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INTRODUCCION

A traves de la historia, el hombre ha tenido
que resolver el problema de la satisfaccidn de sus
necesidades,

El proceseo histerico <que ha recorrido la
humanidad en esta busqueda de satisfactores puede
resumirse brevemente de la sigulente forma:

En un principio el ser humano recurre al
autocansumo para satisfacer sus necesidades,
Pounteriormente comnlenza a desarrollarsge el
fntercambio 1nte la busqueda de bilenes sustitutos,
Los hombres satifacen las mismas necesidades
medinnte el usn de distintos bienes, en relaclon a
los recurscs Jde que disponen, Fsta coexistencla de
bienes que satisf{acen unay misma necesidad representa
un nove:iad para e« hombre y lo impulsa a
intercambinr,

l.as  dlavancyiss f{islcas y la falta de medios
adecyados de tran-~p.rte, obligan a la creaclion de un
intercambio centralizido. Un  lugar en sl que 8«

rednan oferentes y demandantes para intercambiar
bienes, danlto principio al marcado, A medida que lasns

transacciones se vueiven complefis, el lugar f{sico
deja de mer el nlemento relevante del mercado. EIl
mercadn  ahora 8¢ ropcibe  coema el conjunto de

consumidores act,ales y potencialea de un producto.
En  asf COMmD BUPL® 13 empresa, cOmo uny forma de
organizacion de !4 produncion, c¢omo el conjunto de
eafuerzos y recursos destinados a satisfacer las
necegidades de yn conpjunto de pergonas con una miama
necealdad, denominados clientes,

La primera forma de organizacidn de la
produceion bajo este enfoque es ol taller y em en
eate tipo de organizacion en donde surge por primera
vezr el concepto de milstematizacidn que consiste en



visualizar a 1a organizacion como un sistema
compuesto de diferentes elementos interrelacionados
entre s{ y con el todo.

En la #poca de la Revolucion Industria. cuando
la exiitencii de griandes carestfas obligan a la
producciin  en masa, degtacan  los  estudios de
Frodericx Wiepslow Taylor (1890) acereca de la
relacion  entre cantidad de trabajo y  remuneraclon,
dantt (1190) pealiza esatudios sobre =1 entrenamiento
sistemiticn de los obreros, Frank Gilberth {1900)
habla de juzgar y medir a fin Jde encountrar la mejor
forma de realizar el trabaje., Esnton y muchos otros
wtores marcan  los  comtienzos del  control de la
produccicn,

En el aiglo XIX Roberto Owen manifiesta en
forma «clara la necesidad de la saistematizacion:
"Considere al persdonal, a la técnica y a cada parte
del establecimiento como un sistema compuesto de
muchas pilezas; y combinarlaa era mi obligacign®(]l)

Ante la necenidad de eficientar la forma en gue
la empresa satiaface laa necesidades del hombre
surgen distintas formas de controlar la produccion.
Estoa mdtodom de control tales como estudio de
cargas de trubajo, eatudio de tiempoa y movimientos,
control de calidad, etc, dan urlgen a la Inygenierfia
Industrial,

En los dltimon afion, ! empleo de la lngenieria
tndustrial ha dejado de sepr restrictivo a las
plantas productivas, para expandirse al trabajo
administrativo, denomindndose Ingenierfa-
administrativa o area de Sistemas y Procedimientos,
Esta funcidn se encargard de la coordinacidn entre

(1) HARWOOD, Merril. Clasicos de la Administracion,
Edit. Limusa, 1978, P,.25.



los diferentes elementos que conforman una empresa
bajo el enfoque sistematico.

Quizd pur el hecho de ser el drea de produccich

{a que dio ori{gen u 1a naistematizacion, aquellas
empresas que por la manera en que satisfacen
necesidadey, e encyentran  alejadas  del ramo
fndustrial, como uscn las  empresas  Jde servicio,

tengan un bajo nival de gistemnatizacion,

Ln produrccion es  un proceso  que  por su
naturaleza tiende a ln mistematfzacidn, El proceso
de la prestacion de servicios, aun cuando no ha sido
sistematizado un gran numaro fd~ empresamn de este
tipo, es suusceptible de serlo, oun mas el enfoque
sistematico representa una herramients muy poderosa
en el ares de los servicios,



Il MARCO TEORICO

A, INSTITUCIONES DE FIANZAS

1. LA EMPRESA,

Existen diversas definiciones de empresa,
algunas de ellas enfatizan cirrtos aspectos, como
puede ser su objeto, algunas otras su conformacjon,
y finalmente el aspecto de sus funcionean,

Si{ bilen es cierto que las ldeas son patrimonio
de la humantdad me permitird elaborar mi propia
definicion hactiendo uso de aquellag que aclertnn en
el objeto de su enfoque, pero que adolecen de  yn
contexto general que incluyus las diversan facrtus e
una empresa,

La &mpreaan es el conjunte de precurios humianos,
tecnoldgicos y econdmicos inteprdependientes y que se
relacionan con el objeto ds realizar funciones
sociales, econdmicoa, tecnoldgtieon, politicas,

Esta definicion cumple con »l objetivo de ser
generica y comprensjiva: gendrica porque abarca  los
diferentes elementoa que entran en Juego en  todo
tipo de empresa, ks comprensiva porgque detalla el
contorno dantre del que 8e  desenvuelven  dichos
elementosn,

De acuerdo al criterfo de esta definicion
cualquier empresa conjuga las funciones nsocial,
econdmica, tecnuldgicas y politicas, ain embarygo no
existe una Jerarqula preestnblectda entre e¢atas;
inclusive puede darse el caso des que cierta empresa
cumpla con una determinada funcidn en tan poca



medida que bajo un andlisis superficial parezca no
cumplirla,

Las funciones sociales a que se refiere la
definfcidn son 1la creaclidn de fuentes de empleo,
desarrollo humano 42 su pergconal y satisfacclon de
necesidades.

Las funciones nrconomicas se  pueden analizar
desde dos puntor de vista, macroeconomico N
microeconomico; macroeconomicanente s0on;: la
elaboracion de bilenes y/o servicios contribuyendo al
Producto Naclonal; procurar un sano equilibrio entre
los elementos de la economin (circulante, fuerza
productiva, forma de gobiernn}, Microeconomjcamente,
son el manejo de flujos de ofectivo en cuanto a
orfgen y aplicasion de los mismes, de tal forma que
se generen uti{lidades,

La funcion politica es auxiliar al gobierno en
el manejo de sectores productivos, asi como en la
canalizacicn de pr-vectos puUblicos.

La funcidn ‘*wcondlogica en forma general nme
refiere a '3 contribucidn en el desarrollo de
técnicas prodiuctivas o de mervicio,

De acurrdo a los objetivos primordliales de cada
empresa estas funclones se cumplen en mayor o menor

grado, Por ejemplo una lneatitucion Educativa
¢umplira primurdialmente, en concordancia a la
esencia de sy objetivo, la funcion social, en lo

referente al desarrollo profesional y humano de sus
alumnos. Una inatitucien de Flanzas, cumple en
primer orden una funcion de tipo social garantizando
todas las actividades mercantiles, relaciones
empresarjales y actos juridicos,



2. EMPRESAS DE SERVICIO.

Existen divereas c¢lasificaclones de empresas.
Pudieramos hacer uso de una clasificacion muy
extensiva, pero loy alcances de la presente tesgis no
requieren de extremo detalle en la delimitacion del
marco 4o emtudio,

La siguirnte flastficacion ain pretender ser la
mas complety y minucioesn, <[ permite ldentificar el
campo de accyinn d¢ las empresas de servicio asi como
establecer las principales diferencias entre estas y
el resto Jde lna empresas,

Las empresas pueden clasificarse en cuanto al
tipo de actividaden que desempepan, de la sigulente
forma:

{ Industriales o de transformacion (minera)
| 3 Industria agricola
111 Industria ganadera

Iv Industria manufacturera:itransforma la
materia prima a producto,

v Empresas comerciales o de distribucion

vi Comunicacion

VI] Empresas de S-rvicin

Las empresas de maervicio a su vez se clasifican
de la siguiente manera:

1 Transporte.

11 Turismo.

111 lInstituciones financieras: bancos, casas
de bolsa, arrendadoras, casas de camblo,

1v Servicios Publicos varios: gas, telefono,
luz, cine, teatro,

v Serviclos privadoas: asesoria, diversos
servicios <contables, jur{dicos, admi-=-
nistrativos, promocicn y ventas, agencias
de publicidad,



V1 Educacidn: escuelas, universidades,
V1l Salubridad: hospitales,
VIII Fianzas y Seguros,

Antsgs de pnder definir 1 concepto de empresa
de servicin ems necesario ahondar un pnzo sobre la
{dea de servicio oro sf para as{ poder delimitar o)
campo de accion de ura enpresas de egte tipo,

La palabra gervicio o deriva del vocablo
latino "servitium" a0 significy accjon y efeacto de
servir, & 831 ver el /orbn Bervir expresa dgep de
utlidad, de provesio a otros, Asl pucs pudieramous

dertir que quien presta n serviclo, hace las  veces
de otro en alguna activyidad, st es !n esencia del
servir, »] Austituir 1 quien He Birve, luego coumo
aspecto ascundartio viene ol tipn de actividad en que
ae  sustituye al nctor que sera la que Jetermine la
clage de serviclo prestaio,

Los  servicticn tentpen 42 las relaciones humanas
tienen su ~rigen e»n 'a espe-talizacion del tvrabajo.
Una vez que las di-rintas activiiadews comienzan a
ser mas corp.lejas, gn requiere de mds tiempo y de
mayor contcimienta para poder desempefiarlas
adecusdamente, Surge entonces la necesidad de la
intermadiacion en las relaciones, El papel
intemediarin evita la necesidad d» conorer a fondo
1nan diferentas activi iades, la necesidad de mer un
profesional en coada actividad reiacionada con la
propisa.

Un intermediario en el amplio sentido de 1la
palabra presta un servicio, pueas hace las veces de
otrs en una arcion determinada, Con el paso del
tiempo egtas actividades Jde fntermediacion se
vuelven mas conmplejan, creandnse asi conjuntos de
pearsonas que las realicen, Fstoe conjuntos de
recursos humanos que a mu vepr involucran recursos
tecnologicos y economicos y que cumplen la funcioh



de hacer las veces de otros en alguna actividad, son
el or{gen de las empresas de servicio.

Precisamante en el hecho de sustituir a alguien
en cierta accion, reside la importancia de una
empresa de servicios, Lan existencia de empresas de
servicio permite el desarrollo de las relacliones
comerciales, financieras, administrativas,
culturales, oducactones, eatc, Bien pudiera decirse
que aracias  al adecuado funcionamiento de laa
empresas de saervicio, pueden desempedar sus labores
las enpresas comerciales, industriales,
agricolas,etc,



3, LAS INSTITUCIONES DE FIANZAS COMO EMPRESAS
DE SERVICIO.

Una compaffa de Fianzas es una Sociedad Andnima
dedicada a la actividad mercantil de expedicion de
garantias consistentes unicn y exclusivamente en
fianzaa, las cuales ann regidae por la Ley Federal
de las Instituciones de Fiancas,

En los terminos anterfores ol servicio que
venden las compafias de  fianzas a8 la de
constituirse fladora mediante la expedicicn de la
“Poliza de Flanza", Para dicho servicio las
afiangzadoras cuentan con agentes de fianzas, quienes
son personas preparadasm  para ello, y ¢on la

autorizacion de la Ley Federal de Instituciones de
Fianzas, para el eatablecimimnto de agenclas en todo
el territorio nacional y naun en «} extranjero,

La labor de las arfianzadoras 3 muy importante,
ya que la mayorf{a de las obligacionas que existen
ameritan, hcy en difa, el respaldo de una fianza, por
el servicio inherent~ a4 ellu,por lo que es {ndudable
que ayudan muy elici{entamente a lograr que las
miemas lleguen a ceclebrarse.

Para ejemplificar la importancia que *{ene la
fianza en la econom{a del pafs, podemos sefalar la
planta i{ndustrial de Kodak Mexicana en Guadalajara,
que 8e pude llevar a cqabn gracias al otorgamiento de
una fianza de cumplimiento de un contrato.
Igualmente la fianza puede garantizar ¢l pago de
renta de un bi€n inmuable a traves de la flanza de
arrendamiento, Por otro lado se otorgan flanzas a

personas de escasos recureocs con problemas
judiciales, pudiendo walir temporalmente aquella
persona de prisicn, (fianza Judicial) Para la

conatruccion del Hotel [xtapa Sheraton me expidieron
fianzas para garantizar el cumplimiento y la buena
calidad de todos los pedidos que hubo. No podia



faltar Ya {mportancia que tiene para un empresarlio
d4e saber que queda garantizado por la pdrdidas de
dinero o bienes, sufridas como consecuencia de actos
indebidos o faltos de honradez de sus empleados, a
traves, de 1a fianza de fidelldad. Y asf{ nos
seguiriamos ~on todo tipo de actividades
susceptibles de aflanzar.

Las  Institucionra de fianzas como empresas de
serviclo, tienen que basarse en el conocimlento Ae
diversom valores de nuestra sociedad, y no 8010 eso.
slno que debe " fomentar sy realizacion, talea son:
el gentido de responsabilidad, la confianza y la
aolidaridad de unos con otros, vy finalmente el bien
comdn, la seguridad y la justica " 1)

“envrlta interemante analizar el por que \ias
empresas en sus diversan ramano, exigen la fianza; en
por la certeza que tiennn estas, { Benefictarinas )
que la Aflanzadora {(tiadoral pagard en caso de que
el deudor (fiado) no 1o haga; v este o8 el factor
determinante para que una persona-fisica o moral-
{nteresada e¢n lograr que se cunplan las obligacionee
qu fr nt- a é' se han contratado, pida LM
otorgamliento de enta clase de garantia.

Para afecto de veder hacer frente a cualquler
fncumplimiento de 1la obligacion princioal. la
Institucidn de Flanzas crea un fondo de reaervas en
base a un porcentaje de cada prima, evitando, con
esto, un perjuiclo a la empresa beneficiaria,

En resumen, las Instituciones de Fianzas, como
empresas de gervicio, se caracterizan por:

= Dar nmeguridad y confianza a los beneficiariocs
de sus polizas,

- Solidarizarse con sua findos, pues los hace
solidos frente a loa beneficiarios.
(1) ABASCAL,Carlos, "Apuntes sobre la fianza®



=Fomentar la responsabiltdad para el

cumpiimiento

oportuno por parte de sus fiados, de

las obligaciones arfianzadas.

