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INTRODUCCION 

"Lo que m&s mo impresiona de los sistemas de información es la 

cantidad de datos que se llegan a recibir. Los escritorios de 

los ejecutivos se ven atestados de informes y lo peor de todo es 

que la mayoría de ellos son lrrelevantes o con muy poco conte

nido ••• "(l) 

"Este lndividuo, encargado do tomar dccisionos, tiene que revisar 

un sinn6mero de reportes y tratar de determinar qu& datos le ayu

dar!n verdaderamente a tomar las medidas necesarias para corregir 

cualquier anomalía que se hubiere suscitado".{2) 

(1) o•aelly, J.F. Anthony, "entrevista", M.I.S. quarterly, IMC'ZO 

1987, p.lgina 7 

(2) Oougherty, William, "entrevista", H.I.S. quarterly, nerzo 

1987, p&gina 1 
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Los comentarles anteriores constituyen el martirio de todos los 

d!as de los encargados de tomar decisiones, y esto debido a que 
ni ellos, ni sus subalternos, encargados de proporcionarles la 
informaci6n, saben on realidad cuales son las necesidades reales 

del encargado de tomar decisiones, las cuales var!an para cada 

puesto y on cada organizaci6n. A modo de iluatraci6n pongamos 
por caso el de un alto ejecutivo que bien podr!a ser Gerente 

General de cualquier empresa que se haya venido desempeñando con 
&xito dentro del ambito de determinada rama industrial. 

Este individuo se habla pasado casi toda la semana tratando de 
decidir de entre varias alternativas alguna que lo ayudara a ace
lerar el ciclo de ingresos do su empresa, ya que en los últimos 

affos, la velocidad de recuperaci6n de las ventas a cr&dito hab!a 
venido disminuyendo on forma alarmante, ocasionando &ato, que 
gran parto do la cartera estuviera rezagada y aún peor, so les 
segu!a otorgando grandes cr&ditos al gran número do clientes mo

rosos. 

Para esto, habla destinado muchas horas a analizar loa pros y 

contras de cada alternativa con su personal clave. Durante la 
ardua jornada hizo honor a su reputaci6n de ejecutivo capaz, 
agresivo y din&mico. 

Desafortunadamente, este directivo elig!o las últimas horas do la 
tarde y las primeras de la noche para revisar una serie do pape
lea que se encontraban amontonados sobre su escritorio. 

La tarea que comenz6 con la mejor diapoaici6n, termin6 siendo un 
verdadero fastidio. •porque", pe.nsaba, "tengo que examinar doce

nas de reportes, si a fin de cuentas, voy a recopilar unos 
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cuantos datos que realmente me servir&n para manejar esta compa
ff!a"'. "¡Debe haber alguna otra forma mejoC' de obtener la infor

maci6n quo necesito para dirigir eata empresa, sin tener que 
analizar cada uno de estos reportesl". 

Con estas palabras estaba expresando el sentir de muchos otros 

ejecutivos (en especial directores generales) cuyas necesidades 
de informaci6n no se encuentran determinadas do una forma tan ex

plícita como la de muchos otros gerentes, jefes de departamento o 
supervisores que cuentan con funciones ospec!ficas. 

Por otra parte, existe una amplia gama de detalles que podrían 
resultar de inter's para los altos niveles: empero cada &rea en 
particular tiende a transmitir al gerente general la informaci6n 
que lo interesa al subordinado o cree este que le pudiera servir 

o interesar al gerente. Como resultado de esta situaci6n se pro
duce un gran volumen do datos. Resulta evidente que el problema 

radica en poder definir con exactitud cual ea la informaci6n que 
realmente el director ejecutivo (o cualquier otro gerente 
general) requiere. 

El prop6sito del presente seminario de invostigacJ6n consiste en 
demostrar una metodolog!a que sea capaz de identificar y especi

ficar completamente las necesidades reales no solo do esos ejecu
tivos, sino tambi4n de toda aquella persona encargada de tomar 
una :decisi6n, independientemente de su nivel en la organizaci6n. 

Para tal efecto, el presente seminario de inveatigaci6n se en
cuentra integrado por tres secciones {introducci6n, conclusiones 
y bibliograf!a) y siete capitulas, loa cuales se listan en la 

p&gina siguiente: 



Introducci6n 
Capitulo 1 
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Metodología empleada 

rio de investigaci6n 

Capitulo 2 - Antecedentes 

en la olaboraci6n del semina-

Capitulo J - Visi6n general de la metodolog{a para la especifi-

caci6n de requerimientos de informaci6n 

Capitulo 4 - Factores criticas de éxito 

Capitulo 5 - Documentaci6n de la estructura de la organizaci6n 

Capitulo 6 - Documentaci6n de los requerimientos de informaci6n 

Capitulo 7 - Documento final de especificación de requerimien-

Conclusiones 

Bibliografla 

tos de informaci6n 

DBSCRIPCJON GENERAL DEL CONTENIDO DBL SEMINARIO DE INVBSTIGACION 

INTRODUCCION 

Presento 

CAPITULO I - METODOLOGIA EMPLEADA EN LA ELABORACJON DEL SEMINARIO 

DB INYESTIGAC!ON 

Este capítulo seffala las bases generales aobre las cuales fuo 

realizado el presente seminario do investigaci6n, en el quo se 

describen loa objetivos que se persiguen, la problem&tica 

existente, la delimitaci6n y alcance de la investigaci6n real~

zada, las hip6tesis bajo las cuales se elabor6 el aeminario, la 

metodologta de inveatigaci6n seleccionada para su desarrollo, aat 

como las t&cnicaa empleadas para la recopilaci6n de datos, an&li

sis de la informaci6n obtenida e indicando la localizaci6n de las 

aecciones de conclusiones generales y de bibliografta consultada 

para la elaboraci6n del mismo. 
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CAPITULO II - ANTBCBDBNTBS 

Este capitulo señala los motivos principales que dieron origen a 

la selecci6n dol tema •Hetodolog!a para la de especificaci6n de 

requerimientos de informaci6n para la toma de decisiones aplicada 

a la comercializaci6n de una empresa qu!mica•; acompaffado de una 

definici6n de los t&rminoa generales empleados a lo largo del se

minario. 

CAPITULO IJI - YISION GENERAL DE LA METODOLOGIA DE ESPECIFICACION 

DE REQUERIMIENTOS DE INPORMACION 

Este cap!tulo seffala el prop6aito, objetivos, alcance y enfoque, 

bajo los cuales opera la metodolog!a para la especificaci6n do 

requerimientos de informaci6n propuesta. 

CAPITULO IV - FACTORES CRITICOS DE EXITO 

Este capitulo define y explica la teor!a de los factores cr!ticos 

de &xito (FCE), acom1>4ffada de ejemplos pr&cticos, aplicables al 

presonte seminario de investigaci6n. 

CAPITULO Y • DOCUNENTACIOH D! LA !STRUCTURA DE LA ORGANIZACION 

Esto capltulo indica loa pasos que se deben seguir para documen

tar la aituaci6n actual de la organizaci&n. 

CAPITULO VI - DOCUNENTACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE INPORJIACION 

Este capltulo indica los pasos que se deber&n seguir para docu

montar loa nuevos requerimientos de informaci&n. 
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CAPITULO VII - DOCUMENTO FINAL DE ESPECIFICACION DE REQUERIMIEN

TOS DE INPORMACION 

Este capitulo indica la informaci6n que deber& integrar el docu

mento de especificaci6n de requerimientos de informaci6n como 

producto final de la aplicaci6n de la metodolog!a para la especi

ficaci6n de requerimientos de informaci6n. 

CONCLUSIONES 

Esta secci6n contiene las conclusiones generales del presente se

minario derivadas de la investigaci6n realizada. 

BIBLIOGAAFIA 

Esta aecci6n contiene en forma detallada la blbliograf!a consul

tada para la elaboraci6n del seminario de investigaci6n. 

, 



MBTODOLOGIA ICllPLEADA EN LA ELABORACION DEL SEMINARIO DE 
INVESTIGACION 

CAPITULO I 

El presente capítulo aeffala las bases generales sobre las cuales 

fue realizado el presente seminario de investigaci6n. Estas ba-

ses generales han sido agrupadas dentro de loa conceptos de tema, 
objetivos, planteamiento del problema, marco de referencia, hip6-
tosia, m&todo de inveatigaci6n, recopilaci6n de datos, an&lisis, 
conclusiones y bibliograffa, las cuales se describen en formá ge

neral a continuaci6n: 

1.1. !.!!!. 

