen-

túa, ya que al convivir dfa con dfa con el sistema y se espe

cial iza en él, sus comentarios y sugerencias son de gran ayu

da para lograr la optimización del sistema. 

Considerando lo anterior, se puede mencionar que la etapa 

post-implantación tiene una duración aproximada de cuatro a -

seis meses. 
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Transcurrido este lapso en que se revisaron y compararon re

sultados contra objetivos y se llevaron a cabo las modifica

~iones pertinentes se puede mencionar que el sistema se ha -

establecido, y que los reportes que se elaboraron en esta e

tapa han dejado de ser funcionales. En ese momento y a la -

parte de esta etapa se le conoce como Congelamiento del Sis

tema. Cuando el sistema nuevo trabaja normalmente, es ah! -

cuando las funciones del analista de sistemas termina, 
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El capitulo anteriormente expuesto, base de este Semina~io • 

de Investigación, explica una metodologfa propia para desa-

rrollar la implantació~ de un sistema automatizado mediante

el empleo del proceso administrativo, 

En él se analizaron las diversas etapas por las cuales atra

vieza la implantación de un sistema computarizado, tales co

mo solicitud del proyecto, incluyendo en esta etapa las di·· 

versas actividades de los departamentos del área de sistemas 

anilisis de una situación actual; algunas formas para la re

copilación e interpretación de información; elaboración de • 

planes de actividades para el desarrollo del sistema; elabo

ración de manuales comparativos y operativos, realización de 

pruebas internas, simulación de datos reales, capacitación -

al usuario operativo, implantación del sistema automatizado, 

y control del sistema. 

Asimismo cabe destacar que todo sistema tiene un ciclo de Vi 
da y que el expuesto en el siguiente capitulo se le conside

ra con una duración aproximada de tres a cinco anos. 

Por último, la aplicación del proceso administrativo a qued~ 

do manifestada en el desarrollo del capitulo tres, mismo que 

puede ser aplicado en muchos sectores organizacionales. 
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CAPITULO IV 

CASO PRACTICO 

Como se m1ncionó con anterioridad, uno de los :principales r! 

tos a los que se enfrentan las empresas es aquel referente a 

la lucha por la sobrevivencia,·7 aquellas que posean una ca· 

pactdad huma~~. tecnológica y económica superior al crecien

te fndice inflacionario, podri considerarse como una empresa 

e~ttosa. 

En esta batalla empresarial contra la crisis, el sector ban• 

cario no ha quedado exento, prueba de ello es que a rafz de-

1982 en la que existfan alrededor de sesenta y cinco difere~ 

tes empresas bancarias en nuestro pafs, hoy en dfa ese núme

ro ha sido reducido considerablemente. Pero no sólo han si

do los graves problemas económicos los que han motivado la • 

sorprendente reducción de empresas bancarias, sino que ade•· 

mis han influido otros factores que como se mencionó lfneas

arrtba, podrfa inclufrse el aspecto tecnológi~o que dentro • 

de dicho sector. se ve reflejado en los servicios oue orooor 

clonan los bancos al oúblico en General, s1endo la tendencia 

normal de las personas que sus inversiones de capttal y o--· 

tras operaciones•bancarias sean manejadas en aquellos bancos 

que poseen mis avanzados y eficientes servicios. 
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El presente capttulo demuestra un caso vertdico de la implan· 

tación de un sistema automatizado en una institución de créd! 

to mediante la aplicación del proceso administrativo y de a-· 

cuerdo a los pasos senalados en el capttulo anterior. 
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4.1. ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL. 

El siquiente caso práctico se iniciará en la etapa del Análi

sis del Sistema Actual que se present6 en una orqanización 

bancaria en la que diferentes áreas de ésta se encontraban in 

volucradas, por lo que la Oirecci6n General de la misma apro

bó la creación de un nuevo sistema debido a las siquientes -

consideraciones: 

Uno de los Principales medios con que cuenta toda empresa ba~ 

caria y que es fundamental Para el desarrollo de sus activid! 

des radica en la captación de recursos a·través de las inver

siones que realizan las personas y otros orqanismos en benef! 

cio tanto de éstos como de los Propios bancos. Es ~or ello.

que la principal causa que motivó a la dirección qeneral de -

esta institución de crédito haya sido la creación de un nuevo 

sistema que alentara a la clientela a invertir más con el Pr2 

pósito de incrementar la captación de recursos del banco. 

Otra de las principales causas para la creaci6n de un nuevo -

sistema se debió a que se pretendfa la aqilización del servi

cio de inversiones v ello inclufa una serle de problemas que

se Presentaron en diferentes áreas del banco siendo los más -

representativos: 

a) En el área Bancaria (Sucursales)¡ 
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- Por cada inversión que realizaba cada cliente se requisitaba 

un contrato (ya sea oe plazo fijo, pagarés con rendimiento -

liquidable al vencimiento, etc.) con todos los datos genera

les y especlficos del cliente y por contrato, lo que ocasio

naba gran pérdida de tiempo. 

- Se utilizaban diferentes copias para cada contrato las cua-

les eran enviadas a diferentes departamentos, as! como el ar 

chivo y control de una copia en la sucursal donde se realiZ! 

ba la operación. 

- Por cada contrato a plazo se requisitaba una tarjeta para r~ 

tiro de valores la cual se enviaba a microfilmarse para la -

futura verificación de firmas cuando el cliente deseara ret! 

rar intereses y/o capital. 

b) En el irea de Inversiones: 

- Una vez que recibla las copias de los contratos verificaba -

de cada una de ellas que los datos se encontrasen debidamen

te requisitados. 

- Se enviaba a capturar al área de C.P.D. todos aquellos datos 

de los contratos que no se computarizaban en las terminales

de las sucursales y, a su vez, enviaba a corrección los da-

tos mal capturados. 

- Se mantenla un archivo de cada uno de los contratos de inver 

siones que se realizaran. 
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- No contaba con un adecuado control para la dotación de con-

tratos ya que esta área tenia esta responsab~lidad. 