Con lo
cuenta de
proporcinnan

Pasare
antecedentersn

anterformente expuesto nos podemos dar
lo valioso que e3 el servicio Qque
tas alftanzadaras a la comunidad,

ahora a unn breve historlia de los
de la fianza, mostrandoleg deapues el

desarrollo que han tentdo las afifazadoras en Me jc-,



4, ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA FIANZA,

Muchas referencias pueden encontrarase en la
Biblia; unus nueve aiglos antes de la era cristiana
el Rey Salemon advierte al pueblo de Israel: "Hijos
mfos, si halein fiado en vuestro amign, sl Thabelin
estrechado 11 mann de un extrano, on  encontraras
aprisicnadoas  por vuestras proptas palabras"., En
aqual entonces ol uzo Juridiceo para constitulr  una
fianza era ol pesto que aun hoy en dia significa que
s8¢ ha ceprrado uan trito: el estrechar la mano al
contraparte,

Tenemos tambien la conmovedora historsa de Job,
quien necesitaba un fiador, y le pide a Yahave sy
ayuda, pues nadie querfa chocar su mano con e},

En &l oprimer libro del Antiguo Teatamento
ancontramns los pasajes aigulentesn, los Jque dan una
idea clara del concepto de fianzas: " Yo sere {)idor
de €1, de mi mano tu lo requerirds y ai no te lo
traigo & ti, dejud que yo aobrelleve la culpa
siempre " { Genesi{s a3-u )},

En el Dereacho lomano es donde la flanza
adquiere, an lo wsubmtancial, gran parte Jde Bu
estrurtura actual, ee le denignaba con el nombre de
Fidejussaio, que a2 el " contrato por el cual una
persona se obliga a reaponderr accesoriamente, ds una
deuda ajena, con la propta peraovnalidad, es decir,
con el proplie cre¥dito "(1).

En el ,Derecho Germanico la evolucien de la
fianza empieza con la garant{a constituida por la
entregn de rehenes, cayendo ¢} fiador prisionero de
acreedor, en c¢avo de fncumplimiento del deudor
principal,

(1) Revista Mexicana de Filanzam, Lic, Fernando
Castafeda



Las anteriores referencias son suficientes para
permitirnes ver con claridad que la fianza al tomar
sus orf{genes en tan lejanos dfas, siempre ha
acompafdado al hombre como institucion {ndispensable
en el camino de su constante evolucion,



8. DESARROLLO DE LAS INSTITUCIONES DE FIANZAS EN

MEX!CO,

El 12 de junio de 1985 el Ejecutivo de la Union
autoriza la concesion a compainias que desearan
dedicarae a otergar fianzas a los emplendos del
gobiernc, gfaran lo c¢ual ze celebro uyn contrato-
concesnion entre el Eilecutivo de 1a  Union y
representantas e la American Surety Company of New
York, para establecer una sucursal de esta en
Mexico,

Mas tarde, el 24 de mnyo de 1910 se promulga la
Ley sobre Companias de Finnzas y en basc a esta se
autoriza el oastablecimiento dJde¢ una  sucursal en
Mexico de la NHational Surety of New York, para que
otorgara fianzas a favor de la MHacienda Publica,
estableciendose tambien una sucursal de la London
Gu ra te an Ac-ident Company para que caucionara
el manejo de los funcionarjos y empleados de la
Federacinn; dando fin con esto, al monopolio del
contrato-concesion con Amertcan Surety Company of
New York.

En 1913 desenndo retirarae la American Surety
Company of New York, forma la Institucion de Fianzas
" Compania Mexicana de Garantias, G5.A ", con un
capltal de $ 250,000, a la que dejo su cartera de
fianzas, absorviendo tambien despues la cartera de
1a National Surety Crmpsany of New York.

En el ado de 1915, se expidic una nueva lay
socbre companias de Fianzas, c¢on lo cual se crea la
Compahlia de Fianzam para Empleador de Correo v
Telegrafos, S.,A , con wuna capital de $90,000,00
actualmente Compari{a de Fianzas Mexico.

En  los anos de 192% y 1926 se organizaron |les
¢ mp-Afes de fianzas “Union Progreso", manejada por
los despachadores y telegrafistas del Ferrocarril y



la "Compahia Afianzadores de Manejadcores de Fondos",
forr.cas por los pagadores civiles y militares vy
Afiansadora S.A.,, lus <cuvales degaparccieron por
diversas circunstancias,

Aparecteran  on el anc dne 1946, "Central ue
Flanzas, S.A", con un captial de $252,000 y “Firanzas
Atlam, S,A" con capital de  F280,000,00, tn ano
deupuens ase forma Ia 0 Conpanta de Fiangas  lLotonal,
S.A" con capit gl de § ldr,0ue

En »] ano de 1978 §nicia operaciones "Fianzas
Anerica, S,A" con capital de $ 149,000, lo ecual fue
tiguidada por la SHCP, pur naberse apartado de  la
tecnica propia de la tianza,

L organts en e)l  ano e 1939,"Credito
Aftanzador, S.,A." con capital de § 290,000,00

En el ann de 1840 aparece la compania  de
fianzae "Jntor=hAnegican , 8,A," ¢on capital de evcancs
$ 100,000,

8¢ funda la cormpanta 4+ "Fianzan y Garantias",
en ol ano de ; i), asiendo {ntervenida y liquidada
por La 3HUP A1 a1l ane Je 1940,

Aparecen en e, ano d4e 1042, "lLa CGuardiana,
§. A", ron capirtal fw § 250,000,000y “"Matenal,
$.,A,", Affanzadors Mexioana, con capftal de ! millon
de pesos,

Fn el ano de 193, 1a Compania de Fianzas
Monterrey se rpren eon la Ciudad de Monterraey, N.L.,
con sucursal an la Cludad de Mex{co, D.F., stendo su
capital Infctal de § 500,900,00,

Dos anhos mnas  tarde comienza operaciones
“Aftanzadora Cossio, S.A,", con capital de un millon
iv pemom,



Un aAno despues, e organiza “General
Aflanzadora", con caracter oficial, con capital de $
250,000,000 para operar en el ramo de Fidelidad, con
suys propios socios solamente, enpresa cuya
liquidacion lcararon las companias particulores ante
SHCP.

En el ano de 1047 ae fundo "Compania Americana
de Fianzas,5,A," con capital de $1,%00,000,00

Anos  manm tarde, 19%4, intcia aperaciones la
compania de  flanzas "Modelo, S.A." con capital
pagado de $ 1,500,000.00

Por ultimo en 1958 ne canatituyo “Afianzadora
Insurgentes” con capital pagado § 1,%00,000,00,

Para entender un poco mas la funcion que
realizan las Instituciones de Fianzas, expongo
brevemente a continuacion algunas caractepristicas de
su preducto,”la flanza”,



6.~ Conceptos de Flanzas,

En terminos generales, la fianza es un
contrato pos medin del cuml una permona ff{eica o
moral, se compromete a cunmplir una obligacion =al el

deudor no la cumple. De aquf se deduce que la flanza
no es un servi:in en o' gue g0 sfirezca dinero ys sen
en forma directa ¢ ~omn cprediva,

La defin{cion antertor no deya tugar s+ dudag
aobre la naturalezs 1 1i2a de 10 peracidh, pued
en forma expresa ac dioe gue Yes g CONTRATO

Exiaten tres “ipos Jde fianzasi
1., Fisnza civi!
2.~ Flanza mercanttl
,- Finnza de ermpresn,

FIANZA CIVil:
fiador, y fe

a3
RE]

FIANZA MERCANTIL:
y garantizan .na
la celebran,

FI1ANZA DF
de Fianzas,
en virtud
mediante el
acreedor a
eate no lo

HE]
jed
pagn
cumpl

haga'

Como we puede

en
abligarion
tlador y

EMPRES AL
1efine

1a :.e otorga una persona ffsica o
Yorrma Qratuita,

ey lada por e#1 Cddigo de Comercio
marcanti]l o blen los Jue
Acreedor, &0n comerciantes,

iy Ley Federal e [nstjtucinnen
cnma el “rantraty de garantfa
una  compafia aflanzadora,
una prima me comprometes ¢on el
ir por ) afianzade epn casv Je  gue
(1)

\ i
[T I

Jo

obmaervar, o] faoncapto tradicional

de la fianza no de afects porque la misne sea
prestada por un filador profesfonal aino que por o)
contrario se afirma, yn gque cuando ee habla de

(1)

Ley Federal de [nstituciones deé Flanzas.



fianza de empresa o fianza de companfa lo dnico que
8¢ gupone es que la calidad especifica del fiador
eata recayendo sobre una institucidn autorizada por
el Egtado para actuar de manera profesjonal en el
negocio y por lo tanto a tf{tulo oneroso,

De la definicion que da la LFIF podemos deducir
las tres personas juridicas que intervienen en el
contrato y las tres diferentes relaciones que pueden
entablarse entre quienes participan en su
otorgamiento:

l1,=- Fiado: prrsona que ha adquirido una
obligacion y por la cual la anflianzadora o fiador,
ae responsabilizan de cubrir la obligacion adquirida
por otra persona f{sica o moral, a traves de un
contrato {(principal) en caso de ques no la cumpla.

2.~ Beneficiario: persona acreedora del ftado
ante quien la afianzadora garantiza +1 conmplimiento
de la obligacion que ol fiado contrajc 4 su favor,

3.- Fiador: tercera persona del contrato de
fianza, con solvencia reconocida legalmente y que
garantiza el cumplimiento de la obligacion de una
persona f{sica o moral,

Por lo tanto, la finalidad de Lla fianza es dar
al acreedor una garant{a adicional de que ia
obligacion que en sau faver ha asumido el deudor, le
va & ser cumplida,

El contrato de fianza es un contrato accesorio,
es decir, no puede suponerse min la existencia
previa del contrato que garantiza, por ejemplo
contratos de obras, pedldos, etc.; y por lo tanto
cuando se extingue la obligacidn que le did origen,
se extingue automdticamente la fianza.
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Diferencias y Semejanzas entre Seguro y Fianza,
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b) Por afianzar o asegurar, segun el caso, perciben
una retribuciorn llamada prima,

c) Estan sujetas a reglamentaciones de cardcter
federal.

Una verz dafintdo el marco tedrice de las
Institurionny de Fianzas,objeto de esta tesis,
haremos un breve recorrido por las diferentos
corrientes adminiatrat{vas haata llegar a! enfoque
sistemditice aplicado de manera prdctica en una
institucidn de eBte tipo,



B, CONCEPTOS DE SISTEMAS,
1, CORRIENTES ADMINISTRATIVAS.,

La adminiatraci?n exiate dendn que el hombre
aparecio en la tierra, va que este ha tenido que
trabajfar para subsasiati:, cratando Jde lograr en sus
actividades la mayor elfecrividad posibdle; para 1lo
cual ha utilizado wn cvervrn oprags o {a admingatracian,

Ast por ejemplo e Iy EPOTA FRHIMITIVA o] hombre
empleza A trabajar en grape,  para lograr un  fin
determinndo: la <z,

En o PERTODY AGRTUOLA ol crecimiento
demogrdfics obilge a ina honbres s coordinar mejor
sus apfuerzos on o) grupo soctal y,en  consecuencia,
A mejorar la apiltarjon adminlatrativa,

Y asi nasta liecar oa Vg HESOLUCION  JTHDUSTRIAL
que B8e caracter,za por:
LeCentraitracioan de 12 produccidn,
QoAuge tniusrtrial,
YJAdmpnystracion Je tipn coercitivo,
J.¥xplora jon gnbymana del trabajador,
Sebatructuras de trabajo man complejan,

Todom watis factores provecaron la aparicidn de

diversas torrienteses  dal  pepnsarisento  msocial o
defensa de lum intereses de lows trabajadores y el
inicio de invertigariones que postariormente
originarfan diferentes snfogues de la

Administracidn,
ENFOQUE CLASICO,

Eate enfoque surge a principios de snte
stglo,con dos escuelas la de Taylor y la de Fayol,



empresa; definiendo principios de administracicon,
funclones bdsicas de la empresa, dando incentivos
por unidad producida,dividiendo el trabajo,
especlalizandose cada vez mis, etc,

Estas dos epgcuelus coinciden en considerar al
hombre «como un apéndice de la maquina, ain darle
importancta a los grupos intormales, eran solo un
enfoque mecdnico de la organizacion,

ENFOQUE HUMANISTICO,

En la primera decada empiezan a preocuparse por
los problemas existontes en ol trabajo, es decir,
consideran {nseparables y complementarios el aspecto
productivo y el aspecto personal,

" As{ la escuela human{aticra nucid deo las
necesidades de correyir la fuerte tendencia a la
deshumanizacion del trabajo debido a la aplicaction
de metodos riguromoa, clentificos y precisos, a los
cuales les trabajadores tenian que aometerse  [or-
zosamente, "(1l},

Este enfoque encanilla a la administracion a la
solucidn de conflictoa industrialen, dejando como
problemas criticos en la empresa lae relaciones
entre los miembros de los grupow, los eatilos de
liderazgo, la motivacidn, etc, definiendo la funcion
principal de ta empreaa como el blenestar y
felicidad de los trabajadores.

ENFOQUE ESTRUCTURALISTA,
TEORIA DE LA BUROCRACIA,
Seflala que la organtzuacion por excelencla es la

(1) CHIAVENATO, Idalberto, Introduccidn a la Teorfa
Qeneral de la Administracidn, Ed{t. Mc.Graw HI1.P,.53



burocracia la cual surge ante los jufcios subjetivos
de las teorfas administrativas de la dpoca,

Fn la organizacidn burocrdtica la precismidén en
la definicion del cargo permite delimitar mejor a
quien corresponde la responsabllidad; sus canales
de  informaci{dn estan preestablecidos por lo que hay
rapldez en las decininnes; la uniformidad de 1la
interpretacicdn a losz problemaas, se basa en las
normas espec{ficas y oscritas; losg procedimientos
estan definidos por escrito,etc.