Hetodologfa para la especificaci6n de requerimientos de informa

ci6n para la toma de decisiones aplicada a la comercializaci6n do 
una empresa química. 
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1.2. Objetivos 

Demostrar la aplicabilidad de una metodolog!a general de oapoci
ficaci6n de requerimientos de informaci6n. 

Demostrar la gran importancia que reviste, que en las organiza

ciones, los encargados do tomar decisiones cuenten con una meto

dologta, que lea permita definir y especificar de una forma orde

nada y clara, sus requerimientos de informaci6n reales de cada 

uno de los sistemas que conforman el departamento, el &rea o la 
organizaci6n a su cargo, proporcionando bases firmes que les per
mitan elegir una alternativa que satisfaga osas necesidades en 
cualquier momento, minimizando as!, el riesgo de tomar una decl

ai6n equivocada debido a informaci6n distorsionada, err6nea e in
neceaaria. 

1.3. Plant•a•i•nto del problema 

Gran parte de los encargados de tomar dociaiones. en especial en 

los nivele& gerenciales, manifiestan la inconformidad que les ge
nera, tanto el recibir gran cantidad de reportes. informes, memo
randa, an&lisis especiales, etc., como el tener que destinar la 

mayor parte de su tiempo al an&lisis de dicho vol~men do informa
ci6n, con la finalidad de recopilar unos cuantos datos que, fi
nalmente los serviran para tomar alguna de las alternativas pro-

puestas. Adem&s, de que lea resulta diflcil el poder determinar 

cuales son las necesidades reales de informaci6n, debido a que 
estas no se encuentran determinadas de una forma tan explícita 
como las de muchos ayudantes o jefes, que cuentan con funciones 

específicas. 
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1.4. Karcc de referencia 

Debida a que la metodolog{a para la especificaci6n do requeri

mientos do informaci6n puede ser aplicada en cualquier organiza

c 16n, divlai6n, &rea, departamento o actividad, para facilitar 
una mayor y clara comprensi6n de la misma, aunado a que la mayo
r{a de las organi~acionea poseen un &rea destinada a la venta de 

productos elaborados o adquiridos para su venta y que adem&s, es 

uno de las aistemaa que ea enaeffado en los primeros semestres de 
la carrera de contadur{a pública y que m&a dominan los alumnos, 

se ha elegido un sistema de comerciali=aci6n. 

Por otra parte, dado que en la Última década, el crecimlcnto y 
desarrollo de las aplicaciones de computaci6n se han diveral!i

cado on sobremanera a todas las organizaciones y &reas do las 
miamas, aunado a las nuevas corriente& tecnol6qJcas y a las nece
sidades de desarrollarse, adaptaran al avance tecnolégico y poder 

traaeender en el tiempo (fin de toda organizac16n), la metodolo

gla para la ospeci!icaci6n de requorimientoa de informaci&n se ha 

enfocado directamente a una or9anizaci&n que cuente con un sis
tema de c6mputo para el procesamiento de sus transacciones y 9e

neraci&n de informes. 

Finalmente, os neceaario aeffalar que la metodología para la espe

cifieacidn de requerimientos de informaci6n ha sido elaborada 

desde el punto do vista del contador p~blico como consultor e•

terno de las empresas. 

l.S. Hip6tea1• 

Lo metodologta para la espeeificaci6n de requerimlontoa de in!or

maci6n: 
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Identifica claramente las factores criticas de 'xito por depar
tamento integrante del &rea de camercializaci6n: 

Identifica Y especlfica eficientemente las necesidades críticas 
de informaci6n del &rea de comercializaci6n: 

La metadologia para la especificaci6n de requerimientos de infar

maci6n ser& desarrollada a trav&s del m&tado de invcstigaci6n di
n&mico descriptivo, consistente en el estudia de. las hechas, tra

tando de disponerlos de tal forma, que sea pasible obtener a par

tir de ellos conclusiones cientificas, basadas en an&lisis deta
llados de las caracteristicas internas y externas de los hechos y 

do la forma en que se concatenan los hechos entre si y las con
clusiones en forma presente, con el fin do determinar el grado do 
correcci6n o de cambio que sera necesario recomendar e implantar, 

siendo complementado y apoyado con una aplicaci6n pr&ctica. 

1.7. Recopilaci6n de datos 

Se elabor6 un programa de trabajo con ol objeto de realizar en 

fechas y horas determinadas, de ~cuerdo con la disponibilidad del 

personal del &rea de comercializaci6n, la recopilaci6n de datos a 

trav&s de entrevistas abiertas, obtenci6n de documentos fuente e 
informes y documentaci6n de procedimientos. 

En an&lisis de la informaci6n obtenida en cada sesi6n de trabajo 
con el usuario, se detalla en el capitulo S, 6 y 7. Las figuras 
y tablas a las que se hace referencia en cada capitulo, aparecen 

en la secci6n de figuras y en su casa de tablas, situada al final 

de cada capitulo. 
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1.9. Conclusiones 

Las conclusiones 9enerales del seminario de invastigaci6n se de

sarrollan on la secci6n respectiva (ver Indice 9eneral). 

1.10. Biblio9r•ffa 

La bibliografía que airvi6 da base para la elaboraci6n del semi
nario de investigaci6n se detalla en la aecci6n respectiva (vor 

Indice genoral). Las referencias detalladas a las citas incluI
das en el presento seminario de inveatigaci6n se detallan en la 
bibliografía. 



CAPITULO II 

I 

ANTBCBOENTBS 

2.1 Conceptos generales 

Loa principales motivos por loa que me inclin6 sobre ol tema y a 

realizar el presente seminario de investigaci6n son los siguien

tes: 

- Las neceaidadea urgentes de diveraificaci6n de operaciones, 

fortalecimiento y crecimiento que experimentaron todas las or

ganizaciones del pata con el inicio de la crisis en la economfa 

nacional a partir de 1982, ocasionando que adem&a de contar con 

la informaci6n tradicional ae buscaran nuevos par&metros de 

evaluaci6n y medici6n de la eficiencia do las operaciones, lo 

que llev6 a la creaci6n do nuevas &reas, departamentos, puestos 

y funciones que en otras &pocas no hablan sido necesarios, o 

bien, no se les habla dado la adecuada importancia en nuestro 

paf a. 
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~a gran importancia que reviste quo las empresas cuenten con 
una guta, que lea permita definir y especificar sus necesidades 

reales de informaci6n en cada una de las 'reas que la confor
man. 

La inconformidad de algunos encargados do tomar decisiones en 
loa diferentes niveles de la organizaci6n, relativa a la difi
cultad que tienen para definir de entre toda la informaci6n que 
reciben, la que resulta escencial para el adecuado desempeffo de 

sus funcio~es y cumplimiento do sus obj-e,tivos. 

Por la diversidad de criterios que existen para definir la in

formaci6n que es realmente importante para el encargado de to
mar decisiones do la que no lo es. 

La poca preocupaci6n de algunos encargados de tomar decisiones 
por actualizarse profesionalmente. 

La escasa literatura que existe en el mercado referente a la 

identificaci6n y definici6n do necesidades de informaci6n. 

2.2 D•finici6n d• concepto• 

obviamente, en este seminario de investigaci6n, manejaremos con 

frecuencia t&rminoa generales, conceptos cuyo contenido objetivo 
se ha vuelto, por el uso inadecuado de la palabra, bastante ale
jado del concepto original, y que ya, a fuerza de tanto repetir

lo, carece de una verdadera significaci6n: es por ello, que en 
este cap!tulo, trataremos de eapec!ficar, de precisar los concep
tos que son esenciales en este trabajo. 
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2.2.l Bl pri••r conc•pto que •e pretende preci•ar ea el de 

Netodologf• 

Podemos definir metodologfa como el conjunto de técnica• que 
nos gufan en el modo do hacer con orden y de manera razonada 
una determinada cosa, con objeto de llegar a un reaultado de
terminado. 

2.2.2 81 •egundo concepto que !•porta preciaar •• el de 

Resueri •i•nto 

Ea toda aquella necesidad de informaci6n, de cuya satisfacci6n 
dependo el adecuado manojo y evaluaci6n de las diferentes va
riables que nos llevar&n a tomar una correcta deciai6n. 