Al personal operativo de esta área se le pagaba hasta tres -

veces su sueldo nominal por concepto de tiempo extra por las 

excesivas cargas de trabajo. 

c) En el área de Informática ( C.P.D. ): 

- Con respecto al sistema de Inversiones esta institución de -

crédito contaba con dos archivos maestros: el de Nombre y d! 

rección, que contenla los datos generales de los clientes y

el de Saldos que contenfa los datos especlficos de cada uno

de los contratos de inversiones vigente; estos archivos se -

encontraban saturados de información por lo que en ocasiones 

se tenla que hacer una serie de modificaciones para la llam~ 

da Ampliación de Campos. 

- Se .tenlan excesivas cargas de trabajo lo cual ocasionaba pa

gar tiempo extra. 

d) En el área Administrativa: 

- En el departamento de Compras: se rebasaban los presupues-

tos asignados para la elaboración de papelerfa (contratos de 

inversiones y tarjetas de microfilmación). 

- En el departamento de Correspondencia: excesivas cargas de -

trabajo para el ensobretado de cada uno de los estados de --
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cuenta, ya que se tenla un ~stado de cuenta por cada inver-

sión. 

- En el departamento de Microfilmación: existía así mismo el -

problema de excesivas cargas de trabajo y pagos de tiempo e~ 

tra para poder microfilmar y enviar a todas las sucursales -

cada una de las tarjetas de control para retiro de inversio

nes. Cabe senalar que se tenla que microfilamr una tarjeta

de retiro de valores por cada contrato de inversiones a pla

zo. 

e) En el área de Recursos Humanos: 

En muchas ocasiones y debido a las demasiadas cargas de tra

bajo que se presentaban en las áreas antes citadas, solici-

tan personal de apoyo de otras áreas para aligerar dichas -

cargas, originándole a la empresa pagos de tiempo extra, o -

en su caso la contratación adicional de personal, modificán

dose continuamente las estructuras orgánicas de las áreas de 

la institución. 

f) Con respecto a la Clientela: 

- Debido a todos los problemas citados en las diferentes áreas, 

la clientela tenfa serias pérdidas de tiempo para realizar -

sus operaciones bancarias, lo que ocasionaba frecuentemente

el retiro de sus capitales de esta institución de crédito. 
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• Tenla mucha confusión al momento de recibir sus estados de 

cuenta por diferentes razones siendo las principales que en-

ocasiones recfb,an varios estados de cuenta o bien no se apl! 

·caban adecuadamente los intereses obtenidos de acuerdo a sus

peticiones. 

En resumen, se puede mencionar que dentro de Análisis del Sist~ 

ma de Inversiones se ten,an muchos gastos en comparación de los 

beneficios que de él se esperaban. A continuación se menciona· 

rán, y de acuerdo a la metodolog,a de trabajo empleado, los re

querfmfentos de las áreas o usuarios para determinar su factib! 

lidad y para proseguir con el nuevo sistema de inversiones. 
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4.2. REOUERIMIENTOS OEL USUARIO. 

ma as• ID& 
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Una vez definida la problemática en torno al sistema de inver 

siones que afecta directamente a las operaciones normales de

la institución de crédito ocasionando improductividad en las

áreas involucradas, se inicia la etapa del Estudio de los Re

querimientos del usuario, en donde se analizan todas las sug~ 

rencias hechas por las áreas a fin de determinar hasta qué -

punto son benéficas y realizables a fin de implantar el nuevo 

sistema de inversiones y hacerlo más eficiente que el ante--

rior. Tales propuestas serán analizadas por áreas y a su vez 

se proporcionarán las respuestas correspondientes. 

a) En el área Bancaria ( sucursales ): 

- Solicitaba fundamentdlmcnte el apoyo de personal tanto para 

las asesoras de inversiones como para el personal dedicado

ª la verificaci6n de firmas. 

- Creación de un nuevo procedimiento y/o eliminaci6n de co--

pias de los contratos para el control y envio de papelerfa. 

- Modificar los programas de c6mputo a fin de agilizar la ve

rificación de los contratos dados de alta en las terminales 

de las cajas de las sucursales. 

b) En el área de Inversiones: 
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- Solicitaban fundamentalmente la creación de una nueva es--

tructura orgánica por las excesivas cargas de trabajo y el

establecimiento de nuevos procedimientos tanto para la dot! 

ción de papelerla como para la verificación de la informa-

ción dada de atta en sucursales y por C.P.D. 

c) En el área de Informática { C,P.O. ): 

- Solicitaban básicamente la ampliación de la estructura org! 

nizacional del departamento de captura ya que consideraban

que el aumento a la capacidad a los archivos maestros de -

Saldos y el de Nombre y Dirección no los beneficiaba. 

d) En el área Administrativa: 

- En el departamento de Compras se solicitaba un aumento en -

el presupuesto destinado exclusivamente a los gastos de pa

pelerla del sistema de inversiones. 

- En el departamento de Correspondencia solicitaban la crea-

ción de un nuevo turno de trabajo para el ensobretado de -

los estados de cuenta de inversiones. 

- En el departamento de Microfilmación deseaban la adquisi--

ción de nuevas máquinas para microfilmar las tarjetas de r! 

tiro de inversiones o bien incrementar la estructura orgini 

ca del departamento. 
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En general, se puede apreciar que en la mayorfa de las áreas

se solicitaba fundamentalmente la creación de nuevas estruct~ 

ras orgánicas a lo que la Dirección General de esta institu-

ción eliminó como posibilidad ya que se consideraba en este -

caso que el incremento de productividad en el sistema de in-

versiones no estaba en función del incremento de personal. 

Respecto a las demás peticiones serán tratadas e interpreta-

das de acuerdo a las modificaciones señaladas en el siguiente 

Punto. 
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4.3. ELABORACION DE LA PROPUESTA. 

Una vez que ha quedado conceptual izada la problemática al Sii 

tema de Inversiones, el área de sistemas proced16 a la elabo

ración de la propuesta, en la que se incluirán algunos aspec

tos importantes: 

a) Inclusión del Número de Inversionista: 

Este punto se refiere a todas las inversiones de un mismo 

cliente v teniendo como base que todas éstas tuvieran los mi,!. 

mos datos qenerales del cliente oodrfan aqruoarse mediante la 

asiqnaci6n de un número de inversionista. conservando cada 1~ 

versión en oarticular sus datos v caracterfsticas esoecfficas. 