Fete tipo de orjanizacion se presenta en la
adad madura de los empreans y que o pesar de las
ventajas anteriores tienen una 3serie de crisls
derivadas de lc mismo,como la despersonalizaclich de
las relactonen entre loda miembros, comportamiento
r(gtdo ante las normas,las cunleag ase presentan como
objetivam y problemas de papelac,

Para Kast y Romenzaerg,  Webber propone un modelo
mecaniciata biystante conatstente con la teorf{a de la
organizacion fermal de Taylor (1),

Cren que la teorin de la burocracia,propone un
modelo 1dmal dr organizacion para cualquier tipo de
empresan; pere esta  carencia de flexibilidad e
tnhovacion ea difici] en una scciedad en proceso de
continuo y acelerado cambio,

TEORIA ESTRUCTURALISTA.

Toma sus bhases de la teor{a de la burocracia y
se acerca a la teorf{a de las relaciones humanas,
tomando  en cuenta los objetivos organizaclionales y
los objeatives individuales, la organizacicn formal e
fnformal ,las relaciones formales e {nformales
recompenaas sociales,la disciplina y la autonom{a,
(1) KAST y ROSENZIWERG, Organizacion y Gerencia,
Eit, Mc Graw HIll, 1970, P.73



Por oprimers vez se daban cuenta que lag
tensiones en la empresa son innevitables, que pueden
ser reducidas, pero no eliminadas.

Warlich en su libro afirma que "la idea de la
integracion de los elementos en una totalidad, como
la pregona el estructuralismo,es la misma idea
bdsica que sustenta la tearfa de sistemas™(1),

Por lo tanto el estructuralismo es una aparente
trayectoria en direccidn al enfoque sistemitico,

ENFOQUE NEOCLASICO

Sus precuranres Druker, Dnle, Tarry, © Donnell,
etc. adoptan la teorf{a clasica a los problemas
adminletrativon actuales y al tamano de las
organizacliones, aunque no sdlo toman ideas de ocuta
teor{a, sino de «casi todasm las otras tegrioas
administrativasa: Je la  teor{a humanjstica R 8 )
apertura democratica ; de la teoria burccraticas ia

formalizacion de principing y normas del
estructuraliamo, el analisis compatible entre la
organizacian y *l1 ambiente axterno; de las
behavioriatase, toman conceptos 8sobre motivacion

humana, »#stiloms de adminiatracidn, etce; do la teoria
matemidtica utilizan la lnvestigaclon de operucivnes
y la medfcion de resultados, y finalmente de lIn
teoria de wisteman, toman el  enfoque  de la
organizacion como un ajstema compuesto de multiplen
subsletemas interactuando entre sf,

Los neoclasicos we refieren con insistencia &
ia innovacidn, actuallizarwe en los cambios
tecndloglcos eantinuos.

(1) WARLICH, Beatriz. Un andlinsis de las teor{as de
Organizacion, Servicios de Publicidad Rio. 1971,
P.l24



Buscando Drucker cambiar el enfoque de “cdomo®
administrar a "para qué" administrar, desarrolla la
Administracidn por Objetivos (P.O.), donde el
trabajo, de ser un fin, pasa a ser un medlo para
alcanzar resultadns, rsstableciends un conjunto de
objetivos entre ol ejrcutivo y 8u  Buperior, para
cada pucsto de la orpanizacidn y au interrelaciaon,
establecliendo tanmblidén un  statenn  de revisfon
utilizando herramtentas de medtciun y control,

ENFOQUE BEHAVICGRIGTA

Dentro de ente enfoque ano encuentran dos
teor{as del comportamiente, la teoria conductista vy
la Teorfia del Deasarrollo OrganfzucionallD,0,},

sTeor{a Condurtiata:

Sus  exponentes principales fueron: Douglas Me
Qregor, Abrahas Masalow, Herzberg, Simon,

Qe podrefly tecip "que e8 un desdoblamiento de la
taor{a  Hurinjisvi.a, recrinzands  las  conecepcionea
ingenuas y romanti¢aa de egta”, (],

Las hehahiorime  a rratalfob termas MmO la
"motivacidn  hamans,  particulareanre Maelow fon sy
Jerarquia de laa necesidaden dal hombre partiendos de
las nerasy o fey f1afjoldgteas a lan de
autorrealfza ton, Tamblen contribuyen a 1a
administracin rmostrando yna diversidad de  erstilon
de adminisrracadn  demrtacands  aus  caracterfeticas
ventajas y desventajan.iteor{s "x" y "Y" da Douglas
M¢ Gregor),

Teoria del lPemarrollo Organtizacional.,
Fata tmor{a surge debido al aumento de tamaho

(1) CHIAVENATO, ldalberto, Op. Cit. P. 379



de las organizaciones, a la complejidad de 1la
tecnologia moderna al cambio en el comportamiento
administrativo debido al nuevo concepto del poder
basado en la colaboracion dejando atras la coacctcn
y la amenaza; el mayor conorimiento de las complejas
necegidades 4ol honmbre, lo cual sustituye 1 la tdean
del hombre mecanizado

El D.0., "es un proceso planeado ¢e  camhioa
culturales y estructurales uplicado a una
organizacion” (1)

Le dan gran importancia a la interacrion  entre
organizacion y ambiente, individuo y organlzactidan,

objetivos individuales y objetivos organizacionalen;
ain embargo rcrea que las relaciones mas  aatenticas
entre la gente significa peceagartamente un aumento
de las utilidades de la organizacion,

ENFOQUE SISTEMATICO
A.Cibernetica,

La Ciberndtica surge ante la nercaldad de
obtener resultados de manera mas rdpida que una
tarea humana.

El proceso de la {nformarion para ohtener eatos
resultados, condujo al aurginmiento del rcomputador
electrdnico,

Con la automatizacidn provocada por 1a
cibarnética muchas tareas que corregpondian al
cerebro humano pasaron a la mdquina,

Las mdquinas automdticais  son  capaces de
realizar una secuenctia de operaciones, hasta cierto

(1) WARREN, bBennis. Desenvolvimjento Organizacional.
Edit. Blucher, 1972, P,23



punto semejantes a los procesos mentales humanos,
pudiendo corregir errores que ocurren en el curso de
sus operaciones siguiendo criterlos preestablecidos,

b.Teorfa Matematica,

As{ coms la cibernctiecn nos ayudo para procesar
con raptidez la {informacion y a su vez tomar
decisiones, una buena  parte e lus declialones
administrativas s~ pu~den tomar a base de solucion2s
reapaldadas  por ecuiaciones matematicas gque gimulan
clertas situaciones prealces

Las teceniras utilizadas por Herbept Simon  para
el desarrolle de eaty  ‘teopria racional de
declsiones fueron : 1n f{nveatipgicisn de operaciones,
el andlisis matemitico, etr,

Euta teorf{a s3{ disminuye los riesgos y
optimiza los  reayl'ados, pears:  ae presta 4
aplicaclones ruy conncraras, ¥y no 3 un marco teorico
que {incluya orodo la organiaacion como conjuntog
ademas es dif{cii aplicaraes 1 proyectos an los
niveles mas clevados de la organtzacion,

c, Teorin de sistemns,

Se iniecty ~on Youn Bertalanffy al comprobar que
muchns principioa y “onclusiones 4o algunas clencias
tisnen vallider parn otras clencias, romplendo el
aislamiento y ia repeticion de esfusrzos en el
desarrollo de clertos principios, Comenzs con 1a
F{sica, la Biologfa y las ciencias sociales,

Por otre 1ado Kahn y Katz buscasn aplicar 1a
Teorfa General deo Sistemas { TGS ) a la teor{a de
las organlzacinnes, opinando  yue “las teorf{as
tradicionalen han propendido por el enfoque de La
organizacion humana como un wslstema cerrado, Esa
tendenclia nos ha llevado a dejar al mdrgen los



diferentes ambientes organizacionales y la

naturaleza de la dependencia organizacional en
cuanto al amblente,. Tamblien nos tlevd a una
superconcentracion en los principios de
funcionamientn organizacional {interno, con la
coajgutente 1i1lla en o)l desarrollo y comprension de
los precescs de retroinformacion (Feedback) que son
egencinles para la supervivencia®, (1)

CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA.

a) Objetivo: todo sistema tiene wuno o algunos
propasiton,

b) Globalismo o totalidad: una accicn que produzca
cambio en una de  laas unidaden del sistema,con mucha
probabilidad debera producir cambion en todas las
otras wunitdndea Jdel mismo, debido a la relacion
exinstente entrn ellas, El efecto total se presenta
comp  uyn "ajuste slatemdtico”,el cual es rontinuc,

) Entropfa: tendencia del siatema al desgaste, a la
desintegracidn,al relajamiento de los patrones; esto
diaminuye a medlidu que aumenta la i1nformacion,

d) Homeatacia: wequilibrio dinamico entre lan parte
del efatema, frente a los cambion externos de} medio
ambiente,

Tode sistema cuenta con pardmetros o constantes
arbitrarian:

- Entrada! fuerza de partida de]l sistema,

= Proceso! mecangamo de cenversidn de las entradas
en salidas o reaultados,

(1) KATZ y KAHN, Peicologfa social de las
organigaciones"



- 8alida o resultado: finalidad para la cual se
reunieron objetos y relactiones del sistema,

« Retroalimentacidn: allimentaclidn de regreso, tiene
como propdsito  comparar la aalida con ecriterio
previamante egtablecidy,

De pate onfoque sjefda-iticn surgsn 1 tecnicas:
el analigin de siHtenas, 1a tnvestjgacion
oparacional y la lngentrria de siatenas,

El analimix s miatoman pretende  sugerir  un
curso de acelon mediante ol exanen gistematicn  del
coate, dn 33 efjcacts en 198 procadimientos y Jo la
politica y estrategla, «on el ospletivo de lograr la
maxima sefictencia en la speracion ¥y en la toma de
decisiones,

La necenidad de ., desarroil. sigtematico de la
eficlencia nace syrpgir al ares de Sistenas y
procedimien “@ caro un coRtanto  de  tdenicas Y
principioas uviles papy cyaiuier organlzacioen,



2, Desarrollo histdrico del enfoque de Sistemas en
la Administracidn,

5i{ enfocamos a una empresa a la luz de los
sistemas que la componen encontramos principalmente
1os:
Ae TRODUCTIVOS,

B, ADMINISTRATIVOS.

Losa syutemas de produccjon tranaforman insumos

en pr(njurtnn y por euse acto ~rean la riquegn.
Aparentemente ente tipo g dalatemas 3arfan
unicamente utilizados en empresad e tipn
industrinly nin embargo,pensando en forma maa e pida
se dan  en  cualquier otro tipo de aprganiam samo
puade aer una  afyanzadoras fal otorgar  a 849

¢lienten o] daervicio de fiantas), un  baneco  tal
otorgar servicios de depurjtos o pagn Je  che jues),
un hoepital (dando atepcion medica g dus pacientes),
0 cualquler otro  organigama, Por 4y pars ina
sisteman dminfatrativos dan apoys a los an'rriores
y emtan compucston por ulln Aefie Je sepviooion Tong,
vantaas, mercadotecnina, finanzaa, evntabilidad,
compras, personal y otron,

los #iateman administra’tvon a4 veg Qus
representan  un  senttble prenplon Jde gas's para la
smpresa, conatituysn uny  fuente de intopmagejon y
control para la miama,

FYOLUCION DE LOS SIGTEMAL DF PHODUCCTION,

En dpoca de HRevoluction {nduatrial todo e}
dnfanis rataba puento en producir cada vez mdm y con
mayor productividad;lan fabricas estaban
suficientemente alejndas unam Jde otras para evitar
que 8e hicieran competencia entre sl y ol pdblico
comprara mis por la necesidad del artfculo, que por
su marca o pressntacldn.



Con esta necesidad de incrementar la
productividad gurgen los primeros estudios del
trabajo entre los cuales destacan los de Frederick
W,Taylor y sus contempordneous: Frank y Lilian
Gilbroth, ete; los cuales pusieron las bases de lo
que conocemos como Ingenieria Industrial,

Mas adelante huacta mediidos de la ddeada de los
treintas, Fflton Mayo demuestra con sus experimentos
en la Western Electric que s« pueden obtener tambien
incrementns en  la productividad  de la empresy
haciends sentir a los trabajadores que se ler  tona
en cuenta,

Con la terminacion de 1a 1! guerra Mundial
(194%),8e perfeccionan las tfcnicas de optimizacion
que integran la investigacian  de Opepsciones, lay
cuales al aplicarse en los siateman de  produceidn
permits tambien obtencr mayor productividad en  lag
empresas,

EVOLUCTON b Lo PUTVMAS ADMINIBTRATIVOS,

S revisaramo el drnaenvalviniento de lena
gistemas adnminiatritivues  comparaies  con  los da
produccidgn  comentidsd »n el anterior vemos que  al
principio,el conreal e by empreaa epra realizado por
el dueho, quien podl .y pertestaments cubrir todas las
funclones d-infsteati7as de &8tai sa forma de aaber
84 ganaba ~ no o diners, erd conprobando sl tenf{a o no
monedas on 3o boelsae Mas tarde epneoantramos que  ea
necesarlo descarpar parte del trabajo del dueho oy
asl we da lugar prircero al tenedor de libros vy
despues  poca a poco Ae va o camplicando 14 empresas
antes se vendii solo al contado ¥y ahora es necesario
concedar credito 1 low  clientes, formandose el
departamento de credito y cobranzas; el ocliente
empieza  a distinguir loa art{culos por sus marcas y
presentaciones y s8¢ desarrollan las dress e
mercadotecnia, se ve (A necesidad de administrar de



forma mas racional los recursos economicos, dando
lugar al departamento de Finanzas,

Ahera es imperativo reclutar, seleccionar ¥y
desarrollur al personal, formandose las
eapecialidaudens en relaciones industriales; y asi
podrfian s seprulir revisando la empresa y Jdescubriendo
nuevos Jdepartancntos.