2.2.J Un tercer concepto que conviene precia•r •• el de 

To .. de deci•ion•• 

Do acuerdo con David w. Millar, la toma de decisiones puede 
definirse como •e1 proeoao de elegir de entre varias alterna
tivas, la. 6ptima•. 

De aquf, que resulte importante reconocer, que la toma de de

cisiones deaempeffa un papel de vital importancia en las orga
nizaciones, ya que las afecta directamente en todos aspectos, 
dfgase comunicaci6n, motivaci6n, liderazgo, interrelaciones 

entre los miembros de la organizaci6n, etc. 
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Pero lo realmente importante de esta actividad, no s6lo es el 
reconocer a que, o a qui6nes afecta, o cual alternativa se 

eligi6, sino el poder identificar y especificar correctamente, 
la informaci6n que le airvi6 de base al encargado de tomar de

cisiones para elegir de entro las diferentes variables, una 
que cubriera sus necesidades m!s apremiantes. 

2.2.4 El cuarto concepto que pretendo precisar es el de 

comercializaci6n, os un &rea que hasta hace unos cuantos affos 
era muy poco conocida y que algunos encargados de tomar deci
siones confundian con las funciones dcsempe~adas por ol depar

tamento de mercadotecnia. 

Pero ahora, comercializaci6n os una de las Areas m!s importan
tes dentro de las organizaciones, ya que engloba a los dopar-. 
tamentos de ventas, cr6dito, cobranza, almac6n de producto 
terminado y sistemas, sin mencionar las interfases que existen 

con otros departamentos y/o Areas, como por ejemplo, con el 
departamento de contabilidad o con el &rea de distribuci6n. 



CAPITULO III 

VISION GENERAL DE LA NBTODOLOGIA PARA LA ESPEClPICACION DE 
REQUERIMIENTOS DE INPORNAClON 

El presente capítulo describe los fundamentos gener4les sobre los 

cuales se basa la metodología para la ospecificaci6n de requeri

mientos de informaci6n propuesta en este seminario do investiga

ci6n. 

Estos fundamentos generales fueron identificados y agrupados den

tro do los conceptos de prop6sito, objetivos, alcance y enfoque, 

los cuales se explican a continuaci6n: 

l.1. Prop6•ito 

. El prop6:iiito de la me.todologla para la especificaci6n de requeri

mientos de informaci6n, es aplicar un conjunto uniforme de t'cni

cas de an&lisis y recopilaci6n de datos, para definir completa

mente los requerimientos de informaci6n de los sistemas seleccio

nados dentro de una organizaci6n. 



3.2. Ob1etivos 

Los objetivos que se persiguen en la metodología para la especi

ficaci6n de requerimientos son los siguientes: 

a) Determinar la informaci6n necesaria para el encargado de tomar 
decisiones que, lo habiliten para prevoor, planear, organizar. 

integrar, dirigir y controlar en forma adecuada a la organiza

ci6n; 

b) Determinar el o loa sistemas do aplicaci6n automatizados y los 
reportes necesarios que se deber&n generar para satisfacer los 
requerimientos de informaci6n; 

c) Identificar las alternativas de acci6n do mayor probabilidad 
de 6xito para desarrollar e implantar los sistemas requeridos, 
de acuerdo con la disponibilidad de recursos con que cuente la 
organizaci6n y 

d) Preparar un programa de trabajo, que incluya acciones poste
riores a corto y mediano plazos, con estimados preliminares de 

recursos de personal y computaci6n para la alternativa selec
cionada. 

3.3. Alcance 

El alcance de la metodologla para la especi!icaci6n de requeri
mientos de informaci6n, consiste en la evaluaci6n de los sistemas 
de informaci6n existentes para determinar la factibilidad de mo-
dificarlos para cumplir con los requerimientos definidos. se re-

conoce la inversi6n substancial realizada por la organizaci6n 
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para la adquisici6n de los sistemas existentes y por lo tanto, se 

analizar& cada requerimiento para determinar si pueden cumplirse 

mediante las modificaciones al o a loa sistemas existentes. 

3.4. Enfoque 

El enfoque de la metodología para la espocificaci6n de requeri

mientos se basa en los siguientes aspectos: 

a) Utiliza un enfoque base cero pard determinar requerimientos, 

de tal forma que, se produzca informaci6n completa, veraz y 

oportuna en ccntraposici6n a identificar solamente las nuevas 

necesidades. Los requerimientos de informaci6n se deber&n de

finir respondiendo a la siguiente pregunta: 

¿Qu& es necesario en las &reas de la organizaci6n para 

asegurar un rendimiento adecuado de los sistemas? 

Este enfoque enfatiza la determinaci&n de la informaci&n real

mente necesaria para la toma de decisiones críticas, teniendo 

aat, una mayor oportunidad de captar la perspectiva gerencial 

de sus necesidades: 

bJ Utiliza un enfoque "Top-Down" (descendenteJ de an&lisia de de

cisiones, basado en un conjunto de factores cr{ticos de 6xito 

(FCE): 

c) Requiere de una amplia participaci&n·del personal de la orga

nizaci&n a lo largo del proceso de especificaci6n de requeri

mientos. Este enfoque incorpora al personal de la organiza

ci6n como miembro clave del equipo de trabajo del proyecto. 
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Esto asegura qua el documento de. especificaci6n quede completo 
y sea el producto de un equipo de trabajo que en realidad 
•conoce la organizaci6n•; 

d) Proporcionar un conjunto'de formatos que se utilicen cómo he

rramientas para registrar detalladamente los requerimientos de 

informaci6n y 

e) Especifica los requerimientos de informaci6n de manera indivi
dual y asincr6nica, de tal manera, que el trabajo de aspecifi

caci6n de rQqUerimientos puede dividirse ente varios consulto
res, que pueden trabajar en forma relativamente independiente 

uno del otro. 



CAPITULO IV 

PACTORES CRITICOS DE EXITO 

Frente a un mundo extremadamente complojo, los encargados de to

mar decisionos han descubierto la necesidad de tener acceso a 

toda aquella informaci&n, que les ea propia a sus puestos y res

ponsabilidades. Ea por lo anterior, que el m&todo de factores 

cr!ticoa de &xito (3) (que en lo sucesivo se citar& PCE), est& 

dirigido al encargado de tomar decisiones en particular, y a las 

necesidades de informaci6n que tiene hoy en dfa. 

(3) Rockirt, Jofui P. ' Treacy, Hlcfuel E., •executive 
infonaation support systellB• 
Ciar worJiting paper No. 65, Mit alean school of 
management, 1980. 
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Constituye un instrumento valioso para que el encargado de tomar 

decisiones, identifique dichos requerimientos en una forma clara 

Y adecuada. M&a a6n, toma en cuenta que las necesidades do in

formac i6n variar&n de persona a persona y que estas no ser&n 

siempre las mismas, ni para el mismo encargado de tomar decisio
nes. 

El enfoque se basa en el concepto de-FCE1 aspecto que fuo desa

rrollado por R. Daniel, el cual loa define como: 

•e1 ndmero limitado de ¡reas que asegurar&n 

(si producen resultados satisfactorios) 

un brillante desempef'io de la orgsnizaci6n• (4) 

En otras palabras, los PCE, son unas cuantas &reas clave donde 

•1as cosas deben de funcionar bien• para quo el nogocio prospore, 

ya que si los resultados de estas &reas no son optimes, la pro

ductividad de la empresa en general dejar& mucho que desear. 

De este modo, los FCE son aquel pequeRo ndmero de actividades im

portantes, sobre las cuales el encargado da tomar decisiones debe 

enfocar su atenci6n y que deben recibir un monitoreo constante y 

cuidadoso. 

Por esta raz6n, el t¡rmino de FCE se eligi6 en forma adecuada, ya 

que, &atoa representan los pocos •factores• que son •crtticos• 

para el •&xito• del encargado de tomar decisiones y de la em

presa. 

(4) Daniel, Ronald o., 'Management information crisis•, Hbr 
septieat>re-oc:tubre, 1961, P&gina 111. 
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Desde el punto de vista individual del encargado de tomar deci
siones, existen una serie de FCE que le son propios y sobre loa 

cuales debe fijar su atenci6n. Pero desde el punto de vista de 
una organizaci6n, podemos identificar cuatro niveles jerarquices 
de FCE, cada 

encargado de 
uno de los cuales deber&n ser considerados por el 
tomar decisiones. 