Para tal efecto. fue necesario realizar una serie de modifica 

ciones tanto para los programas de cómputo y procedimientos a 

seguir, como para la elaboración de la nueva papelerfa al Si,! 

tema de Inversiones. Con la implementación del número de in

versionista se lograron muchas ventajas, las cuales serán tr.!. 

tadas en cada nueva papeleria creada. 

b) Implementación de terminales de cómputo para los funciona

rios de Inversiones: 
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En virtud de que los funcionarios de inversiones son los que ~ 

fectúan la relación directa con la clientela, la Dirección Ge

neral autorizó la implementación de terminales de cómputo que

les proporcionara a los inversionistas un mejor servicio, ade

más de obtener los siguientes beneficios: 

- Agilidad a la atención al público. 

- Eliminación de errores de información que alimenta al siste-

ma de inversiones. 

- Verificación momentánea de consultas y saldos de inversiones 

de los clientes. 

Distribución adecuada de trabajo, fundamentalmente en el á-

rea de C.P.D. 

- Minimización de tiempos de captura. 

Analizadas, y verificadas las modificaciones anteriores, se -

procedió a la realización de la Propuesta Formal, en donde se

presentan mediante la visualización de Diagramas de Flujo tan

to el Sistema actual de Inversiones como el Sistema Propuesto. 

A continuación se presentará lo que incluia tal propuesta for

mal la cual se realizó a nivel directivo, estando presentes -

los representantes de cada área involucrada. Cabe seftalar que 

antes de iniciar tal propuesta se debe llevar a cabo una intr~ 

ducción en donde se plantean todas las inquietudes de los usu! 

rios, asi como las determinaciones y conclusiones que llevaron 
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a efecto tal presentación. 

Es importante destacar que para una mejor comprensión del t!_ 

ma a exponer, el analista de ·sistemas se apoye en adecuados

métodos de proyección, como acetatos, carteles, láminas, pi

zarrón, etc. 
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PROPUESTA FORMAL. 

CON TEN 100 

l. INTROOUCCION. 

2, SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA OE APERTURA. 

- FLUJO GENERAL DE INFORMACION. 

3, SISTEMA DE APERTURAS EN LINEA. 

- OBJETIVOS. 

~ FLUJO GENERAL DE INFORMACION. 

~ TRANSACCIONES UTILIZADAS. 

• VENTAJAS. 
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SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE APERTURAS. 

FLUJO GENERAL OE INFORMACION. 

,, 
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SISTEMA DE APERTURAS EN LINEA. 



.-.'.')'' 

89 

• Agilizar la atención al público. 

• Minimización de errores en la información que alimenta al 

sistema. 

•Minimización de la información capturada. 

• Distribuir las cargas de trabajo de las diferentes áreas. 
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FLUJO GENERAL DE INFORMACION. 

INPOUATICA 

Proc•10 y C1p
t1c:idn Th•po 

A. DC JINERSlOffES 

Rec•pcidn d• e• 
ort•• '/ coph 

d• contr•to1, 
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TRANS~~!;_l~_NJj_QUE CONTEMPLA EL SISTEMA. 

A) Conexi6n de la cajera. 

8) Apertu - Aperturas en Linea. 

C) Cajero A - Identificación del cajero A. 

O) Cajero 8 • ldentificaci6n del cajero B. 

E) Reset · Correcci6n a digitación errónea. 

P) Consul · Consulta de saldos. 
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VENTAJAS. 

• Brindaremos mejor ser1icio al cliente. 

- Minimización de errores en la información que alimenta al 

sistema. 

• Se distribuirán adecuadamente las carqas de trabajo en -· 

las diferentes áreas. 

- Minimización de tlemoos de caotura, estando las sucursa--

1es en condiciones óptimas de lfnea. 
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Una vez llevada a cabo la propuesta formal en donde se res· 

pondieron a todas las interrogantes y se presentó una pano· 

rámica general del nuevo sistema, se levantó un Acta en la· 

cual los directores de las áreas responsables proporciona-· 

ron su autorización para desarrollar el sistema automatiza

do de inversiones. 

En los siguientes incisos se tocarán puntos como el Oesarr~ 

llo de nueva papelerfa, una serle de actividades para la •· 

instalaci6n del sistema automatizado que incluye entre o-·· 

tras la Realización de Pruebas Internas y simulación con d! 

tos reales, la Capacitación de los usuarios, la Implanta··· 

ción del sistema y el Control del mismo, no sin antes men·· 

clonar la Inclusión del Instructivo Operativo. 
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4.4. DESARROLLO DE NUEVA PAPELERIA. 

Para llevar a cabo la automatización del sistema de lnversi! 

nes y una vez establecido el ·Número de Inversionista, se de· 

sarroll6 un Contrato Unico de Inversiones que entre sus pri~ 

cipales ventajas respecto a los contratos de inversiones an• 

teriores se pueden mencionar: 

• Contiene los datos generales del cliente, tales como nom-.... 

bre, direcci6n, etc. , siempre y cuando todas las inversi! 

nes agrupadas por el contrato único poseen como titulares

ª las mismas personas. 

• Ofrece diferentes opciones respecto al pago de intereses: 

aplicación de intereses a cuentas de ahorro, preestableci· 

do, cheques, etc. 

Proporciona una atención más personalizada ya que en este· 

contrato se seftala al funcionario de inversiones que llev6 

a cabo la apertura de este contrato. 

• Menciona el número de inversionista por medio del cual ta~ 

to la institución como el cliente pueden realizar aclara·· 

ciones y verificar como se aplican los intereses obtenidos 

por las inversiones agrupadas en el contrato único. 

A continuaci6n se presentan los contratos de plazo fijo y •• 

preestablecidos del sistema anterior asf como el nuevo con-

trato único de inversiones o contrato de Dep6sitos en Admi·· 

nlstración. 
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CONTRATO DE DEPOS/TOS EN ADMINISTRACION 

lUGAll Y FECHA Of CO\'.SOrtJCION; 

NOMl"I OfLILOSI W\11 .. SIOMSrAIS/ 

CAtLI YNU*lf .. O 

""'"' .. 

AAICAOOlfill A tA C\llNTA DI IM'l'llSICMllS No.! 