Parkinsoen plantea el crecimiento Jel personal
de cualquler  institucion de  acuerdo con una
progrestan  geometrica., Ffxplica que de  la maxima
autoridad, Jdependeran por lo menos dos subordinados
b cada uno e dgtosg, a su vey se pambraran por le
menoa dos ayudantes, es8to continuy igual 1 modida
que descinnde e¢n los niveles de la organizacion. La
razon de establecer dos subordinados en luyar 4e uho
estd en que consclients o inconscliente cada efes
prefiere dividir el trabajo ya que 8i uno aprende a
desarrolllar su trabajo puede muntituirlo,

Al conatatar la a8ituacion anterior los
empresarions estadounidenses, buscaron la farma  de
hacer mas eficiente a los sistemas admintstrativos,

Entre 1as soluciones adoptadas estuvieron lns
téenicas  comentadas anteriormente y princlpalmente
las de  Ingenter{a Industrial, todas allas ya
probadas en log alstemas de produccion con  buenos
resultados,

Los redultados obtenidos wn este cnso a vaces
fueron buenos, pern a veces f{ueron malos, tomando
fdeas de otras disciplinas, para finalmente {ntegrar
lo que ahora denominados como Slutemas y
Procedimientos,

En otras palabras Sistemas y Procedimientos
utiliza en gran medida los principios de la
Ingenleria Induastrial,las técnicas de lam relaciones



hvumanas vy un poco de Investigacidn de Operaciones,
pero con clertas varfantes que le permiten captar
lag modalidades especiales de los sistemas
administrativos cuva estructura es menos rigida que
los sistemas de produccidon,

" AMin crahde 1a frage " gi8temasa y
procedimientos " en murhog  cauog, dif ¢ct'merte
“barca rodo aquello joe hocep (ow sygpectaligtag ep
sictoras na ronetrad . de to]l ropeeg en la rente de
la ~ente e prre o cepr precoroetda opiverealmente
per lrs fenceonspies de lae emprosas v del  goblerno
~Ono un tituln aceptable  para  un campo de

actividadeas aue en nuestres dias ha llegado a ser
parte integrante tanto de la vida pGblica como de la
vida de loa negocios., "“{1),

(1) LAZARO, Victor, Bistemas y Procedimientos. Edit,
Disna., 2fdicidon, México 1982, P,20,



3.- E1 concepto de Sistemas como funcidn dentro de
la empresa,

El objetivo de cada empresa que se establuce,
es de obtener low mejores rosultados. Para lograr
ese objetivoe no adloe es necemario que BuUs
actividades dlariaw se renlicen siguiendo un orden
logira, aino tambien condicionades a regirue por un
metodo  gque  requiera minimo de  tiempo, dinero y
esfuerzo.

for otro lado, el crecimiento acelerado y el
progreso que de¢  experimenta en lon diveraos
sectores que constituyen las bases sobre las que
descansa la economfa y el futuro de un pais, hace
que se2a imprescindible revisar modificar y s#obre
todo creal nuevas y mejoresm tecnicas, tanto de
planeacidn, de organizacidn, de direccioh como de
control, Estos fendmenow y la convenjencia de esutar
a la altura de las circunatanciase, han hecho
indiscutible la necesidad de ecatablecer sistemas,
que debidamente planeados y deaarrollados, conduzcan
a la consecucion de las metas (1 ;adas,

En el cawo concreto dJe este trabajo la  empresa
80 encontraba coh un crecimjento de ventas tal, que
en muyy poco  tiempo fue dejando atrus el aspecto
administrativo, ocagfonando una criailn de
informacian, donde la operacian no soportaba a  las
ventam, la direceidn requer{a informacidn conmtante,
veraz y oportuna acrerca de loa reaultados obtenidos
en el demarruvllo de las operacivnes, A8l mismo,
necesitaba fortalecer el control vy supervision
adminfetrativos para que la informacton fuera
confiable y completa, constituyendoss eén un elemento
para tomar decisionew estrategicas, Por todo lo
anterior la Direccidn decidid crear un departamento
de Sistenmas.

De tal manera, podemos afirmar que



paralelamente y aidn antes al crecimiento de 1la
empresa, deberan disefiarse sus sistemas,
introduciendo nuevas técnicas de administracidn
cientffica y pensando en un todo unificado,

La funcion de gsigtemas y procodimientos
corresponden a la dinamica admintetrava es decir,
cuando una empresa esta en pleno desarrollo y se
analizan sus rutas de operacion con fines de mejora;
implica decir lo que va hacerse (planeacion), qulien
va hacerlo (organizacien), hacerlos (ejecucion), y
valorizar lo que se ha hecho (control).

Las ventajas de Sistemas y Procedimientos como
funcidn dentro de la empreasa son (1) :

l,- Puede representar mejor y mas exactamente
la realidad que 13 deacripcion corrjente de la
organizacidén.

2.« Base mejor para entender lo que realmente
ocurre, y planear lo que deber{a ocurrir,

3.« Amplia y enriquece las posibilidades de
comprender las miltiples y complejas relaciones de
causa y efecto que integran una organizacidn,

4,- S5e¢ presta a una prediccion y un control
mejores,

(1) MC OREGOR, Douglas, Op. Cit., P.62
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4,-CONCEPTO3S BASICOS EN SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS.
QUE ES UN SISTEMA®?

Douglas Mc Gregor define lo que es un sistema
(1)

" Fs un conjunto de partes {nterdependientes (o
subsistemas) cTuya interaccion determina sy
supervivencia, ea decir el cambio en una de sus
partes afecta o las demds”

Otra defintcian serf{a: conjunto de actividades,
operaciones y elementos que (interrelacionados en
forma ordenada y ldgica nos conducen a la obtencidn
de un objetivo Jdeterminado o a reallzar una funcion,

QUE ES UN PROCEDIMIENTO?

Kramis Joublanc seflanla que os el elemento
tecnoldgicoe, ya que eas »l lazo de unign entre todos
l1os elementos de un sistema e indica el momento y
la forma en que cada uno debe participar. E8 pues
una rutinag de trabajo. Por ejemplo se puede hablar
de uyn procedimjiento de "env{io de ({nformacion",
“compra de equipo',

QUE ES UNA ACTIVIDAD?

Es sindnimo de labor. Cuando un procedimiento
puede subdividirse en varios grupos de operaciones
afines y sucesivas, efectuadas por una misma persona
o una misma unidad administrativa cada uno de estos
grupos de operacicn constituyen una actividad o

labor., Dentro del procedimiento “envio de
fnformacion” se realizan las actividades de
“engrapado”, "sellado","foliado" y “"deaspachado",

Debe representar la manera mas convenjente de hacer
lag cosas desde o]l punto de vista del tiempo, el
esfuerzo y los gastos,

(1) MC GREGOR, Douglas, Op. Cit. P.6O



NUE FS UNA OPERACION?

fon los nasos O etapas aue SoN  hecesarian
sjecutar para llegar a cabo una actividad o labor
determinadn,

La actividad "Cnliando* comprende las sfgujentesn
operaciones:
1, tomar una foltadora,

2,= funtar las hojasa,

3.~ pasar cada hofs foliada a 1a tzqulerda.

QUE ES UN METODO?

Un metaode es la manera de efectuar uns
gperacion o una neruenci de pe-ac’on-s,

‘al  corp cler~pl~,  pedrs ger un retodo  Mmanual,
mecanico r eloctroni-u erar~s ol foliade de forrmas

QUP BS MNA FUNTIOM?

U-a foncton »s u- grepo e artividader afines y
ceordinadas necensrias para alcanzar lea objstivos
de la Institucion, de ruyo mjercicio peneralmente es
responsable un organo o unidad admintstrativa,

Son funclopssa la vroducelon ¥ i»
comercializacion de Jaw mercancias o serviclos, el
tinanciamiento, ete,



ANALISS Y DISENO DR SISTEMAS
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CONTROL DL
SISTEMAS
Facilitar y controfar
fa aciuacion, pana

asequral iy
idaneidad

INVESTIGACION
DE SISTEMAS
Mancar la poliica,

deterninas y
resoher
problemas

Plancacidn Organicacion
Deierminacion de hechos
Andlim: . Procedimicning
Asignacion de Tunciones
Flujo du 1ed msremas
Disttibucion ; Forinay
Lconomia de minvimicntos) .

Diveho de foimas, Equipu
Wiilinaeion de mdquinas .
Evaluation Distrilaucion

flecuridn
Caomiinuidad Continunlad

La técnica de lar sinteimas: eepreseniacion diagramdtics que iirg {ar relarioney

muluas 4o Ja imvesugacion de pntenas ¥ I buncwnes de coanal L Tt ion de
vigilaneia whienior pericncce, ptopiaioeni, & lag s tateiganial



5.~ ETAPAS PRINCIPALES EN EL ANALISIS Y DISENO
DE SISTEMAS,

"El analisis de sistemas es un examen
wistematico de un problema de eleccion en que cada
paso del analisis se hace expl{cito siempre que sea
posible (1)

La finalidad del diseno del sistema es (2):
a) Conseguir loa fines y rbjetivos perseguidos.

b) Adaptarse al medio y a la s{tuacion dentro de la
que ho de desenvolverse,

¢) Conservar su equilibrio 1interno, e8 decir,
mantener los puntos, reglas o modelos sobre los que
esta constituido.

d) Mantener au cohesion interna, es decir, permanecer
integrado.

En todo el proceac de Analisia y Diseno de 1los
sistemas nos encontraremos con la " incertidumbre",
"La nueva forma" es siempre extrana, amenazante y
cargada de fncertidumbre i{ncluso -3 es un
mejoramiento sobre lo viejo, Un cambio creara una
nueva situacion y hay conjeturas acerca de las
normas de actuacion y contacto social que seran
aceptables en el nuevo medio ambiente.

Cualquiera con experiencia de trabajo conoce la
incertidumbre que se siente casl i{natantaneamente
cuando se rumora el cambio,

{1) STANFORD, L. Optner. Vol. 24, Edit. FCE. Mex.
1978, P.28

() NAVARRO,Pozo F. La direccion por sistemas. Edit.
fimusa., P.,17



"Inclusive s1i un cambio
informaclidn completa,
seguro

el individuo no esta
de como se verd afectado por este"

se da
siempre
(1)

a8 explicado o

Por lo que las perscnas de siatemas deberan desde un

prineciplo
los usuarios del mismo,

Desde la primera estapa
del sistema, el analipta debe
estas sois pregunas claves !

PREGUHTA® FINALIDAD

QUE De que se trata, cud-
les non los sucesos -

por investigar?

establecer una relacidn da

confianza con

del ndlisis y disefio
tener presente sjiempra

CONSECUENCIA DE
LA RESPUESTA

Procedimientos y for -
mularios

POR QUE Por qué existe o tie= Polfiticas y Normas,
ne lugar el objeto =
anallizado,

DONDE En que lugar” Pistribuclion de espacio

y equipo,

CUANDO Cumndo ue han produ - Programacion de las acti
cido. Frecuencia, vidades,

QUIEN La peraona gque ejecu~ Administracion de ree--
ta la acclon, curosos,

coMO Como se producen ? Métodos.

(1 JOHSON y KAST. Teor{a, Integracidn y

Administracidn de Sistemas.

Edit. Limusa, P.,334



ETAPAS

1 - Daterminacion de necesidades,
[1.- Definicion de -bj t! os
I1 .="la” y p-ogram- de *ra*ajr,
I's= Pprecentacion
",= Tdartifiercirn d-) cicle del! simterma,
Vi, Reropilnriop de "nfermecicn,
‘.= Tnvestigarion dorumental.
?.= Observacion directa,
J.- Entrevista,
4,- Cuestionario,
Vil.,-Registro de daton,
VIill,« Analisis de la mituacion actual y formas en
uso.{Analinin preliminar)
I1X.~ Diagnostico,
X.= Diseno del Sistema,
X1.~ Aprobacion.
X1l.=Implantacion.

l.=Determinacion de necesidaden

Esta etapa se inicia con la Detecscion o
solicitud de 1a direccion, o de]l departamento
intereaado al wsontir la neceusidad de un nuevo
sistema o procedimiento, Los sintomas de un mal
sistema pueden ser los sliguienten;

-trabajos ineficienten,

-desorden de lam operaciones.

-fallas en lom trabajos.

=mas consumo de tiempo

-desperdiclos inneceanrios,

Aunque esta lista no ep exhaustiva, son los que
normalmente swe premsentan.

11 Definicion de objetivos .

Una vez definidas las necesidades del sistema,
se pasara a3 establecer con los uwsuarios (niveles
ejecutivos) los objetivos de easte.

Los objetivos deseados deben indicarse desde el



principio a los analistas., Podrd ser un informe
prictico, un informe avaldo, una recomendacidn del
plan de accion, un procedimiento, wun diagrama de
organizacion, un manual de instrucciones de trabajo
y otros resultados, segin los objetivos y naturaleza
del problema.

I11 Plan y programa de trabajo,

Cen la snformacion obtonjda a travds Je los
fncisos antes oxplicados, y habiendo establecido
prioridades a los problemaa, el departumento de
sistemas y procediminntos establuce cuales serdn loa
pasos qus deben segulrse para lograr ta soluclien de
los problemaa detectados,

Para la grdfica del ©lan Je  Trabsjo axisten
diferentes ternjcam: ruta crftica, grdficas de
Gantt, grafica de barras,

Es importante mantsner el fnteres por parte de
analintas Y ousuarios invelucratos, para; a)
apravechar loa :Jdator contenjdos en el programa para
planear, realisir opnrtunamente y controlar cada una
de las actividades; y b} mantiner al df{a la misma
programacion-, ajuutandola de  inmediato con  los
cambion que vayan ocurrisando,

E! plan de¢ trabajo debe ser realizado de manera
flaxible para permitir acomodar cen la  frecuencia
que mea neceririn, eftudios eapeciales 0o de tipo
inesperado, Tambien es convenlente planear los
tiempos con un perfodo de colchdn, de tal manera que
no ge tendra que estar frecuehtements variandoe la
planeacidn, al punto de definitivamente olvidarla,

V.= Preasentacian a Direceidn o involucrados,

Antas de ampezar cualquier {nvestigacidn, hay
que fnformar a Direccion y & todas las pargonas que
puedan verse afectadas por el eatudio, para
sxplicarles brevemente los cbjetivos perseguidos ,



~1 frncionamiento que se seguird para lograrlos y

los que espera de <cada persona,. Hay que dar

oportunidad para que los empleados planteen cualquier
duda o inquietud que puedan tener, evitando, al

mismo tiempo, malos entendimientos y rumores,

El conocimiento del estudio, al personal, da
como resultades 1a cooperacion, aumentando el valor
de este, "Man aun el ejecutivo toma un interes
sustancial en el {nforme resultante d= uyn -~stedin
qu~ el ut-~ri-o, " por lo ~encs arroho
peracrnalmente., " (1)

V.-Reconilacirn de la Informacion,

Fl1 —correcto levantamiento de informacion tiene
ya, gran importancia para una diagramacion posterjor
correcta,

Debe tenerse presente que la recopilacion de la
informacion y el registro de la misma hacen perder
tiempo del departamento y al analista por lo que es
hecesartio natablecer un metodo que condurca a
recabar solo la informacioh necegaria.