FCE del ramo industrial 
FCE de la organizaci6n 

FCE del &rea 
FCE del departamento 
FCE del individuo 

(Figura 1) estos son: 

La figura 2 establece que loa FCE del ramo de actividad al que se 

dedica la organizaci6n afectan directamento a la determinaci6n 
del giro, objetivos y metas de la empresa. Esto es 16gico ya que 
ninguna organizaci6n puede fijar au giro, objetivo y motas, ha
ciendo caso omiso a los FCE del ramo, loa cuales le daran el 

'xito dentro del ramo. 

Posteriormente, el giro, objetivoa y metas deaarrolladas nos da
r&n soporte para determinar el grupo de FCE propios de la organi
zaci6n. Es decir, cada organizaci6n definir& sus propios FCE, de 
acuerdo a las circunstanciaa en las cualea ae deaarrollar&. 

Aa!, los FCE de la organizaci6n se convierten en una entrada a un 
proceso de determinaci6n de FCE para cada &rea o departamento de 

la organizaci6n. Este proceso continuar& hasta el n~mero de ni
velea jer&rquicos que existan dentro do la organizaci6n. 
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Finalmente, el encargado de tomar decisiones de cada uno de loa 
niveles jer&rquicoa de la organizaci6n, tendr& un grupo de FCE 

individuales, loa que depender&n de las propias circunstancias en 
laa que ae desarrolle y de loa FCE de la organizaci6n. 

De esta manera, el m6todo de FCE establece que se deber& seguir 
un enfoque de arriba a abajo o descendente (Top-Down Approach), 
ea decir, que se deber&n de seguir los FCE en el orden mencionado 
anteriormente (figura l - ramo, organizaci6n, &rea o departamento 
e individuo). 

A continuaci6n ae muestra, a manera de sugerencia, un roaumen de 
loa FCE generales para una industria qu!mica y del &rea de comer

cializaci6n. 

4.2.1. PCB •ugeridoa p•r• una induatria gufmica 

Aeputaci6n tecnol6gica frente a loa clientes 

Exitoaa comercializaci6n de sus productos 
Estructura deacentralizada (organizaci6n/operacionea) 
Buenas relaciones con el gobierno 
Crear una mejor imagen pdblica 
Desarrollo da nuevos proyectos 
Control del presupuesto de proyectoa en desarrollo 
Precios 

Promoci6n de ventas 
Eficiente distribuci6n 
Raducci6n de costos 
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•.2.2 res •ugerido• para el 'r•a da co••rcializaci6n 

- Habilidad para identificar tanto mercados existentes como nue
vos 

Adecuadas pol!ticaa de precios 

- competencia t'cnica de primera linea del departamonto de ventas 
- Excelente servicio al cliente 

Habilidad para mantener y desarrollar la imagen deseada del 
producto 

•.2.3 Deciaionea clave y regueri•i•ntoa de infor••ci6n del 'rea 
de co•ercialisaci6n 

PCE1 Habilidad para identificar tanto mercadea exiatantaa co•o 

nuevo• 

Deciaionea clave 

¿cu&les deben ser los objeti

vos y estrat,giaa del &rea de 
comercializaci6n? 

Requerimiento• de infor .. ci6n 

- Informaci6n econ6mica nacional 
- Eatad!sticaa de ventas de la 

industria en general 
- Historial de ventas por cliente, 

zona 9eogr&fica, etc. 

- Reportes del &rea de ventas 
Actividad competitiva 

- Estudios especiales de ventas 



¿Nueatraa actuales pol!ticaa, 
estructura organizacional y 
procedimientos aon adecuados 

para satisfacer tanto laa 
neceaidadea del mercado como 

laa de nueatroa clientes? 

¿Ha aido aatiafactorio el 
comportamiento de nueatraa 
ventas en loa ~ltimoa aftoa y 

en el actual contra lo pla

neado? 

¿Ea satisfactorio el desem
pefto de las vantaa actualea 
comparado contra el presu

pueato 

¿gu6 nuevos productos o mer

cadea estamos desarrollando? 
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Raquariaiantoa da infor .. ci6n 

Ventas por zona regional y de 

ventas 
Clientes activos y potenciales 
por zona regional y de ventas 

Proyecciones de ventas 
Actividad competitiva 
Seguimiento a programas especia
les de ventas 

Ventas por cliente, zona de ven

tas y regional, por producto y 
segmento 

- An&lisia especiales de ventas 

Promoci6n de productos 
Preaupuestoa de ventas 

- Reporte de ventas por cliente, 
zona de ventas y regional, linea 

y segmento 
Reportea del 'rea de ventaa 
Nivel de promoci6n 
An,liaia de precio• por producto 

en el mercado 

Reportea del &rea de ventas 

Actividad competitiva 
Tendencias del mercado 
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Decl•ion•• clave Regueri•lento• de infor .. ci6n 

¿Samoa librea de fijar el - Hietorlal de ventas por producto 

precio de nuestro• productos? del cliente 
¿Qu' tan senalble •• nueatro - An,liaia del precio del producto 

producto al alza de precios? en el mercado 
- An&liaia de la participaci6n na

cional en la venta del producto 

Por otra parte, Gladya G. Kooradian, establece que ••laten cinco 

fuente• principales de FCE, loa cuales deber•n aer analizados con 

el fin de determinar cu,lea FCE no ae tomaron en cuenta en la na
turaleza jer,rquica de loa FCE. Eataa aon: 

- Eatructura de la organizaci6n, 

- Estrategia co•petitiva, poaici6n de la industria y ublcaci6n 
geogr,fica, 

Factores amblentalea, 

- Factores temporales, 

- Puesto, 

P•ctorea interna• y externo• 
- P•ctorea de •onitoreo, desarrollo y adaptaci6n. 

cada organizaci6n tiene un conjunto de FCE determinadas par aue 

propias caracterfeticaa y que aan particularmente importantes 

para toda organizaci6n. 
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4.3.2 Batr•tegia caapetitlva, poatci6n de la induatria y 
ubicaci6n qeogr,fica 

Toda organizaci6n que forma parte de un ramo de actividad, ae en

cuentra condicionada por au hiatoria y eatrategfa que emplee en 
un momento determinado, lo cual le dar& una posici6n dentro del 
ramo y le determinar& una aerie de FCE. 

As{, como la poaici6n dentro del ramo determina FCE, las diferen

te• estrategia• y ubicaciones geogr&ficaa hacen que dichos FCE 

varien de una organizaci6n a otra. 

Loe factores ambientalea, aon aquellaa 'r••• sobra las cuales la 

organizaci6n tiene poco o nin96n control. Coa ejemplos obvio• de 
eatoa factores ambientales son las fluctuaciones econ6micaa y la 

polftica nacional. 

4.3.4 Pactar•• teaporal•• (Fi9ura 2) 

Loa factore• teepor•le• son •quell•• 'r••• de actividad que se 
vuelven cr(tic•• durante un periodo determinado debido • un au

ceao extraordinario no previsto por la organizaci6n. 

cada puesto lleva en forma impl!cita ciertos FCE que le aoh de

terminantes para cumplir con aua objetivos y metas. 
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Todo encargado de tomar decisiones tendr& PCE internos relaciona

dos con el departamento (o &rea) y las personas que supervisa. 
Estos PCE pueden abarcar una amplia gama de recursos humanos, ma-
terialea y econ6micoa. Pero la caracter1atica principal de 's-
tos, ea que abarcan situaciones y personas que so encuentran den
tro de la esfera de influencia y control del encargado de tomar 
decisiones. 

Por otro lado, loa FCE externos son aquellos generados por situa
ciones que se encuentran tuera del control del encargado de tomar 
decisiones, pero que le afectan directamente, tal es el caso de 

la disponiblidad de recursos humanos. 

4.l.7 P•ctare• de aonitoreo, d•••rrolla y •d•ptaci6n 

Los FCE de monitareo se encargan de la auporvisi6n de la situa
ci6n actual, la mayor1a de estos FCE se eval6an a trav&a de re

portea comparativos. Los FCE de desarrolla y adaptaci6n se en
cargan de supervisar nuevos ambientes que est&n en desarrolla y 
sobre loa cuales la arganizaci6n, &rea, departamento o encargado 

de tomar decisiones deber& adaptarse para sobrevivir. 