CHIOUlt No.; 

CHIOUI A NOlllUf DI: 

DOlllCIUO 

UllWCIO DI INrElllSIS 

NUMERO: 

"'ª· FEO. DE t:ONTIH. 

RLffONO 

Cl.AVf: 

AHOll .. OSNo.; 

""SONA AVTOltllAIM 10lf" "º" ouos1rAN11/ll ,A.U ''"''"'" IWMFf Df LOS Dff'OllTOS r rus INTJllESIS 
NOMl"I: 

ISTAN swrros A l.AS CONDICIONfS QUE SISTEMA NUEVO 

DEPOSITO DE INVERSIONES 
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Es importante mencionar que al momento de efectuar la apert~ 

ra del contrato único se realiza a su vez la primera inver-

sión integrada a dicho contrato. Posteriormente y en el ca

so de que el cliente desee abrir nuevas inversiones, el fun

cionario bancario tendrá que requisitar exclusivamente el -

llamado Depósito de Inversiones,que incluye: 

~ El námero propio de la inversión. 

- El número de inversionista del cliente, por medio del cual 

la inversi6n correspondiente queda integrada al contrato ~ 

nico del cliente. 

- Especifica qué tipo de inversión se refiere: plazo fijo. -

pagaré o preestablecido. 

- Menciona a qué cuenta desea el cliente aplicar sus intere

ses, de acuerdo a lo especificado en el contrato único. 

A continuación se muestra este formato. 

OEPOSlrO OE INVERSIONES 
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Además de la papelerfa antes señalada se desarrollaron otros 

formatos no menos importantes, como son: 

- Tarjeta de Firmas par Retiro de Inversiones: 

Cuya Principal ventaja respecto a la anterior es de que és 

ta incluye la microfilmación del número de inversionista ! 

signado al cliente el cual es otorgado por medio del con-

trato único; además de que en lugar de microfilmar la fir

ma del cliente por cada inversión que tuviera, con este •. 

formato su firma se microfilma una s~la vez. 

IWOltTANTI: UTn.•Ull H'1a ,.,... l •HVPl10~llfA HO.; 

¡ .. Ct<A •• ...,.ll'Uo: 
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- Estado de Cuenta Unico de Inversiones: 

Como se sena16 en el An,lisis de la Situaci6m Actual, el 

cliente recibfa, por cada invers16n que tuviera, un est! 

do de cuenta ~ue le senalaba todas las operaciones que -

efectuaba¡ po·r medio de este nuevo sistema de lnversto-· 

nes, el cliente, y por medio de su namero·de'1nvers1o~f! 

ta, recibfa un estado de cuenta únf co en donde se deta-

llaban todas sus inversiones aqruoadas oor dicho número· 

de inversionista: 

ESTADO DE CUENTA UNICO DE INVERSIONES 

.,: .. .r.otf.011·1 1 

1 

.¿~:::5,Q;¡-r;¡;l~,7--:=--~Dl~o ltl_!A ! .!~.~l!l.5!!._Nl,!gS_ .• __ 51~~----- .YE.!:!_~l~lf/HO __ 