S5in embargo el analiasta debe estar pendiente de

la informacion generica que reciba, pues pucden ser
aspectos importantea oue deben ser estudiados
maeparadamente.

FPara 1na buena reco il-ci-n 8- su-le-e que |I»
inforracton -~e ohtenga de personams responsahler de
‘as rct'vidades que realizar; y »{ aras~ sorn dor las
persoras reanonsables la i~forma~ior dehe
a~liritnrse a ambanr partee, cruzandnla ~on
rbservecien hecha,

{*) L*ZA™0, “ic*tor Op Cit., P 61



.as tecnicas de obtencidn de informacion pueden
ser:
A.= La investigacion documental,
Bs= La observacidn directa.
Cve= La entrevista,
D.- El cuestionario,

A.=La investigacidn ducumental consiste en explorar

el pasade, en base o la informacidn que exista,
grafica y eacrita, usobre ol objsto definido de
estudio, comprendiend.: y ecxplicando con esto, el

presente, las fuentes de esta tdenica son los
archivos privados y los llamados muertos

Debe tomarse en cuenta la calidad, cantidad y
veracidad del matertal! recopilado., S{ loa datos no
son correcton y auficientes ne produciran
confusiones y malos entendidou que nos lleven a
conclusiones errdnens,

Fs  convendente, aplicar el buen julcio y 1la
experiencia al analtvar la  informacidn obtenida,

deanchandn [T raterfal {nnecesario, de lo
contrario podrmoa quedarnns adlo rfon una lista de
hechos que ne  representen  hinguna aportacidn
importante, por 1> que debe definirae el valor

probable dm cyalquier matergal recopilado,

Resumiend::r podensa decir que laa etapas hasta
ahor{ta preaesntadas son:

e e 8 S A et b
. ANALISIS DE
RECOPILACION LA INFORMACIOM CLASIFICACION

|
f

e - e o

B.- Observacion Dirscta,
La observacidn directa tiene como finalidad el



complementar, confrontar y verificar los estudios,
que se¢ hayan hecho en la investigacidn documental,
ya que no debemos olvidar que para un buen analinis
no podemos contformarnos cON una primer respuesta,
#ino  que hay que saberla cruzar ron toda la demdos
informarion,

Maocoay comun gque ol tnieiar la observacian, el
persocnil 40 Hienta IRSeRUro, incorndo, formandose
quirza prejurcios uwobre ol por qué de nuestea  vispta
tan repenting, dobre un pruaibie reontte e personal
etc, tiny que saher maneyar 1 situacion,
informindol~a  de  antenano,  por medio de sy gele
inmediatn, Jde s vigftaw que habra con el olbjetn de
formalizar 1os sisatemas adminiatrativag Je taoda 1a
compania,

La obaervacidn non ayuda a penetrar en ol campo
de acecion  de nueatro objeto, ¥y principalmente a
preparar la atmuglieras derl edcenario en Gur nos
vayamoas a mnover, nag pernitirag un acer o anlento con
elliles) wusuarioel(s) del (uturo sistema, Jue 250 un
apoyo pars detectar Lan deficiencias posibhles y al
mismo tiempo lan solucionen,

Para realizar uha buyena zbeervacion  hay  que
tomar eh “uUeht'a los #igulenter puntos:

. Defindr claramente el objeto y loa propdsitos
que se quieren alcanzar,

. FEstar librea de fncltnacioned, preajulcios,
prisas, stc,

. Demoptrar que  #r  tiens discresidn ¥y una
imaginacidn controlada

Co= Intreviats,

La ventaja fTundamental de la entrevista
personal estribia en que #me obtiene Informacion que
exiate unjcamente oan  la mente de la persona
epntravietada, permitjendoncs su evaluacidn y conocer
hasta donde llegn su influencia en su trabajo y los
métodos administrativos que emplea,



La entrevista puede llevarse de dos maneras,
formal e {nformal, sjendo la formal la mas utilizada
por a&u consistencia y eata a su vez pucdn asr iibre
o dirigtda,

La entrevieta litre, = 14 qua a» desarrolla

sin una preparactdn o pregant 8, ae Yleva de manersy
informal, por lo que »na fic1! desviarse del tema
central.
La entrevists iripidy ose Je ronsidera de mas
utilidad, deb i to 0 que rienes up mayor cuddadoe en su
preparacicn v ~ordac yon,  Para su desarrolls  debe
segulrae uniy scctencit logica «n primer lugar, todo
analista debr llavar en a4 mente completamente
definido el nbjetive v la niturilesa de eatudio que
pretende renllear,

Pe  acyerds 4 Yo pepacna entroviatada serd el
tipo de  jrecuntaw,  ¥a que o llegaremoa de fgual
manera  con el odrestor gue con el apcaprgads  del

almardrn, et Jesir by que  saber ugar e} pod
apropialds P el tipo e circynstancias, bor
ejemplo ai 1 ngamon il encary de del almacen con
un  aspec? te agpertopidad, indiferencya, ¢on
lenguaje porn Aeceraible, ainn daple lmportanciag en
diffcil  que  de wata manepa cropere oosn nodotros,
Debemoa  conacpyir un o limyg o antyanza que permita
que ol entreviatal Warte HE tntormacion que

neresitar~4, con i orayor (1deid 194,  aunque eomo
hemos dict -, alyuna de smta tnforencjon Jebera ser
verificads yor otrom medjon,

El analinata debe fetermipnar ol tiempo y lugar
de antemano, Fs LMportante vencar desde un lnieloe
resistenclan pateotdeleva vy ganar canfianza, crsands

una atmoalera abierta y  franca, lurante la
entrevista, el analista debs mantensr sl interes,
evitande Jdletracciones, impacyenciamg, aclarands

cuslquier duda del usn de la informacicn,
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Victor Lazaroc recomienda aue "siempre que el
tiempo y lae circunstancias lo permitan, es
aconsejable para el auditor confirmar y asimilar la
informacion recibida en una entrevista, antes de
celebrar otra"{(l), No debemos conf{lar tanto en
nuestra memnria; eos {acil el olvidar lo que nos dijo
aqualla  persona de an problema  en  particular, o
contfundir gquien fue la que nos lo dijo.

D,- Cuestionarie

l.a aplicaction e entaqa tecpnica de)
cusstionario,solo ae Justitfica cuando o] tiempo paru
la observanion directa o la entrevista en  demastado
corto cunndo la informacion debe recabarse de
numercsas fuentes de informacion,

Una de las ventaijas del curstionario, ey que
puede [¢] no, requerir de la presencia dnl
investigador, pero con el rieago de que hay nplena
libertad de interpretar a su modo lus preguntaa,

Todo cuestionario debe saer comprendido por el
menos inteligente del pgrupo entreviustado, avitando
las frases largas que requieren concentracicn, deben
evitarae tambien tan preguntas U ponen
practicamente la rerpuenta en boaco del entravistado,

Finalmente, al obtener la informacion relativa
a cada orocedimifento, es  indispensable que el
analista obtenga dos ejemplares completoa fori in |
y rod 8 8 8 c-pl*s) de cada vno de los formatos que
utilizan. Uno de allrg emstara umade, y o1 otro ce
dejara vacir; e*tcs mwevan de gran vti)idad en el
~omento de analizar cada procedimiento.

V.- ldentificacion del clclo del wsistems,
Ura vez informado sl perscnal involucrado en el
estudio se definira en coordinacion con la direccion

(1) LAZARO, Victor., Op. Cit, P.,154



el ¢ciclo del sistema, es decir donde inicia y donde
termina, definiendo que procesos se incluyen y
cudles quedan fuera para un estudio posterior,

Es importante definir estos l{mites dr estudio,
antea de iniriar con la recoptlarion de informacion,
de lo contrarfo podriamos acuiir cun la persona no
adecuada, « obtener tnformacidn sin valor patra el
esgtudio en particular,

El riclo del sintemn -jue preszentamos en  este
trabajo infcia en el Control de Foliocs y termina en
ol Reporte de produccion emitidoe por la computadora;
incluy-ndo los procedimientos  de servicio a
clioentes, tramite productivo de la poliza de fianza
¥y 8u captura en la computadora.

Es probable  que deupues el andlisis de la
informaclion recopilada, nos cambie un poco los
1{mites del si{- wma, teniendolo que ampliar o en su
caso reducirlo,

VIil,.- Regts' 'y de |3 hechos,

Antes 4+ pasar Al anilisie de loa hechos ¥y
formas actuxalew, et preciso regjiatrarlos y pensamos
que la manera mas Util de hacerlo as a través de un
Diagrama de Flujon, 1 cyal se difine comec "la
repreaentacion  grffica de los hechos o tnformacidn
relativos sl mismno oy que guceden durante yna serje
de acclones u operaciones”(1l) y sobre easte me
detectaran bas posibles fneficienctaa en la
operacidn,

El objetivo jue se persigue con !a utlizacion
del Diagrama de flujo, es logar un presentacidn mana
adecuada de la situacidn astunl A efecto de que sean
comprendidos » interpretados facilmente,

(1) KRAM!S JOUBLANC ,Jose Luis,Sistemas y
Procedimientos Adminiatratlivos, Edit, PAC .P.61



Vietor Lazaro sefiala como primera regla:"Haga
los registros claros, para que cualquier otro
empleado los entienda"(l),

Los grdficas confusas generan problemas, pues
no hay s{mbolos que sigan una ldgica, o indicadores
que ayuden o los ejecutivos a emprender la accion
correcta,

Un buen diagrama de flujo de sistemas
represaenta movimiento, Muestra a donde van las cosas
y 10 que hacen las persuvnas,

Con ¢l podemos mostrar los procescs que estan
mal,. lo® procadimientos que ocasionan desviaciones
aef como los flujosn buenos. Puede revelar
debilidades y duplicaciones insoapechadas, Al mismo
tiempo puede moatrar fuerzas gue no sabfamoa que
exist{an,

El diagrama de flujo se representa en unn hoja
dividida en columnas, En los titulos deo las
columnas, en la parte superior de¢ la hoja se indica
a cada actor en orden cronoldgico de izquierda a
derecha, El primer actor inicta la accion y &se
desarrola hacia la derecha, 58 etiqueta cada
documento que fluya y describimos en lengunje de
telegrama, dentro del aimbolo de acclon, lo que
sucede en cada paso , de manera breve, evitando la
confusioh por el abumo de abreviaturas, Se wusa
flechas para f{ndicar la direccicn de la accidn,
snumerando cada paso; si el dliagrama necesita varias
hojas se enumera cada una, (iniciandose en cada hoja
con la accidn numero uno. En la parte (nferior de la
hoja 8e explica de bajo de cada columna lo que
sucedes en cada paso, es decir que hace el actor,
anotando el nidmero correspondisnte de la acclon,

1) LAZARO, Victor, Op.Cit. P.70



Se recomienda utilizar wuna plantilla con
s{mbolos, a fin de que el diagrama se vea limplo y
con presentacidn,

Los diagramas se utilizan en ! el exdmon de la
situacidn actual, en el diseho del sisntema y en la
presentacidn del misno,

Ls simbologfa que se utilizo en la presente
teénle e8 la stgutiente:

ACTIVIDAD A REALIZAR, ANOTADO BREVEMENTE,

1

3

DOQCUMENTO, ANOTANDO SIMPRE 8U NOMBRE,

REPRESENTA DOCUMENTO ORIGINAL Y COPLAS,

DECISION DENTRO DEL PROCESO, ANOTANDO LA
INTERROGANTE DENTRO DEL ROMDO.

~

.



ARCHIVO, ANOTANDO "T* SI ES TEMPORAL Y
"D" 81 ES DIFINITIVO

T )

CONECTOR DE UNA ACTIVIDAD A OTRA DENTRO
DE LA MISMA HOJA,

—

( [

CONECTOR DE UNA HOJA A OTRA.

AQRUPAMIENTO DE VARIOS DOCUMENTOS HACIA
UNA MISMA ACCION,

PROCESO DE COMPUTADORA
0O O

| st e g s 4



T

PANTALLA DE COMPUTADORA.

v

.

LISTADOS POR COMPUTADORA,
s
-

‘)
s

~
o

Esta simbologf{a no eu exnaustiva, ya que cada
departamento de Simtemas {ntegrara la propia,
evitando con éato ¢! cambio de lenguaje de  sus
graficas; 1los s{mbolss deben tancr siempre el mismo
significado; 84 significan una cosa hoy y otra
distinta mapana, la prafica reaultard {mposible da
leear o0 de interpretar,

Una ve! registrada la informarion  obtenida,
pasaremos a su andlisia, en base 2 todoa los papeles
de trabajo : diagraris de procedimieontos actuales,
formas elaboraiias, politicas y normas  que haya
escrito, organtigramas,

VII! Andlisis de lan situacion actual,
Antea d~ expllicar esta etapa, quisiera comentar
que el andlisis sc da de manera simultanea a  las

otras etapas., Asi, mientrans s alabora el
procedimiento actual, L] debe ir anotando
inmediatamente obseprvacliones para el disefio
posterior, al igual Qque deflniende normas y

polfticas tmplicitas en Jste,

El andlisia ea la etapa entre recabar los hehos
y ordenarlos{disefio); »#s aislar las partes del todo
y esatudiarlas cada wuna, al mismo tiempo que la
relacion que exinte entre ellas,



Para el andlisis se puede usar las grdficas de
barra y l{neas, cuadros sindpticos, diagramas de
flujo etc.

No hay que dar nada por hecho despue€s de la
observacion, hay que dudar {inclusmso de las
suposicinnes basicas,

Las preguntas  claves que 8se hacen durante el
analisls son: Qué ms lo que se hace” Es necesario?
Como 8e hace™ Podria hacerar mejor de determinada
manera”™ Quien lo hace? Podrfa hacerle mejor otro?
Donde se huce” Es necasario hacerlo ahi? Cusndo se
hace? Es necesario hacerlo entoncea?.