Finalmente, es necesaria mencionar que la metadolog1a para la ea

pecificaci6n de requerimientos de informaci6n se basa on la ade
cuada identificaci6n do los rce. 



CAPITULO V 

OOCU"ENTACION DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION 

5.1 Gan•ralidadea 

El preaonte capitulo contiene en forma detallada la deacripci6n 

de cada uno de los pasos que es necesario realizar con el fin de 

conocer ·1a aituaci6n actual de la organizaci6n o del &rea sujeta 

a estudio, aai como de la documentaci6n del !lujo actual de in
formaci6n, acompa~ado de au aplicaci6n pr&ctica. 

Para tal efecto, ea necesario diaeffar un plan general de trabajo, 

el cual deberá abarcar no a6lo loa pasos que deberán realizarse 

para llegar a conocer la situaci6n actual do la organizaci6n, 

descritos en este capitulo, sino que adem&a servir& de guia en 

las actividades que deber&n realizarse en loa capítulos 6 - docu

mentac16n de loa requerimientos de informaci6n - y 7 - documento 

!inal de eapocificaci6n de requerl~ientoa de informaci6n. 
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El plan general de trabajo es una caracterlstica con que debe 

contar todo proyecto a realizar. Esto es con la finalidad de 

llevar un adecuado orden y control en la realizac16n de las di

versas actividades de que consta dicho proyecto. 

Por otra parte, en todo proyecto que se realice, ea necesario que 

la compaff ta designe una persona que ae encargue de ropresontar a 

la organizaci6n ante el consultor (generalmente el Director o 

Gerente del &rea sujeta a estudio), brindar el apoyo que requiera 

el consultor, introducir al consultor con el personal del &rea 

sujeta a estudio, coordinar ante la compaRta el avance del pro

yecto, servir de punto de enlace entre la organizaci6n y el con

sultor y de vigilar el cumplimiento de loa objetivos y productos 

terminados ofrecidos por el consultor, debiendo ejercer la pre

si6n necesaria sobre el consultor para que justifique las desvia

ciones al mismo. 

Para la roalizaci6n do este proyecto, se cont6 coa el apoyo dol 

Gerente de Finanzas y del Jefe de Inform&tica. 

Con el fin de dar a conocer el objetivo del proyecto se realiz6 

una seai6n con todos loa Gerentes, Subgerentes y responsables 

principales de las &reas usuarias del sistema de comercializa

ci6n. 

Como resultado de esta sesi6n, se elabor6 un plan de trabajo, en 

donde se incluyen las actividades principales, responsables y 

fechas de terminaci6n de cada actividad (ver p&gina siguiente), 

autorizado por la Direcci6n General de la compáñta. 
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De acuerdo con la primera fase del Plan de Trabajo, 

"Documentación de la Estructura de la Organización", en este ca
pítulo se definir&n los procedimientos para analizar los antece

dentes de la organización, el flujo actual de información de los 
sistemas, acompaffados al mismo tiempo, de su desarrollo pr&ctico, 
debiendo realizar las siguientes actividades: 

5.2 Realizar una investigación de los antecedentes de la orga
nización 

En esta actividad se deber& analizar: 

5.2.l Deacripci6n general de las característica• de la organiza
ci6n 

En esta parte, se realiz6 una entrevista inicial con· el Gerente 
de Finanzas, con el fin de obtener un panorama general (antece
dentes} de la empresa, que deber! incluir, por lo monos, las 
principales actividades, características de operación, tipos de 

productos, identificación de instalaciones (Layout), posición 
dentro del mercado en el cual opera la compañía, tanto a nivel 
nacional como internacional, equipo de cómputo, aplicaciones au
tomatizadas, características del sistema de comercialización, vo-
16menes operados y principales problemas percibidos por el 

cliente. Habiendo obtenido así la siguiente información: 

Es una empresa industrial dedicada a la fabricación y venta de 
diversos productos derivados del cloruro do vinilo. 
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Maneja principalmente 3 tipos de derivados del VCM (cloruro de 

vinilo): 

+ Homopol1mero 

+ Copol1mero 

+ Pasta 

Empleado basicamente para la elaboraci6n de 

tuberia de PVC 

Empleado para la elaboraci6n de discos y pisos 

de linoleum 

Empleado para la elsboraci6n de ju9uetes y 

tapicer{a 

su participaci6n en el mercado nacional ea del 34\, 

Del total de au producci6n destina 42\ para ventas nacionales y 

el 58\ para ventas exportaci6n. 

Esta inte9rada por dos plantas productivas (una en la zona me

tropolitana y otra en el norte del pata), 25 almacenes de dia

tribuci6n, dos sub9erencias de ventas (zona occidente, en Leen, 

y zona norte, en Saltillo), y una oficina central que coordina 

todos loa procesos operativos, adminlatrativos y de registro de 

informaci6n. 

En la oficina central se encuentran la Direcci6n General, el 

Area de Comercializaci6n y los Departamentos de Contabilidad, 

Relaciones Industriales, Finanzas, Auditorta Interna, 

tnform&tica y Administraci6n por Calidad. 

En la planta situada en el 'rea metropolitana, se encuentran 

los Departamentos de Personal, Capacitaci6n y Desarrollo y la 

planta productiva. 
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La planta situada en el norte del pala s6lo se dedica a la pro
ducci6n y diatribuci6n de derivados del VCM. 

El ·aub&rea de ventas esta formada por dos departamentos: el de 
Ventas Nacionales y el de Ventas Exportaci6n. 

La oficina central cuenta con un equipo de c6mputo Mini-3000 
con terminales directas y computadoras personales independien
tes del sistema: en las plantas se cuenta con terminales, que 

envtan informaci6n diariamente a la oficina central en relaci6n 
a las ventas, transferenci~a entre almacenes de diatribuci6n y 

movimientos de almac6n de producto terminado. 

El equipo de c6mputo cuenta con aplicaciones automatizadas para 

el control y registro de las operaciones del &rea do comercia
lizaci6n de ventas nacionales. contabilidad y almacenes. 

su cartera esta formada por 800 clientes nacionales y 300 
clientes extranjeros. 

El vol~men aproximado de operaciones mensuales ea el siguiente: 

• Recepci6n da 900 pedidos 

• 700 Facturas de ventas nacionales 

• 20 Facturas de ventas exportaci6n 

• 60 Notas de transferencia entre almacenes 

• 950 Notas de salida 

• so Notas de entrada 

El &rea de comercializaci6n esta formada por loa departamentos 

de Ventas, Cr&dito y Cobranzas y Diatribuci6n. 
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De las dos aub&reaa de ventas, s6lo la de Ventas Nacionales 

eat& integrado dentro de las aplicaciones automatizadas del 
sistema "inl-3000. 

A partir del 1982, la fuente principal de loa ingresos de la 

compaAla ea el departamento de Ventas Exportaci6n. 

Adem&a, se cuenta con dos aubgerentea da Ventas Nacionales por 

zonas: zona occidente (Le6n) y zona norte (Saltillo). Ambos 

controlan tanto pedidos, distribución y crédito y cobranzas, 

pero sin dejar la autorización, control y registro centraliza
dos en la oficina central (Figura 6). 

Por otra parte, loa usuarios no eat&n conformes con el sistema 

de comarclallzación actual, debido a que no tienen acceso al 

sistema y las constantes caidaa del sistema por el diseffo de 

las bases de datos y el voldmen de información que so procesa •. 

- El sistema no permite el manejo de procesos en linea. 

La información que proporciona no ea confiable, veraz y opor

tuna. lo que ha originado que no exista un control de las ope

raciones del sistema de comercialización. 

No se generan facturas, notas de cr,dito y de cargo, notas de 

entrada y salida en loa almacenes de producto terminado y póli

zas automatizadas1 siendo su elaboraci6n manual, y en ocasio

nes, por ejemplo, laa p6lizas llegan a ser hasta de SO hojas 

totalmente llenas a la semana. 
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La compañía no tiene un saldo confiable y oportuno de las exis

tencias en almacenes de producto terminado y de las cuentas por 
cobrar, lo que ha ocasi nado que no se tenga un adecuado con
trol de exiStencias en lmacén de producto terminado, origi

nando errores en la fac uraci6n en el momento do asignar el n&
mero de lote: y en cuen as por cobrar, no es posible saber con 

certe~a si ol saldo de n cliente es real, y por lo tanto el 
saldo de la cuenta de m yor. 