'º''~'~·-------------... 
~~~.=·.:::~~~~~=:í!!lli::E~ 1 

~------------------1 



101 

Por último, v dentro de este inciso del caso práctico es im

portante mencionar alqunos nuevos formatos necesarios para -

la instalación del sistema de inversiones: 

- Tarjeta Contrril de Inversionistas: tiene como objetivo fue 

damental la eliminación de un control exacto oor oarte de

los funcionarios de inversiones resoecto al archivo de las 

cooias de cada uno de los contratos establecidos oor el -

cliente. oermitiendo con dicha tarieta establecer un con-

trol oor cada contrato único. aoruoados en él todas las in 

versiones de un mismo cliente. 

- Aviso de Cambios de Instrucciones: este formato funofa co

mo el medio oor el cual el cliente deseaba efectuar un cam 

bio con sus inversiones, por ejemplo: el cambio en la apli 

cación de intereses en una cuenta de ahorros etc, 

- Correcciones de los archivos del sistema de Inversiones: -

estos formatos tenfan como finalidad llevar a cabo modifi

cáciones elaboradas por el personal del área de inversio-

nes, en casos en los que los funcionarios bancarios tuvte~ 

ran algún error al efectuar la entrada de datos al comput! 

dor por ejemplo: la aplicación o cálculo erróneo de los in 

tereses obtenidos por una inversión a determinado plazo,-

etc. 

- Finalmente el área de informática emitió diversos listados 

del computador como son: 

+ Dotación de Papelerfa: el cual facilitaba la distribu---
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- ción precisa de contratos a todas las sucursales. 

+Altas de Contratos Unicos: en donde el área de Inversio

nes se apoyaba para verificar que la apertura de los cO[ 

tratos en administracidn se hayan realizado correctamen

te. 

Con la creación de los formatos antes señalados, se preten-

dla, independientemente de alcanzar los objetivos previamen

te fijados, eliminar los principales problemas encontrados -

durante el análisis de la situación actual como son: 

- Eliminar el uso de personal de apoyo en todas las áreas a

fectadas. 

- Proporcionar ahorros sustantivos en la impresión de papel! 

ria. 

- Facilitaron el control de las Inversiones de un mismo ---

cliente, ayudándole a éste a verificar con facilidad el m! 

nejo de sus cuentas. 

- Con el establecimiento de las terminales de cómputo, pro-

oorcionaron a la emoresa orestlqio v eficiencia. 

- Se creó un sistema que otorgaba un servicio más ágil y per 

sonalizado. 

Por otra.parte, se'presenta a continuación un plan de actlv! 

dades para la instalación del contrato único y de las termi

nales de cómputo: 
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PLAN DE ACTIVIDADES PARA LA INSTALACION DEL CONTRATO EN ADMI

NISTRACION V TERMINALES DE COMPUTO. 

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA 

10 Desarrollo de - Informática 
programas de --
cómputo. 

Entrega de PªP! Compras 
lerfa para pru! 
bas. 

20 

30 Desarrollo del- Sistemas 
instructivo ope 
rativo. -

40 Verificación - C .P.D. 
del funciona--- Informática 
miento de termi 
nales de c6mpu:-
to. 

50 Realización de- Informática 
pruebas inter-- Inversiones 
nas. Sistemas. 

60 V is to Bueno - -- Sistemas. 
pruebas inter--
nas. 

Impresión de -- Inversiones 
contratos y fi- C.P.D. 
chas de depósi-

70 

tos. 

• 
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ACTIV !DAD DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA 

80 Preparaci6n P! 
ra capacita---
ci6n. 

Sistemas. 

90 Simulación con Informática 
datos reales. Inversiones 

Sistemas. 

100 Distribuci6n - Inversiones 
de papel erh a 
sucursales. 

110 Visto Bueno s,i Sis temas 
mu lac i ón. 

120 Capaci taci6n a Inversiones 
Recursos Huma- Sistemas 
nos y sucursa-
1 es. 

130 Promoción y pu Promoción de blicidad (in-7 Servicios. terna y exter-
na) 

140 Inicio de la !!. Todos 
peración. 

150 Estudio post- Sistemas. 
instalaci6n. 
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4.5. ELABORACION DEL INSTRUCTIVO OPERATIVO. 

De acuerdo a la metodologta empleada, y conforme a los pun"

tos a desarrollar senalados en el plan de actividades, se -

presenta a continuación una stntesis del instructivo operatl 

vo que se desarrolló para la implantación del sistema auto-

matizado de inversiones. 

Como se mencionó con anterioridad, el área de sistemas es el 

encargado de llevar a cabo la realización de dicho instructi 

vo, el cual debe incluir y para este caso en particular: 

- Introducción. 

- Objetivos. 

- Pollticas. 

- Procedimientos. 

- Diagramas de Flujo.· 

- Documentos Fuente. 

- Descripción de Reportes. 

- Manejo de la Terminal de Cómputo. 

Conforme a lo antes expuesto y en base a los puntos que in-

cluyó el instructivo operativo del contrato único de inver-

siones, se presentan a continuación únicamente los objetivos, 

los procedimientos y los diagramas de flujo. 
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OBJETIVOS 

·Brindar al público un contrato único de inversiones que a· 

grupe varias inversiones de un mismo cliente, 

• Reducir las cargas de trabajo en la elaboraci6n de contra

tos de i nvers tones, 

• Contar con mayor tiempo de asesorfa a los clientes, al re· 

ducir la elaboraci6n de constancias, pagarés y preestable· 

cidos. 

• Contar en el contrato único de inversiones con los datos • 

constantes de un mismo cliente.como nombre, di recci6n, p~r. 

sona, régimen fiscal, servicio de intereses, etc., mismos

que regirán las inversiones amparadas bajo dicho contrato. 

• E 1 imi na r errores de transcripción a 1 no tener que requis i • 

tar dichos datos constantes en cada inversión del cliente, 

• Emitir un informe .Por cliente con los datos de paqo de in· 

tereses de todas las inversiones a plazo reqidas por el •• 

contrato único. 

• Reducir las carqas de trabajo en el área de inversiones .V 

en el área de e. P.O. 

"~· 
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PROCEDIMIENTO PARA LA APERTURA DE INHRSIONES 

DE CONTRATO DE DEPOSITOS EN ADMINISTRACl6N. 

RESPONSABLE 

FUNCIONARIO DE INVERSIONES l. Atiende al cliente expli
c&ndole las caracterfstl
cas y funclon11111ento de -
los diferentes tipos de -
lnversl6n, asf como el in 
terés que red! túan 1 as .:' 
mismas. 

2. Solicita al cliente los -
datos necesarios para e-
fectuar la apertura de -
cualquiera de los dlferen 
tes tipos de inversión. -

3. Anota los datos proporclo 
nados por el el lente en ~ 
el contrato único de ln-
vers 1 ones. 

4. Requisita la ficha de de-. 
p6sito con el nombre del
cliente, la fecha, el ti
po de valor de que se tra 
te y el monto de la lnver 
c16n correspondiente. -

5. Solicita al titular o re
presentante legal que fli 
me el contrato único, asf 
como la tarjeta de firmas 
para retiro de 1 nverslo-
nes. 

1<<11 
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Nl111111•1 

6, Indica al el iente que pa· 
se a la caja a efectuar • 
su depós lto. 

7. Firma el contrato único • 
de inversiones .v recaba • 
la fir111a correspondiente. 

Al finalizar la atención· 