La respuesta a estas preguntas nos dard como
resultado, saber sai la informaclun esta incompletn,
eliminar partes inecesarias del trabajo, combinar en
lo poaible las operaciones, mejorar los madios de
control, e1 wexiste sufjelente supervision o si es
nula, etc,

Pero ademda aobre cada una de laa respuestan
hay que formular la pregunta por que, haciendo del
analisis  un exdmen con sapirfitu critico, a8 decir,
la rempuesta nos llevard a aaber 8{ cada accion
pusde ser eliminada, modificada o simplificada,

fe  tpratard en primer lugar de definir el
sentido de la actividad obaservada, comprobandoe en
que medlda se encamina al objetivo propuesto, FPor
esto ey bien {mportante analizar hechos y no
opiniones, investigar las causas y no los efectlos,
preguntar constantemants y criticande objetivamente
todo.

Andlisls de lom Formas .-
Las formas won ungfactor determinante en la
coordinacion y comunicacidn de las empresas,



Son el medio paras obtener, registrar, tramitar
y guardar la {nformacion, de que aqufl que al
realizarge una auditoria Administrativa, los
snalistas deberan dar upna especial importancia a la
revision de las forman,

Para facilitar ¢} analigis Jdo laa formas es
conveniaente elaborar caadrosw de diatribucion de
formas, en donds  we reflejls problemas en el
procedimiento  tales ~amo, exceso de documentos
diferentes, eoxcemas de copins, exceno de personal
acupado  aean el procedimiento, exceso d»  archivos
tenporiales, exceso de opepracinones inaignificantes
tales como reviwtonea, ot . {(v,cuadro},

Las  formia que debesns rovisar son las que  se
ancyentran yn  uzadan en el archivs  ya que las
poAtbilidades de siaplificacidn normalments  laa
nallamos port ~ancep®as que we han omitido, l{neas y
volumnas qQue nanes se ran utilizado, datos que rara

vez cambian, finseftod qQue nY tlenen espacio
previato, Nt oexy .t cgtivae, {fatos amontonados en
determinadoa ~aparins, y a1 seguirf{amos enlistando

siptomns, que B® in'erpretaran con mayor facilidad
81 conoremda e {15 i de perglgue,

Recomenda~os  que  para un  Dbuen snalisis el
prople analista elabore la forma, anotando todas las
dudas pars a3, llenads o distribaclidn, con 4dato nos
daremes ~u#n'a Al reslmente o8 una herramienta en el
trabmfo o un entorpe,

Pero “por mas blen diseAnds que onté una forma,
au valor serd casl nulo, si no emta en ¢! lugar que
le ecrresponda, an w1l momento opertuna, en la
cantidad corpecta y que sen de la calidad requerida®
1), por lo que el andlisis incluye desde el
entablecimiento de lus cantidades bdsicas, mdtodos

1) LAZARC, Vietor, Op.Cit., P,247
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de almacenamiento actuales, distribucidn actual,
hasta su uso o flujo que vayan a tener,

Un aspecto muy importante tanto en el andlisis
como en el disefo es la participacicn de los
usuarion operativos, pues ellos tisnen toda 1la
ftnformacidn  para  un  disoho  dtil, inclusive nos
podemans  encantrar con usuirios que ya han disefade
sul  proapiag Uormas,  pero gue por temer a no  ser
torados  en  cuenta no la han  presentado. Toda la
ayuda que poadamos tener de ellos es buena, ya que
ellon son  lus que disenan su sistema con la  ayuda
técnica de los analistas,

Teniendo yn el andlisis de la sttuscian actunl
aobre un diagrama de flujo y mobre crada forma
podremos vaciar todos los problemas detectados ¥
anotados previamente conforme pe iban preaentando,
en la llamanda “MHOJA DE DIAGNOSTICO".

IX Diagnoatico

El objetivo del dignoutico Iz la
simplificacion y mejora de loam sistemas actuales ya
que es hecho en base a la obtencion de infortacion y
al estudio de  dota, pudicndo formular las
sugerencias debidas a cada problema derecrado,

Hay que tener mycho cujdado al definir los
problemas, y no confundiriea con los sintcomas., La
gonte nos va a describir una secie de problemas,
pero estos pueden ser "efectos" mas bien que
“causaa", perc Jde todos modos hay que temarics  en
cuenta; mediante dichos s{ntoman podemos detectnr el
problema y sus causans,

En el diagndstico definiremon 81 hay duplicidad
de funciones, actividades, preocedimientos, etc,, si
las operacjones 8e pueden mejorar , e existe la
posibilidad de combinar operaclones, s{ pueden y
deben ser realizadas en otro lugar, ail es posible



etiminar demoras, considerar la posibilidad de
combinar operaciones productivas gsubsecuentes
tratando de ohtener flujos directos de los
documentos evltando retrocesos, si existen '‘cuellos
de botella" gue deten eliminarse, determinar las
posivilidades de mecanizacion y al mismo tlempo se
gvalyaran los elemontns analizados, en cuanto a
ahorro de esfuerzos, tisminucicn de costos, etc.

Para tener todos estos datns de una  manera
eanyematica =e vacian con una hoja dividida en cinco
columnaa:

I Probleman encontrados: 38e anotan loa problemas
observados, siempre y cuando sean veriflcables,

[l Causa’/origen: es una interpretacidn del analista
o del usuario del por que se de aguel problema,

111 Efecto: agut tambien en wuna interpretaclion,
aunque A vecod Bl prdemos comprobar 1o que esta
ocasionando sl problenn,

v Alternativas de soluclon: se anota cudl es ol
mejor camino pira hacrrlo, no olvidandonos nunca del
objetivo y preguntarncs a{ anteriormente habra sido
reguelto cse migmo proeblema y como,

V Efecto dr golucion: weeara la accion contraria al
efecto anntado,

Para Jdesarrollar la mejor soluclon 3¢ necesita
Yereatividgad", aunque puede resultar complicado,
"pero vale recordar que el analista ya cuenta con
una serile de tecnicas que le pa-miten sslrcclionar la
met‘or De ~ntre emtap tscnicas resalta el concepto
de productividad, pues a traves de su calculo
¢laramente indicara cual proporciona el {ndice
mayor, L& nueva manera de hacer las cosas puede ger
simplemente el cambio sn el metodo manual que se
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sigue en el procedimiento, pero tambien podri
ocasionar cambios en la disposicion del lugar de
trabajo, o redisefio de formas, Otra tecnica a usar
es la de costo/beneficin.”(1).

Exte dtagnostic:, se evalia por los proplos
usuaring, pars ayudar oy difinir las aoluciones que
realmente funcionarin, ellos puedon darnos
sugerencias ya guev de vilos dependera jque funcione o
no el nuevo sistema,

Durante el diagndatico nos daremos cuentu 6i
fue suficlente la inveutigacion o nos tennmos  que
regresar, para aclarar cusalguier punto y poder

iniciar ol disefo.

X Diseflo
Un buen disefio de wsistemas debe presentar
sencillez en sy funcionamiento, debe pernitir

flexibilidad a cambios y adaptaciones, debs ser
dgll y expedito y debe presentar aconomia .,

Fotas caracteristicas deben apoyarse en la
¢olaboracion de los uauarios, por eao se recomienda
exponer el problema y asegurars« de aus tdeuws, no ye
debe diseilar nunca atrds de un enscritoriv pues hay
el riesgo de una actitud negativa le los usuarios
ante el sintanma,

A la mayorf{a le dJdisgusta un experto que
continuamente lo descontrola, Al estar i{ntroduciendo
cambios, por eso se recomiendn que Be les involucre,
que sea “su disefio”"., Por lo tanto la labor de diseho
es primordialmente una labor de coordinacidn de todo
el eafuerzo productivo.

En el disefo de un nuervo slotemsa, se definira
el nuevo procedimiento, pol{ticas y normas,

{1) KRAMIS JOUBLANC, Jose Luis. Op.Cit. P.108



reorganizacicn, nuevas formas,

Para el disefo del procedimiento se toman en
cuenta s{ntonas comn, operaciones repetidas ,cuellos
de botalla, desplazamiento de peraonnas, formatos o
miteriales {npecesary s, triangulanctidn an
astividadey otn,

"Muchos de rstoy sintomas puyeden atacarse
analizando la arganieacion, Eaty la funcion mal
ubticada y se mat? #jecatando 8in eantusiwamo en  los
resultados 7 Dobe ~utablseerse yna nusva unidad
para incresentar In wayecfalioacian ® 0 Ea muyy amplin
el tramo  de  controi”® Fa  Jemasiasdn  débil  la
guper~-iaicn? Deberi sliminarse alguna ynidad de la
srganizacicn  debido ¥ que 88U SnBto axceds al  valor

¢

A 1o funcyXn que desempefta™ {11,

Purant e  todn o} tragrrolle  del disefic nos
conviene tantene oLy tbienas rejaciones cnn al
personal ! & loysrand s man fetn,  la cpoperarion,
to que n an} voaa o ba osolueirdn del problema,
sino  que e ables e o gravdo de aceptacidn de laa

recomendne jnes fin+l o, La falta de cooperacion del
peraonal pusde  enapcpar toade oL problema, a tal
punto que el cilpepe propussto na 8k acentido,

Fs departantintao que nn olvidersa, antaes de
presantar ¢l disefi: tel alatema, las tun®as conh sl
personal afecvads,  ssto hardn que  dieminuyan  los
problemas a la hora de la implantacion,

El diseAr propuesto debes contestar A la
pregunta Cual ea ¢]| mejor camino para hacer
determinada taren” tomando en cusnta slempre que tan
grande sera o] cambio de la operacidn sctual a la
propuenta, svaluando los beneficlios i{ntangibles y
tangibles junto con los usuartios,

1) LAZARQ, Victer, Op.Cit. P,79



Una parte muy {importante es el disefio de
“formas", ya que son losa medios de llevar la
informacion a traves de todo el <«istema (ertrada,
proceso, salida),

Una guia muy atil para el diseno de formag es 1na
sirulente:

1. Varle nombre 1 ia forma, vugrrente v
s{enificative,

2y Humerar la forma,

3. VYigilar el edpacio.

4 Clasificar informacion por zana.

%, Vigitar renglonea y calumnas,

6 Ubtcacton Jde onecabezados,

7, Instrucciones telegrafican para llepnarla,

8, Concluston de la forma,

9, Definir todo in relative a abtencion,
conservacion y distribucion de [formas,

El registro manual ea tambien una "toaresy"™  en
donde se almacenan datod; gu diseno Jebe s0p 1o mag
gimplificado v cluro que ge purda, penaando sjemppes
en ry avetityrian por un reporte de computadory, que
le permitira Al retsponsable  obaepvar Lo que
reslmente  enta pasando. e pecontendn orn o ads
pistema  una pumeracion de  formas, waned i la, BIvRY
facilite wmau  fdeptificacion, ba regquiadrjan en el
almacen, reglistros de exjiatencias,requinicionen  dn
compra, asl como loug procedimienton e (natruceicnes
eB~ri as Es Jt1' an di=le 1 nemero Jde la forma un
prefi‘o des 2 o 2 letras que tdent'fi e~ al ~istemn
en ‘ueertion,

“La= formas dehon esstar digerndas de mode que sea
faci?t, para “yjenen lan  usan, el proceder
correctamente basandone wn ellus. Por lo tante,
necesitan ser facilen de llenar, leer, oprocesar y
desechar "(1),

{1) LAZARO, Victor, Op.Cit, P.2%3



Para facilitar la distribucidn 8e usa papeles
de colores para las copias correspondientes a cada
departamento,

Una vey diuenadas  las tormas y antes de
implantar en recomendable llenarlas y nacer que  las
llene el unaario rae firecto, wmetando cada unn de
la desvenrtajas Ao wentagan, ‘rartando de que [EN
mismo sea el disenador,

Adendsz  del dieno de pracedinientos y formarn,
eatd o dr law politicn 7 nor=as, que gon definidas
por ¢} siamo Lauarie fe o manera intormal, o an bage a
algo ya =s0rito vy n o que  we  glinearan  las
miltiples norrean  que aurgan Jdel procedimiento
propuesto,

X APROBACOH
Una ver dgisensdo ol ajatemy pasa a la Direccidn
para su aprcbha - ton Jdetinitiva,

Enn extas entrevidaty  poderd huber las  (Gltimas
recomendi-y ot pars tndetar la 1eplantacidn, Habrd

que planrea de nunve lae ventajas ¥ laa
deaventatas, jue f: ben tomar en cuenta, de manera
simplificads, ne es Recesnd i moatrar todo el

trabajo qu= redulrio ol estudte, 4 la Direceidn adlo
le {nturenn.