5.2.2 Organigrama general e la organizaci6n y del siete .. 

1 Por otra parta, se aolicit al Gerente de Finanzas que proporcio-

nara los organigramas de 1 organizaci6n, tanto los generales 
como loa del &rea de comer idlizaci6n, con el objeto de contar 
con un conocimiento genera de la estructura organizacional, 
identificar la posici6n je &rquica del área do comercializaci6n 

dentro do la empresa, los epartamentos que la integran y los 
puestos con los que es nec sario realizar entrevistas para poder 

recabar los requerimientos de informaci6n necesarios para el cum
plimiento de sus FCE. 

En el caso de que la campa la no tenga documentados los organi

gramas tanto el general, c mo el del &rea de coinercializaci6n, el 
consultor solicitará al Ge ente de Finanzas o al puesto que haya 
sido designado por la empr sa para dar apoyo al consultor, que 
describa la estructura jer rquica organizacional de la empresa y 

del &rea, dando un mayor ' fasis al del &rea, par ser ésta la 
unidad organizacional obje o del proyecto. 

El organigrama general se uestra on la figura 1, mientras que el 
del &rea de comercializaci n se detalla en las figuras 2, 3 y 4. 
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S.2.3 "•nU•les e instructivoa con gua cuanta la organizaci6n 

Con al objeto de completar la introducci6n brindada por la per
aona con el puesto deaignado por la empresa para dar apoyo al 
consultor, en este caso ol Gerente de Finanzas, adem's de lograr 

un m&s r&pido y mayor conocimiento de la estructura organizacio
nal, comprensi6n del flujo de informaci6n e identificaci&n de los 
puestos que intervienen dentro del &rea sujeta a estudio e inter

fases con otras &reas, os necesario que el consultor tenga acceso 
a los manuales e instructivos con que cuente la compaffta. 

Para tal efecto deber& estudiar, por lo menost 

Manual do organizaci6n1 y 

Hanual(es) do pol!ticas y procedimientos del área o de los 
departamentos cuyo an&lisis se encuentre dentro del alcance 

acordado con el cliente para el proyecto. En este caso, ae 
tuvo acceso a los manuales de oficina (organizaci6n) y de 
poltticas y procedimientos de los departamentos de cr,dito, 

Cobranzas, Pedidos y Ventas. 

S.2.4 Descripcionea de puestos de 1efes de &rea y depart••ento 

En este punto, derivado del punto anterior, el consultor deber& 
realizar un an&lisis detallado de las descripciones de los pues
tos pert~necientes al área sujeta a estudio, con el fin da iden

tificar los alcances y/o limitaciones de los puestos, la persona 
a quien reporta, las personas que tiene a su cargo, las tareas, 
responsabilidades y autorizaciones quo les competen. 



- 40 -

Para lo cual, se analizaron las descripciones de los siguientes 
puestos: 

Departamento 

Ventas 

Desarrollo Comercial 

Cr&dito y Cobranzas 

Distribuci6n 

Pue•to 

Gerente de Ventas 
Ingeniero de ventas 

Analista de Mercado 

Jefe de Cr&dito y Cobranzas 
Auxiliar de Cr,dito y Cobranzas 
Gestor de Cobranza 

Auxiliar de distribuci6n y 
servicios a clientes 
Jefe de Almac&n de producto ter
minado 

s.a.s R••u•ir la• funcione• y actividad•• del •i•teaa de co••r
ci•lizaci6n 

El sistema de comercializaci6n tiene por objeto ser un medio de 

ayuda, registro y control do las transacciones do venta do los 
productos que fabrica la compañía. Esto objeto, cubro por lo 
tanto, todo el ciclo de comercializaci6n (figura 5), desde ol 
control y consulta de las e•iatoncias en los almacenes de pro
ducto terminado, la recepci6n del pedido, autorizaci6n, factura
c i6n y embarque, hasta ol control de los saldos de clientes y Su 

cobro posterior, tanto en el ciclo de ventas nacionales como en 
ol de ventas oxportaci6n, en el cual se cubren algunas transac
ciones específicas del mismo, como el control do rutas y flotes 
marítimos, la lntorrelaci6n con la producci6n, etc. 

La figura 6 indica desde un enfoque macro (global), las diferen
tes funciones que se realizan dentro del sistema de comercializa

ci6n, tanto en la parto de Ventas Nacionales como en la do Ventas 

Exportaci6n. 
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Las funciones incluidas en c!rculos rayados (atriped circlos) 

pertenecen al sistema de Ventas Exportaci6n, mientras los círcu

los sin rayas, pertenecen al sistema de Ventas Nacionales. 

Las figuras 7 y e, indican, tanto para Ventas Domésticas como de 

Exportaci6n, los aspectos que inciden en el grado de distribuci6n 

del proceso de las operaciones. es decir, qu6 informaci6n es la 

que se requiere y en qu6 orden es necesario consultarla u obte

nerla con el fin de realizar finalmente la venta del producto, 

indicando en cada proceso, la informaci6n y funciones que le son 

criticas para poder facturar un pedido. 

En otras palabras, la figura 7 que indica el proceso de Ventas 

Nacionales, seffala que para poder dar de alta o aceptar un pe

dido, ea necesario entre otras actividades, el informar al 

cliente el monto del pedido, el descuento otor9ado (en su caso), 

consultar si se cuenta con la cantidad suficiente del producto, 

informar si so tiene disponibilidad del mismo, consultar datos 

re!erentea a su comportamiento (antigiledad de saldos, crédito 

disponible, facturas vencidas, etc.) e informar finalmente si el 

pedido es aceptado. 

Posteriormente, al facturar, ea necesaria realizar la asignaci6n 

dol a de lea lotea de productos que so asi9nar¡n al cliente en la 

venta, calcular el valor bruta y en su caso, loa descuentas que 

procedan, obteniendo as{, el valor neta de la factura y par dl

timo, verificar la correcci6n num6rica de la misma. 

En la figura a, que indica el procesa de ventas e•portaci6n, se

ñala que antes de dar de alta el pedido del cliente, ea necesario 

recibir y verific~r los datos y montos de la carta de cr,dito y 
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licencia de importaci6n enviada por el cliente, verificando con 

el cliente el pedido (art!culoa, precios, descuentos, fechan de 

embarque deaoadas, condiciones, etc.) e internamente, el compor
tamiento del mismo (antigüedad de saldos, crédito disponible, 11-
mito de crédito. facturas vencidas, etc.). 

Finalmente, se realiza la aaignaci6n de los lotea que integran el 

pedido autorizado por facturar y surtir, no ain antes calcular y 
verificar loa montos brutos y netos de la factura. 

5.3 Reaumir la infor•aci6n producida y utilizada por el •i•t••a 

~ 

Debido a la complejidad que resultar!a de dividir estaa funciones 

entre loa diversos departamentos que las llevan a cabo. se diaeft6 
un diagrama de estructura o hipo (hiorarchical input-proceas
output) del sistema de comarcializaci6n tanto para ventas nacio
nales como da o•portaci6n, el cual noa da una idea m&a clara del 

proceso de comerclalizaci6n, quo se detalla en las figuras 9, 10, 
11, 12 y 13. 

Actualmente, las siguientes funciones son desarrolladas bajo la 

responsabilidad del &rea de comercializaci6n: 

Mantenimiento de archivos maestrea y tablas 

Programaci6n de ventas 
Apertura de crédito 
Control de pedidos y asignacl6n de embarques 

Cartera 
Cobranza 
control de almacenes de producto terminado 



Cierres 

lnformaci6n estad{atica 
Control 
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Eata actividad la realiza el consultor para verificar que haya 

comprendido el flujo global de la opera'ci6n del .Srea sujeta a es
tudio. De tal forma, de manera general, se identificaron dos 
flujos operativos, loa cualea se citan en las figuras 14 y 15. 

La figura 14, nos indica el flujo operativo real del aiateaa de 

comercializaci6n del 4rea de Ventas Nacionales. 

Todo el proceso ae inicia a partir dol pedido telof6nico del 
cliente, el cual ea regi•trado por el auxiliar de diatribuci6n en 
el sistema, pudiendo consultar entre otros datos, el cr,dito del 

cliente, el deaempefto de aua pagos, al eat& boletinado, si ea 
cliente moroso, facturas pendientes de pago, artlculoa, exlaten

ciaa, precios, descuentos, etc. 