al públtco: 

8. Aqrupa las copias 1 v 2 • 
de los contratos de inver 
si ones, según corresponda 
a contratos en 1 fnea y a • 
los de fuera de lfnea, •• 
as 1 como las tar.1etas de· 
fir111as para retiro de va· 
1 ores. 

9. Requisita la ho.la de CO·· 
rrespondencia respectiva· 
v la anexa a 1 os qrupos • 
de copias de los contra·· 
tos. 

10. Envh su paquete al Srea· 
de Inversiones. 

""' 
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PROCEDIMIENTO PARA LA VERIFICACION V ENVIO A 

RESPONSABLE 

C. P. D. 

1NVERS1 ONES 

CAPTURA DEL MOVIMIENTO DE INVERSIONES. 

l. Emite el listado de 1111nte 
nlmlentos del movlmfento:
operado en 1 fnea. 

2. Turna el listado al irea
de Inversiones. 

3. Recibe el listado de man
tenimientos del movimien
to operado en 11 nea. 

4. Recibe de las sucursales
las coplas 1 y 2 de los -
contratos únicos de fnver 
slones operados en llnea:
Y fuera de linea, as! co
mo las coplas 2 de las fl 
chas de Depdslto de lnver 
slones. -

5. Verifica que los contra-
tos fuera de l'lnea no es
tén detallados en el lis
tado de mantenimientos y
que los contratos opera-
dos en linea estén corree 
tos. -

5. l. Si ex 1 ste diferencia 
o error efectúa las
correcciones necesa
rias. 

5.2. SI no existe error -
continúa con sus op~ 

.... 
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AesROnHble 

C. P. O. 

INVERSIONES 

HO 

-raciones detalladas en el 
s1gu1ente punto. 

6. Cod1f1ca los contratos fue 

-

ra de linea. -

7. Turna los contratos fuera
de linea y las correcc1o-
nes de los contratos opera 
dos en 1 lnea con una ordeñ 
de trabajo. 

s. Recibe la documentac16n ·
respectiva. 

9, Captura los contratos fue
ra de linea y las corree-
clones de los contratos o
perados en 1 lnea y procesa 
la información. 

10. Emite los reportes de man
tenimiento y los turna a -
Inversiones. 

11. Rec1 be 1 os reportes y ver1_ 
f1ca la 1nformac16n. . 

11.1. S1 existe d1ferenc1a 
en el 11stado c1rcu
h con rojo el error 
y efectúa lo sefta la
do en el punto No.7. 
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-· DIAGRAMAS DE FLUJO 
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4.6. REALIZACION DE PRUEBAS INTERNAS. 

Finalizado el instructivo operativo, se procedió a efectuar • 

las llamadas Pruebas Internas, en donde se verifica el nuevo

sistema de inversiones. 

Es en esta etapa en donde se pueden llevar a cabo todas las -

últimas modificaciones pertinentes, en donde intervienen fun

damentalmente los principales responsables de este sistema en 

particular: Inversiones, Informática y Sistemas. 

Es en este momento en donde se verifica el óptimo funciona-·· 

miento del sistema, tanto de la papelerfa, como de los siste

mas computarizados, terminales de cómputo, reportes emitidos· 

por el computador, flujo de información, etc; siempre y cuan

do se efectúen con datos ficticios. 

Es importante destacar que dadas las condiciones de operación 

de una institución bancaria, la realización de pruebas inter· 

nas debe llevarse a cabo' los fines de semana con el propósito 

de no interferir los tiempos del computador y captura. 

Asimismo es importante mencionar que una vez efectuada la re~ 

lización de pruebas internas y se hayan hecho las últimas co· 

rrecciones, se debe levantar un Acta de Acuerdos que mencione 
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que el sistema se encuentra en óptimas condiciones para su i~ 

plantación. 

A continuación se muestra uno de los reportes obtenidos dura[ 

te la realización de pruebas internas. 
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4.7. SIMULACION CON DATOS REALES. 

Al igual que la realización de pruebas internas, la Simula--

ción con Datos Reales es efectuada por las áreas de Inversio

nes, Informática y Sistemas. 

En esta fase del sistema el objetivo a alcanzar es verificar

que se realicen con ex~ctitud la agrupaci6n de inversiones de 

un mismos cliente con su respectivo número de inversionista,

asf como su correcta aplicación de los intereses obtenidos en 

cada una de las cuentas seftaladas en el contrato único. 

Finalmente en esta etapa se pretende comprobar que todas las

inversiones de los clientes queden debidamente integradas en

los estados de cuenta únicos y se manifiesten correctamente -

el cálculo de los intereses respectivos. 

Asf como en la mayorfa de las actividades antes citadas, es -

necesario también en esta fase el levantamiento de un Acta de 

'Acuerdos. Como en la etapa anterior, se recomienda efectuar

esta etapa, al igual que la anterior, en fines de semana. 

A continuación se presenta un reporte obtenido en la Simula-

ción con Datos Reales manifestándose en él la aqrupación de -

inversiones en sus respectivos contratos únicos. 
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4.8. CAPACITACION A RECURSOS HUMANOS Y SUCURSALES. 

En muchas ocasiones y de acuerdo a diversas necesidades es n! 

cesarlo realizar. a la par múltiples actividades tal como suc! 

d16 en esta etapa y en las anteriores. 

A la vez que se llevaba a cabo la Simulaci6n con Datos Reales 

el área de Sistemas tuvo que preparar el material necesario -

para la capacitación tanto al área de Recursos Humanos como a 

las sucursales del banco. 

Se menciona en primera instancia a Recursos Humanos ya que el 

área de Sistemas se tuvo que apoyar en el personal del depar

tamento de Capacitación de Recursos Humanos para poder adies

trar a todos los funcionarios de inversiones de todas las su

cursales de la empresa. 

Por tal motivo, se cre6 un plan de actividades para que en -

tres dfas hábiles, el personal se familiarizara con el nuevo

'1stema. El primer dh se mencionaba todos los aspectos teó

ricos del sistema, asf como el dar a conocer la nueva papele

rfa, su manejo y el flujo de la misma. El segundo dfa de en

trenamiento trataba acerca del cómo utilizar la terminal de -

cómputo, su encendido, su operación, la impresión de documen

tos y soluciones factibles en casos de emergencia. Finalmen

te el tercer dfa se efectuaban operaciones ficticias y se re-
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-solvfan las dudas que pudieran surgir. 

De acuerdo a la estructura orgánica del área Bancaria se est! 

bleció un programa de capacitación por zonas de acuerdo a la

ubicaci6n de las· sucursales en la zona metropolitana y en las 

de provincia. 

En esta etapa participaron cinco personas del departamento de 

Capacitación de recursos humanos y dos del área de Sistemas,

las cuales adiestraron alrededor de doscientas personas. 

Una vez llevada a cabo la capacitaci6n se prosiguió con la eft 

trega formal de la nueva papelerfa para que a la fecha senal! 

da previamente se realizara la implantación del sistema auto

matizado de inversiones. 
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4.9. IHPLANTACION DEL SISTEMA AUTOMATIZADO. 

Después de llevada a cabo la capacitaci6n a todo el personal

y de verificar que las terminales de cómputo funcionaban 6pti 