1. Bl probje-sa,

¢ LA recorenbaeton,

3, Lom benelicina pue ge egheran,

4, E} alcance e gu jnvestipaci sn,

Una ver firmada la hoja de autorizacicn, se
procedern a la inplantaction,

X11 IMPLANTACTION

Ls implantacidn del nuevo sistema es el Jltimo
paso  del trabajo que e comenzé  con la
inventigacion,



Esta tarea e¢s una responsabjilidad conjunta
entre: la direccidn y jefes de drea, el analista
apoya completamente en la totalidad de la
instalaclion,

Cada hombre debe sabep exaetamernte ~ual &3 8y

pape!l on la  cperacicon Jel puevoe sputema ¥y racho
mejor 9l Comtit oo Lo encaende e manera integral:
Q\l@' s At on que IO Fiag' i FPY) tratajn de

Proces imien v QJue’ pasa despaes o,

Primerimen®s 8¢ Capiritary 4l supervisar  del
area y Rt f ayg v 1 HETE iqbordinadnag,
explicandoles  detalladamente ol nuevo pracedisisnto
de manera  Visual  aobre  urn diagrama previamente
elaborado por ol analiasta,

Fate diagrama  beberd estar  ecnlucndo  en una
paregd el fiempou  Qque  Beg NeCenario para sy
involucracidn,

£l mwaliata depery Yoenep o0 cutrdad e 60
tomar sobre o las  reaponsabiilidadey 1e ‘o8
supervisores para contraolar a. persot ] freor el
cambio e sigteman; sulo deberd vigllar e manera

CONBLANRTte Guc me haga coprectamehter,

Durante eate  teabajo  prepatatnrao o8 muy
probable gue aurjan probleman tepreviatoa y quilza
haya que hacer prquefan modificacionas al

procidimtianta o alguna forma,

Se  deberd elaborar un plan  de aceidn  que
contanga  todam las actividades a denarrollar tales
como

Descriperion de lnm acciones a aepulr,

Adiestramiento del personal,

Prueba de tnstalacion,

Instalacion ds lom nuevos procedimientos,

Revisidn de dichoe procedimjentos,



Es conveniente presentar graficamente las
acitividades a desarrollar donde aparezcan en forma
ordenada y :on sus respectivos tlempos y fechas de
implatacion,

La finalidad d-1 ¢ian ds arelon es anunciar o
los funcionarios sl 1empa y foena de daractyn de
fmplantacion Jde! Sisrer y ademys sirve como guia !

analista,

Para un rejor ~oneol oen by daplantacion, deben
presentarae griti-1s i~ Santt y radey de artividadea
con Ruta “rit.ra del desarrcd) i o del plan.,

fs  aconsoajable qrilizar op la fuse inicjal Ja
fmplantacien an cuades de Jdiatribucton de
respondabilidades com o] que ge lustra,

MCUADRO DF SISTRINUCT N DE REATONSADBILIDADELS PARA LA
IMPLANTACTI N UVl PEoYECTON,

ACTVIDADES UHIUAD QUE INTIRYVIENE FECHA

Duseripcion de activi
dadeu,

Par dltiry moln jJueda efmrtyar 14 evaluarcidn vy
medicldn de renultad,s para corregir las fallas que
proceden en alygunaeg de las fages drl slatena,

EVALUACTION ¥ CONTEOL,

Una vez Implan'ade un alntema eou nocesario
vigilar si lus resultadom previstoa coinclden
realmente <c¢nn l1am metas predoterminadas., Esto e
logra a traves de la evaluacidn y control del
sintema que se ha implantado.



Para lo cual se pueden utilizar los siguientes
elementos:

= Procedor a la revision sistemitica,

- Que no exista desviacidn deo! nizstema implantado,

- Que no afecte las politicas vignentes,

- Que no signifique un aurent» de operaciones,

= Que permita una medision cuantitativa de resultados,
- Medidas correctivan,

De sxistir problema, se procederd de inmediato
a aplicar medidas correitivas que reorienten al
sistemas 3 los objetivos,

Las principales d+fjcien: iua que sn detectan en
la revieion del ajster, mont
= Demviacion del sistema jrplantado,
= Aumento de operaciones,
« Cambio e polisicas Jue afecten directa -]
indirertarenta a0 A irema,
- Falta de preparaci . dal perannal para mantener el
sistema,

Los métod g de vigilancia pueden mer:
- Flaboracton 4o un calendario de fechas de
revisionas,
« Cuestionarios grneranles,
e Cuestionarioa eapecificon,
- Cuestiunarios augrArenciag,

Se entiende por cuentionarios ideneralaes,
aquellins  {normulados para recabar informacicn wsobre
el funcionamlento del simtema implantado, que
permita afectuar la evaluacidn necesaris y

determinar ins medidas correctivae,

Los cumstionarios de sugerencias son aquellos
formulados para recabar opiniones de los encargados
del sistema implantado sobre su funcionamiento.



Cualquier medio de evaluacion que se haya
tomado, daran puntoas de referencia, contra los
cuales se revisaran los objetivos, checandolos
contra Ja realidad. Si bajo el sistema antiguo se
requerian 1 pasos pdara completar un ciclo breve de
accion y bajfe ¢! nuevo sistema solo se necesftan 5
pagnz, 3¢ tendr:in buvnaz noticias que comunicar a la
Bireccion, f'vro  4f  de le contrar{fo se encuentra
DONDE  y  POR QUE falld el procedimiento, hay que
tomarle tambien en cuenta pdara no volver a cometer
el mismo error,



CUADRO SIFPNUTIVCO QUK MUEETKA &L OBILTIVO BE REVIEION DE PROCEDIMIENTOS
Y LOR FABOE A BEGULR PANA LOGKARLO

OPIETIVO

METAS

veritisar

que e
cumplan
fLelments
tadon loue
prosedi=-
slontos

b Proqramg
de
Trabaje

Ls revisifin de provedimisn
tow mediante calendarto

Sotudio yenstal del preces
dimionto yues se va o audie
tar

Formulacién de cuestians:-
tine pars aplivarne al Je-
te del Lepattamento

Requueimieohtu de pruckas -
1oalny

—

se viavorard el calendario en forma 3y
tativa tonendo do la Huja Jde Control =
sih fi)ar prevismentic o) tiempo que BF
Plwve pata Lo 1evisién de cada procedy
mientu,

§e ajuetard comu minimo & dos revisio-
ned de ceda procedimiento por afio.

Lotablecesr a) cifgun deli procediniante
y I8 relacién que guerds von los dejef
tamentos afectados.

Dutegminal 6wl grado Je sesponaabilidad
deri atd une de los Depattamentos afecs
tadowe,

LL o pramer tarmulatdo deberd formulacee
de tal modo gue Jag Lontestagicnes sean
broves (81 o Noi,

Kl #equisdo cuestionariv tendrd come ()
nalidad 14 conligracifn de que eniste

plene convrinluntu del procedimionto »
put tu yuw aw togmutacrd o base dv pre-
Juntas que Fequiersn tespuestan mie ap
pliae,

8¢ hardn pruebas salectivas con base «
en sabajuy especificon del procedimion
ta, eyesplon 1 solicitud de Jistas d8
debotesu, verificacibn de tarjetas de -
cuntrel, ety



1. rare conclufr 3a auditorfa, se formula
¥. Solieitud de sugerencies tdn preguntas tendientes a sejorar el

fungionamiento del prosedimjente,

r
3. Intosme 8s pressntardn pox eserite
sobte 4 Jos Departamentos intere-
las ‘ sados
Revieig
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6.- La importancia de la automatizacion dentro del
proceso de sistematizacion,

Que es automatizacion?

George Terry 1a define comn “el concepto
moderno de hacer un procedimiento, parcial o
tatalmente automdtico", (1)

Las apiniones sobre la automatizacion se
dividen, a¢i nos encontramos con juien opina que las
mdquinas han hecho posible el gipantesco desarrolle
de la economi{n norteamericana, y que realmente  ha
creado fuentes de trabajo, Tambien hay qulencs
aseguran que s3nn  la causa del depemplec y  de
mayor{ia de loa males econdmicoa y socialea,

Y en realidad la automatizacidn s1 ha provocado
una disminucidn de empleos pero para trabajadorea no
preparados, no eapacializandos; logrande u la ver que
el trabajo #sea mepos mondtono, mas limpio, mas
racional,

Puede ayudar la romputadaora en la
aistematizacidn de una empresa”

La sistematizacion en una empresga ¢ la  epoca
actual, debe ir acompanada de la automatizacion, Se
encarga de los trabajos rutinarios del procedimjonto
administrativo, como puede ser el cdlculs de las
primas a cobrar sn la expedlicidn de una f1anza y no
8dlo lo hard mas rdpldo 8ino mas exacts que un grupo
de empleadon, agilizando con duto el procedioemionto.

En el disefo del sistema debe presentarsele al
gerente todas las posibilidades que exitten on la
mdquina para auxtliarlo "n nu trabajo
administrativo,

(1) OCEORGE, Terry. Principiose de
Administracidn.P.691



La automatizacidn no podrd darse sain una
sistematizacion admjinistrativa correcta, ya que
dspende de los datos de entrada que se le den a la
computadora, para que genere informaclon confilable,
Es convenlente que 32 involucre a todo el personal
de la importancia de sus tareas y de como afectan en
el ‘“procesamiento de ditos”", Hacerles notar que la
maquina es una herramlenta de  trabajye y  no  oun
supervisor gue esta gnhre ellos,

Es neresario una  capacitacion a  tado el
peraonal 8obre el sistemu de computo., Que neresitu?
Como hnca los calculos? Que validncionen o
restricciones utliliza? Que non ofrece”? Que no, nos
ofrece? Que Jdatos son indispensables o "claven"
para el procedimiento?; todo e¢sto sera muy logico
para los usuyaries, ya que loe propramas estan hechos
an base a losa procedimienton administrativos

conocidos por ellos,

La aceptacion de la automatizacion por los
usyarjos no esm inmediata, ya sea por temor a algo
tan extrano para ellns, o por no aceptar que una
maquina lo pueda ha~er mejor, pero es necesario la

implantacion y supervision por e! analiata, evitando
asl cuellos de botell en lugares clavea del sistema
e {incertidumbre en loue usuarios y en la Direccion.

Del convencimiento deal usuario hacta la maquina
depende el rxity de un simstemn administrativo, ya
que lta adrministracion Juzga un 8statema por losg
reportes gte se obtlienen de el, y mson ellos rquienes
daran entradan al archivo de {nformacten de la
computadora.

Esta tmformacion conteni{da en los registroa es
una funcion secundariajel regiatro en 8i no es la
ACCION, s8ino el comportamiento activo hacia la
informaclion recibida, De ahi la importancia de los
reportes originados por la computadora,



reportes originados por la computadora.

7.8is8temas de Informacidn Gerencial.

Victor L&zaro lo define como "el proceso total
mediante el cual recopilan, resumen o procesan e
informan, datos en bruto, con un enfasis en el
informe final a la direccidn", (1)

Esata tnformacion no necesariamente es por
computadora, puede ser de orfgen manual; lo que
interesa es la {nformaclion dtil y adecuada paras la
toma de decisiones,

S la informacion w8 buena y representa algo
claro para el gerente, as prabable que aumente s8u
porcentaje de decisiones acertadas.

Victor LAzaro mencliona varios sintomas de un
sistema ineficliente,

1. Incapacidad de lon ejecutivos para explicar los
¢ambios ocurridos de ano a ano en los resultados,

2. lnadvartencino de la existencia de retramos an
surtir pedidos.

3, Falta de comunicacion entre el personal
directivo.

4, Insuficiente conocimiento de la competencia.

%, Informacidn Lnexacta.

(1) LAZAIO.VIctor. op. Cit, P.



8., Sistemas y Organizacion,

Un nuevo sistema tiene que ir seguido siempre
de un andligis de organizacidn, contestando algunas
preguntas como Quidn va a ser reaponsable de hacer
cudl trabajo” Suf tan bilen satisface la estrutura
actual las neceslidades del nuevo pistema”?

Debe definirse ai la organizacion facilita ol
avance del flujo del sistema o lo dificulta, paia
gaber &1 debe carbjarse o no,

El analista presentaran un organigrama "ideal”,
que refleje lo que deberd hacerse eon el gintena, lan
aptitudes que w8e necesttan en  ~ada puedsto, las
relacionhes necesarias entre los Jiveraos puestos del
departamento y Jdu los departanentos entre sf para
desempefiar =su parte,

Para lograr esta organtzaclion ideal se necesita
no peansar en ln  eatructura actual y luego
compararla.

Posterjormentes on base a loa procedimientos del

nueavo sistest ar olaborara la descripeoion de  cada
puensto del depar’y epnto Involucrado, sefilalando:
objetivo de puesto,puesto  del que depende,
autoridad funcionil o lineal w®obre que pueston,
alcance del puento, relaclionemn axternas e internas y

funciones que desenpofia,

Con esto lograremos una mayor conceptualfzacidn
del sistema por parte de los usuarios, ya que de au
involucraci¢dn depende gran parte del éxito del
sistema,



111 EJEMPLO DE UN SISTEMA DE INFORMACION EN UNA
EMPRESA DE FIANZAS.
1+ Metodologfa utflizada.

Por la naturaleza de este trabajo fue necesario
recurrir a diversaas tdcnicas de investigacicn y de
pregsentacion como la entrevista, la encuesta, la
ebservacion, &l cuestionarlio, diagrama de [lujo,
grafica de barras, algunas de ellas presentadas
aqui.

Utilizamos para esta practica varias
metodologfas ya que la primer informacion recibida
del usuario hunca r8 100% confiable, por difercntes
motivoe: degconfianza, lgnorancia, falta yn
cooperacion, etc ;por lo cual se dafinin desdms yn
principtio en w»] plan de trabajn, varios dfas de
convivencia conatante con los usuarics del futuro
sistema,

La politica de trabajo que mse siguis fus el
"tener gque ser experte eon cada uno de jos puestos”,
con el f{n de detectar los problemas adminjistrativon
¢ de conncimiento que hubjere on @] pracedimiento
actual par: lograpr esto hubo que ilenar formas,
usar c¢ontroles, atender clientes, relacionar los
puestos entre ef, etc., hasta llegar a la mejor
manera de hacerlo todo, en menos *iempo.

También ee utillizo la técnica de tiempos y
movimientos, cargas de trabajo, con el fin tamblen
de cruzar Ia informacidn obtenida y tener dntos
reales para la distribucion de funciones,

Lo que @88 presenta a continuacicon es el
resultade del andlisia y disenc aprobado por la
direccidn, fncluyendo ejemplos de formas, de
politicas y normas, de reportea,

2, Objetivo general del wintema,
El objetivo es propocionar informacidn adecuada



oportuna y confiable a las sreas involucradas en el
proceso de expedirion de fianzas {incluyendo
autori{dades), asegurando el apego a la tecnica de
afianzar, su correcta emisicn, registro y control
para apoyar la toma de dilcisifones,

Fara lograr esto 3o dividlo en varins mddulos

el sistema: control  de  farmas  de nperacidn,
solvencias y responsabitidades, emfaion,
reafianzamiento cedide y  tomado y por dltime

movimientos,

Esta divisian se» puede apreciar en el modele
general que presentamos 2 continuacldn.

4, Objeti{vos Especificos,

Modulo [l.=Control t{e foprmas de operacion (folios,
recibos y endosos).