Posteriormente, consulta existencias en loa almacenes de producto 
terminado de la localidad a la que pertenece el cliente, indi
cando fecha de surtido sugerida por cliente. Se emite relaci6n 

do pedidos por surtir del dia siguiente y se manda al Jefe de 
Cr6dito y cobranzas para su autorizaci6n, capturando clave de 
desbloqueo para su facturaci6n y surtido. Hientraa tanto, el al

mac'n de producto terminado recibe por pantalla loa pedidos auto
rizados por surtir del d{a siguiente, asignando productos, lotea 

y verificando la correcci6n general de la factura. ta imprime y 

surte el producto. 
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Finalmente, el sistema afecta loa archivos de clientes y de ••ia

tenciaa, haciendo •n su caso, el c&lculo y emiai6n de descuento• 
por nota de cr,dito. 

La figura lS, noa indica el flujo oporativo real del aiatema de 
comercializaci6n del &rea de Ventas ·Exportaci6n. 

Todo el proceso ae inicia a partir de la recepci6n del pedido del 
cliente, de loa representantes t'cnicos de venta• (tanto de 
Ventas Nacionales como de Exportaci6n) o de cualquier agente de 
la comp•ftfa multinecional, socia en el medio internacional de la 
organizaci6n sujeta a estudio (la cual tiene el monopolio mund~al 
de la producci6n y venta de cloruro de vinilio)r levantendo ma
nualmente el pedido, pero consultando por pantalla el limite de 

cr6di~o del cliente, el deaempefto de aua pagos, el tipo de dea
cue~to que le correaponderta, precios, etc., y avisa monto neto 
del pedido. 

Pero el pedido en at, no ae toma por hecho hasta el momento en 
que la compaftfa reciba una carta de cr6dito emitida • favor de la 
compaftfa y la licencia de importaci6n emitida por las autoridades 

·correspondientes del pata al que pertenece el clienta, siendo 6a

tas revisadas, verificadas y autorizadas por el Banco de Comercio 
Exterior, S.N.C. (Bancomextr S.N.C. ). 

En este momento, ae establece co11unicaci6n con el cliente, veri

ficando todos loa datos principales, condicionea y fijando una 
fecha de recepci6n del producto, a tr~v6a de la consulta de exis
tenciaa en loa almacenes de producto terminado, bodegas y recin
toa fiscales, y verificando las fechas de llegada (ETA'a} de 
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embarcaciones de acuerdo a laa rutaa aoleccionadaa de menor 

coato, de acuerdo a au capacidad, velocidad y seguridad de lo• 
miamos. 

Posteriormente, ae programa el pedido, ae contactan a loa almace

nas de producto ter•inado, ae realizan, en au caao, laa tranafe 

rancias de productos neceaariaa, ae contacta al agente aduana!, 

ae emite y aa envla al miamo la factura aduanal y ae surte, ain 

antoa volver a contactar al cliente, avisando datos del e•barque. 



5.5 Ptaur•• 

Beta eecci6n agrupa tod•• la• ••Pllcacionea iluetrad•• • l•• que 
•• hace referencia en l•• prl••r•• cinco •eccione• de eete 
capitulo v, •oocu•antaci6n de la Batructura da la organisaci6n•. 



OJIGANIGRAllA GENERAL DE LA lllGANIZACION 

.._. - -
~ .. -:E· 



ORGANIGRAHA DEL AREA DE ClllERCIAL12ACION 

_,::.. 
-

-.... -· -· 



ORGANIGRllllA DEJ. llREA DE Cll!ERCIALIZACION 
----------------------------------------

.:c. -.. ~ 
~ .... 

'' - -
.iE!ll. ., 
:.: 

:l! 

~ 



DRGANIGRAHA DEL AREA DE CIJtERCIALIZACION 

1-· 1 
1 
1 -· , ..,. , 

' !!/ 
' 

, ., 1 
1 -· 1 

1 X 1 



- 51 - Figura 5 

- '°'"' 



Mml llL 11111 llL 11111 

• MlftDdllDrrO ·-•CIDIJH POIPIQll 
• a1MCD1 H M1Dll nJM 

• COlftlllLIJll 
•CGliltlOl.11-11.t 

- 52 -

Of 1 CIM t:DnM. 

• •LMCllf 1r .. 1Dll 111• ·-· • (OllJUILl•I 
• (OllJJOL 11 MHUA 

..... UCJ .. 

º lllfllrllf" . ..,. ·-• COIHI 

- OCCIJlnl U.•> 

Figura. 6 



- 53 - Figura 7 

.... -· ..,... .. 

··•· 
© 

© 

© 

.... -· . ., .... 



- 54 - Figura a 

- 1111'111.11. m1t•t11 

0 

-· - --· 



' l:l 
' 

...... llGClll 
o.u.1 CM 



- 56 -

Figuro 10 
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Figura 11 

_ ... 

"" 1 LI ________ • ____ __, 

.... -"'-"-'_ .. I ICMr• • 1wm1 • ...a• •mn .... - •n 1 ·1· i K~T!LO INFOMIS DI IXCIPCI• 
t tlkc'111a UICIOMLD 

•••• 1 .! _____ ._ ..... ______ _. ·1 : !'lft COIMI 

• • : rm ._, 
• : ¡'lft COIMI 

•••lll'C 1 ·'---·---··-ª-'-"-"-"-"' __ __,! 1 : lllllllll!ll llill .... 

lllflll 1 ·'---------·-·-------' 



-
se -

F
im

ira
 12 



mio H 
iiimi: 

- 59 -

-· 13 CONTENIDO DS LOS MODULO& DE COMERCIALIZ~CION 
---D-i"-ul:NT-~-.--1Ex.owT-.-c.-o-N--V--"-Eñ1-o-n-E_P_R_OCEs-o-

-----------------------------------------..... "''""" 
11uunc 1 LJ _....;;-;;;;'";;;;";;;'"";;;;'.;•;:.;-;;;;';.;'";;.;•;;ª;;;;'"';;;._...1f 1 i fllajos 

re 1 1 w1• • ..,.. 1- : l°ililtcr~1snas 
¡ lli!l!i!!i=·¡r;¡¡¡fl!iM!.'""" 

re 1 .r __ m_ .. _,'"'_,._._ .. _"-"-"----·-_. 

L--'.;'.;"_.J 1 mir•&. 11 na1• 1 n1w1• H WlllD l : e Di'".'"""""' • •'" 'lfl"' : 1 1 11 119'" 
1111/fC 1 .1 ___ ..;_;;;;;_;;;;;;....;.'..;';..""'..;;..*_ ........ __ _. flHSH.....S 

• 

.... 11 CIR!MI. 11 TillMl:l•811'• ' l! l!l¡:p .. , .. 

'"' 11 curm •a.t•a 

=11p111·· • 1 'º • 
' LIOS 
1 COMllOI. 111 FIMtlCIMllDnOS = i!F..J5S¡¡¡¡o¡,. 
• 1 os 
•llft a••otos 

'"' 11 - 1· lmi!ir'"'" .... _ : 1 T DtrUMCIOft 

""'"" 11 1..-ct• DUlll!IQ 1 1: 11mm1i:1 nm-



- 60 - F!gum 14 

t-----fltcl•-<Dlf-------11"'1~=:!1=1==~=1:.;;:," lt---_.,ftMtU-tllll9QlfQl----1 

... _ 

• 

-· 
1 

-



• 

COI. 

cb 

- 61 - Fi'Jllt'a 15 

Dllf8Cll ftllCI 

- Jt--111111111~ 
© DllHllCll nllct 

....... ._ 

-



r 
' 

CAPITULO VI 

DOCUNEMTACION DE LOS RBQUBRINIENros DE INPORMACION 

6.l Preparaci6n y onv!o d• sesiones d• entrevista 

De acuerdo con la aogunda faso del plan do trabajo, documentaci6n 

de los requorlmiontos do informaci6n, las actividades que deber&n 

realizarse son: 

6.1.1 Preparaci6n de •••ion•• de entrevista 

Dentro de osta tarea dobor&n realizarso ciertos preparativos, con 

el fin do quo ol poraonal a entrevistar se encuentre debidamente 

informado sobre los objetivos y alcancoo del proyocto, adem&a de 
proporcionar una liata que incluya la informaci6n que debiera do 

sor proporcionada al consultor durante la entrevista. En donde 

dober4: 
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a) Hacer loa arreglos con la gerencia a cargo del proyecto 