mamente, se realizó la implantación del sistema automatizado

de acuerdo a los planes y tiempos establecidos. 

Debido a la imposibilidad de estar presente en todas las su-

cursales durante los primeros dfas del sistema nuevo, el área 

de sistemas se dedicó a verificar las operaciones matutinas -

en el Centro de Protecci6n de lnformaci6n ( C.P.!. ) cuyo ob

jetivo fundamental es la de proteger los movimientos de las -

sucursales que no poselan terminales de c6mputo. En el cita

do departamento se encuentran telfifonos magn6ticos por medio

de los cuales se establecla comunicación con todas las sucur

sales y se Interrogaba a los funcionarios de inversiones para 

resolver dudas respecto al nuevo sistema automatizado. 

Por las tardes, se verificaba que los movimientos operados -

por las sucursales se hayan realizado correctamente, checando 

contra el listado de movimientos operados en lfnea; y todos a 

quellos que no aparecieran en el listado, tenfan que ser en-

vtados a captura, asl como todos aquellos movimientos mal ope 

rados, para capturarse nuevamente. 



121 

Transcurridos treinta días, y de acuerdo a la fecha de corte -

establecida por la institución, se llevó a cabo el proceso de 

cómputo que determinaban los saldos que hasta ese momento te

nfan las inversiones de los clientes, así como su correcta a

plicación de intereses y finalmente, su agrupación precisa de 

acuerdo a los números de inversionistas de los clientes, re-

flejadas en el estado de cuenta único de inversiones. 

Al cabo de dos meses de implantado el sistema de inversiones

se efectuó el estudio post-instalaci6n, dentro de la etapa -

del Control del Sistema, el cual será tratado en el siguiente 

inciso. 
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4.10. CONTROL OEL SISTEMA. 

Tal como se senaló en el punto anterior, transcurridos dos -

meses de implantado el nuevo sistema de inversiones, el área 

de sistemas efectu6 un estudio post-instalación, el cual corr 

sisti6: 

- Efectuar un estudio que determinara si se habfan alcanzado 

los objetivos establecidos, de acuerdo a los resultados o~ 

tenidos. 

-' Comporbar la eficiencia del nuevo sistema, por medio de la 

eliminación de los problemas que se encontraron con el sis 

tema anterior. 

- Establecer medidas de control que surgieron una vez puesto 

en marcha el nuevo sistema, de entre las cuales se pueden

mencionar: 

+ Se elaboró un nuevo formato en donde el encargado del -

control de los movimientos de la sucursal ienfa que ano

tar el número de operaciones realizadas y el importe to

tal de los mismos de todas aquellas inversiones que por

determinadas circunstancias no hayan sido operadas en -

las terminales de cómputo. 

+ Se eliminó el archivo de las copias de los antiguos con

tratos de inversiones. 
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+ Se solicitó la cooperación de los clientes para que cuan 

do acudiesen a efectuar la apertura de nuevas inversio-

nes, llevasen consigo su número de inversionista. 

+ Se estableció un programa de reentrenamiento para corro

borar los conocimientos de los funcionarios de inversio

nes, asf como para capacitarlos de las nuevas ventajas -

que obtendrfan de sus terminales de cómputo, de acuerdo 

a los avances que lograba el área de lnform4tica. 

Finalmente, al cabo de 6 meses de transcurrida la implanta-

ción del sistema automatizado de inversiones, se efectuó el

llamado Conqelamiento del Sistema, y éste se realiza cuando

los usuarios operativos se han acoplado por completo al nue

vo sistema. 

Para llevar a cabo este paso, es necesario que los directi-

vos de las áreas involucradas levanten Un Acta de Acuerdos -

que manifieste su conformidad v solicitando al área desiste 

mas su intervención cuando se juzque conveniente. 

Es imoortante mencionar que la funcionalidad de un sistema -

tiene una viqencia. en condiciones normales de ooeración de-

2 anos aoroximadamente. Asimismo cabe destacar aue en alau-

nas ocasiones mientras se formulan nuevos sistemas se desa-

rrol lan a su vez equioos de cómouto más avanzados a los mis

mos oor lo cual no van a la oar entre ellos mismos. 
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SUMARIO. 

Se puede mencionar que toda realización de un trabajo y del ! 
xito del mismo requiere en términos generales de una adecuada 

planeación y de una óptima aplicación de recursos. 

En el caso antes seftalado se efectuaron sustanciales cambios

que provocaron cierta resistencia, la cual fue superada paul! 

tinamente por las ventajas que proporcionaba el sistema. 

Se logró proporcionar al cliente diferentes alternativas de -

inversión y, sobre todo, un mejor servicio. 

Se eliminaron muchas cargas de trabajo, tanto en áreas opera

tivas como en sucursales. Con la implantación de la nueva P! 

peleria y la inclusión al sistema del Número de Inversionista 

as! como el uso de terminales de cómputo, se simplificaron -

las labores de captura de datos y se logró eliminar la satur! 

ción en los archivo• de información que en muchas ocasiones ! 

ra repetida. Finalmente se logró obtener mayor tiempo de re~ 

puesta del computador central a las terminales de cómputo de

las sucursales, brindándole al cliente un servicio más rápido. 

A su vez, y en base a lo seftalado en el párrafo anterior, se

logró asimismo mejorar los tiempos destinados al desarrollo -
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de nuevos sistemas de cómputo que se requerfan para la autom! 

tización de otros sistemas de la Institución. 

Con objeto de facilitar el efecto que ocasionó la implanta--

ción del nuevo sistema de inversiones respecto al anterior, -

se presentan a continuación unas cifras comparativas de los -

mismos: 

En 1984 antes de la implantación del nuevo sistema de inver-

siones, el número de personal contratado en la Institución e

ra de 4981 empleados de los cuales aproximadamente 3100 co--

rrespondfan a personal de sucursales y de éstos, 620 corres-

pondfan al manejo directo de inversion·es, lo que equivale al-

20 % del total de personal destinado a la operación de sucur

sales. Asimismo se contaba con cerca de 150 empleados contr! 

tados por trabajo determinado los cuales apoyaban áreas tanto 

de Inversiones como internas: Correspondencia, Microfilmación 

etc., debido a las excesivas cargas de trabajo. 

Con respecto a la captación de recursos logrados por inversi~ 

nes en 1984 se obtuvieron aoroximadamente 22 mil millones de

pesos. 

A su vez, con la implantación del sistema automatizado de in

versiones en 1985, se obtuvieron los siguientes resultados: 
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El número de personal de la institución era de 4779 empleados 

de los cuales 2975 correspondían a personal de sucursales y -

de éstos 595 al manejo directo de las inversiones, lo que e-

quivale a una reducción de personal de aproximadamente 5 %, -

sin considerar al personal por trabajo determinado, con res-

pecto al año anterior. 