Aponyar la correcta ytilizacion y asignacion de
follom, rwciboa y «ondconos "anty A matpriz como A
sucursales y agent~., proporcionando !a informacion
correspondiente aue Vavorezca las operaclones y sy
control, consideradra  edatos come nueatra materia
prima,

Modulo Il.- Solven-las y Reaponsabilidades,

Proparcionar un  inatrumento de control y
svalyacion de la smolvencia dal flado (moral,
econsmica y tecnica), que favorezca la calidad on la
tecnica de expedicion de fianzas y la toma de
decisiones en cuanto al otorgamientc de las miamas.

Modulo IIl.,- Emislun,
Uniformar ¥ siatematizar la emigion de

documentos correspondlentes a la operacion de la
compania (fianzan, recibos, polizas de
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reafianzamiento, etc.), proporcionando seguridad en
su registro como en los diferentes inventarios; as{
como en la atectacion de los distintos asi{stemas que
se utilizan.

Modulo IV.= Reafianzamiento cedido y tomado.
Proporcionar informacion confiable y oportuna
de todas lau operaciones de reafianzamiento que
realice la Compania, asegurando el control de las
mismas con las demas ompresas del sigtema
afianzador,

Modulo V.- Movimientos.

Asegurar el registro preciso de todos los

acclidentes de la fianza <con sus distintas
aplicaciones en {nventarios de agentes, estados de
cuenta, etc,, proporcionando la informacion

estadistica correspondiente para tecnificar la toma
de decisiones, de ventas, cartera, agentes, etc.

%, Alcance del S8,E,!.F,V,

Este sistema comprande lam operaciones de venta
y expedicion que me realizan tanto en la casa matriz
como en las wsucursales y su repercusion en el
Inventario de Flanzas en Vigor a nivel nacional.

El manejo de lam flanzas Adminintrativas y
Judiciales mse apegarn al contenido de este Manual, a
excepcldn de lan fianzas de Interes Social. En
cuanto a las fianzas de Fidelidad se consideraran en
el Sietema de Informacion para la administracidon de
fianzas de Fidelidad (S.1.A.F.F.)

7. Automatizaclian,

La computadors fue una herramienta mas para el
desarrollo del sistenma.



A continuacion se explica brevemente algunos de
los terminos y <onceptos del computo mas usuales,

Los datos que se encuentran en todo documento
qQue se captura en el conputador, 8on la fuente de
informacion para el 3istema, Cada dato ( monto,
prima anual, nombre del! fiado, fecha de vencimiento,
nimero de folio, atc.) se guardi en la computadora
en lo que se llama "campo"., Al conjunto de datos de
una misma ffanza , es decir al conjunto de campos 8se
le conoce como REGISTRO, y estos en 8su conjunto
forman un ARCHIVO,

Los archivos qum se crearon con la ayuda de los
usuarios son: ciudades, agentes, clientes, ramos y
tipos, companias afianzadoran,

Los documantoa fuente al mistoma se definlo que
fueran: el recibo, la poliza y Endoso de movimiento,

Y en base o toda emta informacion la
computadora emite Jesde reportes de praduceion
mensual hasta reportes emtadisticos para la toma de
dicisiones.

Con weste procedimjents de automatizacion se
eliminaron los regimtros manyales de la produccidn y
controles innecesarios,
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9. Polfticas y normas.

A continuacion se senalan algunas de las
polftlcas y normas que integran el sistema,
- El rcliente debe ser notificado desde el primer
contacto acerca del manejo de las <cperaciones al
contado.
-~ En la venisidn de una fianza sea cual fuere gu
tipo, sera requisito indispensable el contar con
copia del! doecumento 0 rontrato Jue usc¢ derive de la
operacion cuyo cumplimiento va a garantizarse,
- Las operacionns de expedicion deben canalizarse al
personal eupeci{fico asignado para ellec,
- Fl tiempo de entrega de la fianza al cliente debe
ser de 24 horas a nivel nacional.
= El ejecutivo de expedicion o equivalente debe
recabar intormacion de solvencia faltante dentro de
loa 15 dfas posteriores a la sntrega de la fianza,
-~ La molvencia del fiado debe actualizarse por lo
menos una vez 3l afo,
- Los bienes jnmueblens ofrectdos en carantfa
(quirograrafaria o con anotacian marginall}, deben ie
ser i(nvestigados en o] Registro Pdblizro de la
Propiedad,
- En  *odos loa puntos de venta (incluyend. agentas)
deberan respetarae estrictamente las tarifas
eatablecidas,
= Toda forma de operacion (Folios) inutilizada dabe
guardarse e«n un recopilador,
- Por ningun motivo debe amjtirse una fianzy por un
importe superior al de su protectoracion.
- Los folios deben ser guardados en lugares seguros,
NO debfisndo quedar al alcance de cualquier persona,
por 1o que deben quedar bajo llave,

Las normas antes mencionadas son una muestra de
lo integrado en el manual del! sistema; algunas
fueron recopilados de escritos de los gerentes,
otras fueron disenadaw en base a lo observado y a
las actividades propuestas y otras nds fueron



diseiadas por los proplos usuarioa del sistema,
i0. Procedimientos,

Para el disspno del nusvo procedimiento
utilizamos diagrama del flujo, pensando que es el
ma8 claro para les usuarios,

Elaboranns un procedimiento por cada medulo, y
se incluyersn en el Manual del Sistema.

Lns disenamos dr tal manera que cada usuario se
fdentifique dentro del ciclc del sistemn y sepa con
que otros puestos se relaciona, o que aucede despue’s
con lo que ¢l elabora,

Estos proced{mjientos deben smer ¢laramente
explicados a los usuarios, antes de oentregar el
Manual.

Para efmarto dr os+*s trabajo, 80lo Inclulmos el
iniecio de! procedimiento do la Expedicidn de
fianzas,
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11. Fermas.

Las formas como lo mencionamos antes, dan
movimiento a toda la informacion de la empresa;
aiendo tal su importancia se analjlzaron y diseharon
cuidadosamente las existentes y se crearon las
necesariag.

Para su correcta wutilizacidn  elaboramos un
procedimiento para cada una de las formas integradas
en el Manual del GSiastema y de lasg cuales
seleccionamos las mas caracter{sticas para efaectos
do esta tomis,.(HOJA DE TRABAJO Y RECIBO)



PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE LA FORMA
"HOJA DE TRABAJO PARA EMISION Y MOVIMIENTOS DE UNA

La =elabora

FIANZA"

Ejecutivo de Expadicion, en

original archijvandola en el expediente de flianza,

Se wutiliza para la slaboracidn de la Poliza de
fianza o endoso y recibo.

DESCRIPCION
TEXTO NUMERO

GERENCIA

AGENTE

NUMERO
VIGENCIA/DESDE
VIGENCIA/HASTA

MONTO/DE

MONTO/EN
MONTO/A
VARIABLES

PRIMA 1 ANO

FUTUROS

Mimero de texto correspondiente
a la fianza.,

Numero de gerencia que expide y
que va integrado al numero de
flanza.

Numero de agente que expide y
que va inteyrado al npumero de
fianza,

Nimero consecutivo asignado a
12 flanza.

pfa,mes y aho de iniclo de
aplicacion de las primas,

Dia, mes y aho de terminacidn
de aplicacion de primas

Monto que garantiza la flanza
expedida y en caso de aumento o
dieminucion, el monto anterior
de la flanza,

Monto en que se va & aumentar o
disminuir la fianza,

Monto final de la fianza en caso
de aumento o diaminuclon.
Variables correspondientes al
texto,

Prima correspondiente al primer
aflo, de acuerdo a la Tabla de
Tar{fas.

Prima correspondiente al perf{ode



que axcede el primer afio.

TOTAL DE PRIMA Suma de prima primer aho y
futuros.

8% DERECHOS 5% aplicado 3ocbre el total
prima,

CASTOS EXPEDICION Monto cobrado por gastos.

SUBTOTAL Suma de total prima, derechos y
gastos,

I.V.4, Porcen®aje de I1.V,A, aplicado
saobre el subtotal,

GRAN TOTAL Sumi de subtotal e 1,V,A,

DATOS PARA EL RECIBO EN (CASD DE EXPEDICION,
RENOVACION O AUMENTO

EN CASO DE REPOSI- Anatar el numero de recibn anues
lado y la serie correspondients,
slempre que g9ea una repogi-ton =
de recibo,

EX/AU/RE Indtcar con una X 8l ey oxpediee
¢cidn, auments 3 penovacion,

AJUSTE A SU CANCE-- Indicar en caso de rencvaricn si

LACION a3 ajus®e 1 au cancelacin,

CLAVE POBLACION Clave de la ctudad donde tendra
lugar ol ecunplimiento de la obl{
gacion garantizada de 4cuerdo
al cataloge correspondients,

RAMO/TIPO Numero correspondiente a |la ta -
bla

CLAVE DE VENCIMIEN Indicar que es abierta cuando el

T0 texto de la flanza no sefale

la fecha ean que termina la vi
gencia y cerrada cuando se lo =
{indique expresamente el texto.

VIGILANCIA Dfa, mes y ano estimado de ter =
minacidn del cumplimiento de lae
obligacivn.

% TARIFA Porcentaje aplicado sobre ¢l --=
monto y que deriva la prima,



CLAVE BENEFICIARIO Clave correspondiente al benefi-
ciario de acuerdo al catdlogo --
respectivo,

GERENCIA TRAMITA Nimearo de la gerencia que trami=

CION te la emiszion o el movimiento de
la fianza segun el caso,

AGENTE TRAMITACION Numern dal agente que eatd traw
71*ando 1a emisidn o el movimien
to de la flinza, seygdn ol caso,

DATOS PARA E! FH 00, ~n  rago da AUMENTO,
DISMINUCION, PRORROGA ¥ CAMBIO DE TEXTO,

MONTO MODIFICADD Monto de la tlanza despues del -~
aumento o disninucidn, prdrroga-
2 camblo de texto.

VALORES ANTERIORES Monto, prima anual y futuros de-
la fianza antes del aumento o
disaminucidn,

AUMENTO/DISMINUCION Manto, prima anual y futuros en
aue aymenta o disminuye la flan
P WY

VALORES ACTUALES “snto, prima  anual y futuros de
va fianza despuds del aumento o
fisminucidn,

CONTRATO MULTIPLF Indicar sl existe Contrato Indi-

INDIVIDUAL vidual o miltiple para esa flan-
2,

DATOS DEL FlADLO

NOMBRE Nombre o razdn social completo «
del flado.

R.F.C. Registro Federal de Causantes ==
del f{adn,

poMicILlio Calle, nidmero, colonia,poblacidn
C.Pyy, del lugar de residencia ==
dal fiado.

DATOS DEL 0OBLIGADO SOLIDARIO
Se presentan espacios para tres obligados,
NOMBRE Nombre o razdn social del obliga



R.F.C.

DOMICILIO

do.

Registro Federal de Causantes -~
del obligado

Calle, ndmero, colonia, pobla---
ceion,C.P., del lugar de residen-
cia del obligado.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE LA FORMA
“RECIBO"
(S.E.I.F.V. - 011)

La elabora al drea de Produccidén de Fianzas

administrativas, fianzas Jjudieclales, [flanzas de
fidelidad, Cartera, Servicios e Informacidn a
Sucureales, gucursales y agentes, en caso 4w

reposicidn de recibo, aumento y renovacion, en
original y 7 copias que se distribuyen:

original - cliente

copia (i) = expediente de flanza

coplia () - ~apturn/contabilidad

coplia (3) = arey expedidora

copta (4) = cobranza/poliza de =
ingreao

coplta (%) - agente

copla (6) =~ cliente

copia (7) <« cliente

S¢ elabora en hase a los datos de 1la forma
“Hoja de Trabajo"(SEIFV=009)

NOTA: Los eapacios no utilizados me marcan con una
cruz.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo muestra la implantacion de
la teor{a de sistemas en una organizacion en que se
ha desarrcllado esta teoria; este caso practico ha
servido para constarar la eficiencia operativa de la
aistematizacion administrativa,

La tear{i dm  3i1utemas representa un mareo
general, un modely que  husca dageatrir el
conmportarmjiento de los aeres vivosn, En lo referante a
sy aplicacidn dentro de la adminiatracion esta s»
enfoca 4 oexplicar la secuyencia de wventos de  una
organizarion 191 COomo 1 formular modelos
organfzacionales,

Despues de haber implantadoe el slsgtema  dentro

de ia organizacion, se  puede nbseryvar una
disminucidn de trabajo 141 comy una mnynr efiriencia
en el desempefio  del  mismo, La implantaecion

satisfactoria nno reprecenta sin »mbarygn, LR exite
del procesa, FbFn necengric el seyuimiento nopr parte
del gerente de area, is tal tarma que a acdida que
transcurra ¢l tienmpo 8¢ pueda redisedar el atutema a
traves del apoyo del drea de Informdtiva y Slstemas,

Las ventajas observadas al finalizar la
implantacion, pueden resgumirse de la siguiente
forma:

1.- 3¢ logrd representar la reualidad en forma clara
y precinma,

2.- Disminucidn de la carga de trabajo,
3.- Mayor comprension acerca de lan relaciones entre
las dJdistintas partes de la orgcanizacldn motivando

una labor conjunta hacia el logrs de los objetivos,

4,- Posibilidad de predecir los acontecimientos
futuros de la organizaclon en base a su situacion



actual,

Es necesario mencionar que el exito de 1la
sistematizacidn administrativa depende en gran
medida de buscar soluciones en las mismas tareas que
habran de desempenarse y no en las personas que las
realizaran, De no  g9ep  agi, no seria posible
redisenar lag propias tareas, estandarizar c¢riterios
de servicio, eliminar puntos criticos del proceso,
£l siateman dobe ter Jde tales  caracteriaticas que
permita su operncion 4 dAiferentes grupos de usarjos,
Es al mismo tiempo de yital importancia loprar una
colaboracion que rplique convencimniento del
personal; una  colaboaracrion opglijada ocusionaria un
sistema sin apego a la realidad.¥llos miamos deben
convencerse de que el cambio ¢ bueno, y sl no lo es
darles oportunidad de exponer sus puntos de vista
giempre y cuando enten fundamentadot.

Uno de los  resultados powitivos de estn
gistematizaion tue 1 toma de decisfones, ean todos
los nivele;, en hase  a JNFORMACION confiable

derivada e Ut apego a loy procedimientos
administrativ.s {ridtwnrados, 1o ecual comprueba Qque
la aistematizacion noe solo ew posible en las

empresns del ramo industrial,
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