Por lo que respecta a la captación de recursos logrados con -

el nuevo sistema de inversiones durante 1985 se obtuvieron a

proximadamente 31,500 millones de pesos, lo que equivale un -

incremento en captación del 38 % respecto al año anterior. 

Se puede concluir que el trabajo antes expuesto verificó que

la mecinica administrativa empleada en la implantación de un 

sistema automatizado alcanzó los objetivos previamente cita-

dos. 

A fin de visualizar las cifras antes expuestas, se presenta a 

continuación los resultados obtenidos tanto en el sistema an

terior operado hasta 1984 como el nuevo sistema de inversio-

nes que inició sus operaciones en 1985. 
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EFECTO OCAS 1 ONAOO CON LA IMPLAN TAC 1 ON DEL S 1 STEHA AUTDMAT 1 ZAOD 

DE INVERSIONES. 

11 Incremento de Captación JB X ) • 

~ Decremento de Persona!. ( 5 s ) . 

CAPTACION ~ -:::::= 22,000 == 
(Millones de Pesos}'-- -

NUNERO DE 
FONciONllRIOS DE 
INVERSIONES 

620 

1984 

590 

1985 
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CONCLUSIONES 

Durante muchos anos hemos sido testigos presenciales del des! 

rrollo de las computadoras electrónicas en nuestro pafs. A -

lo largo de estos anos ha resultado indiscutible que un grupo 

de aplicaciones de estos instrumentos, de gran importancia en 

la actividad económica de un pafs, es en la administraci6n. 

Si el inicio de las computadoras fue una consecuencia de la -

necesidad de satisfacer las necesidades de cálculo asociadas

ª algunos programas de investigación cientffica, ahora es po

sible afirmar que, sin descuidar este aspecto, las computado

ras han venido a satisfacer en gran medida los requerimientos 

que actualmente tiene la administración moderna. 

Se vive una época de cambio tecnológico permanente y acelera

do. Los descubrimientos cientfficos en que se apoya la tecn~ 

logfa, en lo que va de este siglo, han rebasado con creces -

los que hasta el siglo XIX habfa sido capaz de desarrllar la

humanidad. La administraci6n no ha escapado a este hecho fu~ 

damental. Se han generado nuevas terfas sobre la administra

ción, las cuales están sustentadas en hechos cientfficos y e! 

to ha generado un acervo de conocimientos que requieren para

su implementación, de instrumentos capaces de satisfacer nec! 

sidades de almacenamiento de información, de velocidad de cá! 
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la actualidad están indisolublemente liqados a la administra

ción, son las computadoras electrónicas, cualquiera que sea -

su nivel tecnolóqico, desde la calculadora electrónica simple 

hasta los sistemas inteqradós de computación. 

Se puede asegurar sin temor a equivocarse que casi en cual--

auiera de los diferentes comoonentes de un oroceso administr! 

tivo moderno, es posible utilizar convenientemente una compu-

. tadora. Sea pues el esfuerzo del presente trabajo, un inten

to que permita que los administradores públicos y privados m! 

joren consistentemente los resultados de su actividad. Esto

resulta particularmente importante en un pafs que como México, 

requiere de una actividad administrativa que esté a la altura 

de su futuro. 

La mecanización de las " Aplicaciones Básicas " en una empre

sa en general no representa en la actualidad el mayor proble

ma. En el momento de empezar a extenderse a otras 'reas se -

requiere: 

- Personal mis especializado en el área de sistemas. 

- Ejecutivos con conocimientos amplios en el terreno que se -

trata. 

- Una estrategia de implantación que permita reducir las re-

sistencias naturales del personal poco familiarizado con la 
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nueva tecnologf a. 

- Un análisis minucioso de métodos y procedimientos para agi

lizar y simplificar el nuevo sistema. 

De ahf se deriva el surgimiento de los Sistemas de lnforma--

ción los cuales pretenden dar el servicio no sólo a las áreas 

operativas y supervisoras, sino también a las ejecutivas, me

diante el desarrollo de una serie de actividades que fueron -

plasmadas en el presente trabajo: 

- Comunicación al personal sobre la decisión de la dirección. 

- Elaborar el programa de acción. 

- Selección del personal de análisis de sistemas. 

- Adiestramiento de dicho personal. 

- Pruebas de instalación. 

- Instalación y verificación de nuevos procedimientos. 

EKiste la idea y muy generalizada, acerca de que la utiliza-

ción de las técnicas modernas de administración tanto las ma

nuales como las basadas en equipos electrónicos, no tienen V! 

lidez y son simples abstracciones o se aplican únicamente a -

las grandes empresas; cuando son las pequenas empresas las -

que deben tener mejor planeación de recursos a fin de evitar

el mal uso de los mismos. 
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Por otra parte la competencia entre las empresas es cada vez

más aguda, la oportunidad de inversión en los nuevos campos -

se reduce y comienza la fuga de capitales. Se requiere que -

los inversionistas tengan en los sistemas financieros del --

pafs, cualquiera que sea su especialidad, para que éstos les

conduzcan a los campos adecuados; por otra parte, se requiere 

que la reforma administrativa surta efectos en los organizad~ 

res del sector público y privado para la creación de un Méxi

co mejor. 

Por último durante las dos últimas décadas el número de sist~ 

mas de información apoyados en computadoras, tanto de organi

zaciones públicas como privadas, ha crecido en forma exponen

cial. Se ha desarrollado una nueva industria de productos y

servicios de computación para proporcionar las herramientas -

necesarias a fin de construir sistemas de información automa

tizados. Considerable número de personas que diseftan, cons-

truyen y operan estos sistemas, se consideran a sf mismos co

mo profesionales de la computación. 

Si bien muchas personas se dedican al diseno y operación de -

sistemas de información, muchos mis aún emplean o consumen -

los servicios de estos sistemas. Los usuarios son individuos 

pertenecientes a una amplia gama de ocupaciones, desde obre-

ros fabriles hasta gerentes de compaftfas. El uso de sistemas 
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de información abarca la recepción de un informe, la entrega

de datos de entrada para el sistema y la operación de una ter 

minal o una actividad similar. Además de las experiencias 1! 

borales relacionadas con sistemas de información que usan co~ 

putadoras, la mayorfa de las personas también se valen de si! 

temas en otras actividades. Se puede citar, por ejemplo, a -

los usuarios de tarjetas de crédito, a los viajeros que hacen 

reservaciones, a los derechohabientes del seguro social y a -

muchos otros que emplean estos sistemas de manera directa o -

indirecta. 

En la compleja sociedad actual, el conocimiento de sistemas -

de infor~ación es vital para el individuo culto, especialmen

te para el administrador profesional. 
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