(Gerencia de Finanzas), para que ésta emita una carta o memo

r&ndum, que describa el proyecto a todo ol personal involu

crado en el &rea sujeta a estudio, doblando incluir por lo 

menos, personal a entrevistar, fochas de laa entrevistas, 

obli9acl6n de cooperar con el consultor y proporcionar la ln

formaci6n que lea sea requerida con la debida oportunidad. 

b) Preparar una agenda do trabajo para cada entrevista, que de

ber& incluir, por lo menos: 

+ Puntos a tratar 

+ Materl~l que se deber& proporcionar al consultor, como: 

OrganigralZWI del d~partamento (en caso do sor Jefe de 

Departamento o Gerente de Area) 

Descripción del puesto 

Objetivos 

Funciones 

Documentos fuente 

Inforines 

Reportes 

6.1.2 Envfo d• •q•nd• r/u otro materi•l apropiado al entreviatado 

con anterioridad a la entreviata 

El consultor dobel"Ji entre9ar al Gel"ento do F-inanzas junto con el 

momor&ndum y la agenda de trabajo, los formatos que estime nece

sarloa, con el fin de facilitar al personal a entrevistar ld in

te9raci6n de la información requerida. 
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Posteriormente, el Gerente de Finanzas hará personalmente, junto 
con el consultor, la entrega de momor&ndum, agenda y formatos a 

todo el personal que deberá ser entrevistado, indic&ndole, sde-
más, la fecha y hora en que deberá atender al consultor. Esto es 
con el fin de formalizar la cita y ast, evitar cuslquler tlpo de 
confusl6n que pudiera presentarse con el personal del &rea sujeta 
a estudlo. 

G.2 Reallaaci6n de entrevistas de acuerdo con la agenda 

l:!E!P•rada 

En la reallzacl6n de las entrevlstas el consultor deber& apoyarse 

de loa formatos lndlcadoa en la aeccl6n de flguras, situada al 
fin~l de este capftulo. 

El m&todo do ontrevlsta empleado por el consultor, deberá perml

tir identlflc~r claramente los siguientes elementos por departa
mento y/o &rea sujeta a estudio: 

a) Tareas, objetivos y responsabilidades generales a cargo del 
entrevistado. 

b) Documentos fuente, informes y reportes {figura 1, tabla l, 

figura 2 y tabla 2). 

El consultor deberá identificar como: 

Documento fuente, toda aquella informaci6n que el entrevis
tado reciba do otra persona. 

Informe, será toda aquella informaci6n generada por ol eis

tema de c6mputo. 
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Reporte, aer& toda aquella informaci6n elaborada en forma 
manual. 

c) Factores crlticos de &xito (figura 3 y tabla 3). 

d) La informaci6n general considerada como necesaria para sopor
tar loa FCE y decisiones clave. 

e) Evaluaci6n de toda la informaci6n utilizada. 

f) Todos los requerimientos de informaci6n, de control y seguri
dad, incluyendo tanto la informaci6n realmente recibida como 
la deseada (fi9ura 4, tabla 4, figura 5 y tablas 5 y 6). 

Este punto ea el m'• importante de toda la etapa, ya que ea en 
donde se definir&n todas las necesidades de loa usuarios con 
respecto al sistema. Por lo tanto, es indispensable que aa le 

de la atenci6n debida, solicitando la participac16n activ• de 

todos loa responsables clave del sistema, asegurando de esta 
forma, que la lnfor•aci6n recopilada ser& de utilidad para el 
analista en la definici6n de loa requerimientos de infor••
ci6n, como ele•entoa principales para definir el enfoque de 

desarrollo del sistema. 

g) Categorlaa generales de beneficios asociados con cada requeri

miento da informaci6n especificado. 

Este punto ea importante, ya que servir& de base al analista 

para determinar la factibilidad do considerar dentro del sis
tema, loa requerimientos que se vayan definiendo (figura 4, 
tabla 4, figura S, tablas 5 y 6, figura 6 y tabla 7). 
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h) Nivel deseado de ros6mon de informes, incluyendo los de excep
ci6n. 

i) Areas con problemas relacionados con el contenido de la infor
maci6n (entradas, procesos y salidas). 

j) Diagramas do flujo operativo y de informaci6n (figura 11 y 
tabla B). 

Los diagramas deberán representar visualmente los siguientes 
aspectos: 

Las funciones, actividades y procedimientos dentro do cada 
sistema. 

- Interfases ontre los sistemas manuales y los sistemas auto

matizados existentes. 

Las rel~ciones entro los documentos de entrada, procedimien
tos y documentos de salida. 

6.3 Resu•en de lo• resultados de las entrevistas 

En esta actividad el consultor deber& realizar las siguientes ta

reas: 

a) Resumir la informacl6n referente a los factores críticos de 
éxito. 

Para tal efecto, se sugiere el uso del formato que se presenta 
en la figura 3. 
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b) Resumir loa requerimientos de informaci6n. 

Para tal efecto, se sugiere ol uso de los formatos que se pre

sentan en las figuras 4 y s. 

c) Validar el material ya completo con los usuarios entrevistddos 

para su reviai6n y aprobaci6n, el cual servir& de base para 

soportar ante la Direcci6n General ol contenido de la informa

ci6n. 

d) Actualizar el material aog~n so vaya presontando y validando 

por loa usuarios. 

e) Preparar el informe de roquorimiontoa inicialus de informaci6n 

del sistema que deber& incluir; 

+ Antecedentes (de requerirse}. 

+ Oescripci6n general de loa objetivos de informaci6n de cada 

departamento usuario. 
+ Loa factores críticos de éxito por departamento. 

+ Requerimientos funcionales y do informaci6n resumidos por 

departamento. 

+ Requorimientoa resumidos, suficientemente definidos como 

para cuantificar loa benuficios o indicando que aGn necesi

tan an&liais adicionales. 

+ Requerimientos resumidos por prioridad y estatua. 

+ Impacto estimado do loa cambios futuros do la organizaci6n 

con respecto a loa requerimientos generales. 

f} Enviar un informe a los usuarios y a la Dirocci6n General para 

su aprobaci6n. 
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Esta aprobación es importante, ya que es el punto de partida 

formal para la revisi6n y evaluaci6n del sistema actual, y as{ 
definir el nivel de cumplimiento, con respecto a los requeri

mientos definidos por los usuarios y por otra parto proporcio

nar los olemontos para definir el enfoque de desarrollo que 

m&s le convenga a la Direcci6n General. 

6.4 Resumen y ierarquizaci6n de los beneficios de loa regueri

mientoa.~~ 

De acuerdo con la tercera fase del plan de trabajo, •Resumir y 

jerarquir.ar los beneficios de los requerimientos definidos•, os 

nocesl'1rio resumir y jerarqui:;:ar los bonoficios osper.mdoa por cada 

reqUf'1rlmiento, de tal forma qua la Direcci6n pueda tener Isa ba

ses suficientes para decidir al los considerara o no para el d1-

soffo del nuovo olatoma. 

l,as actividades que es necosnrlo que al consultor realice son: 

6.4.l Definici6n de la prioridad de cada reguerimi•nto 

Definir 111 prioridad de cada requerimiento bajo la oiguionte cla.

sificaci6n: 

+ Obligatorio 

+ Esencial 

Son todos aquellos requerimientos que es nece

sario tenbr por disposici6n legal. 

- Son todos aquellos roquorimiontos que son con

sidet'adoa como t'CE, es d<:tcit', que us indispen

sabJri cubrir estos requ~rimiontos para asegurar 

ol adecuado funcionamiento del sistema. 
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Son todos aquellos requerimientos que no aon 

esenciales, pero que son 4tiles para el buen 

funcionamiento del sistema. 

6.4.2 Beneficios •aperados de cada requerimiento 

Xa clasificados los requerimientos por prioridad de cumplimiento, 

es importante determinar les beneficies esperados por cada reque

rimiento, baje los siguientes criterios; 

+ Reducci6n de costes administrativos 

+ Propician una mayor efectividad gerencial 

+ Legran mejoras on las operaciones/ procedimientos y fun-

ciones 

+ Reducen los procodimientoa manuales 

+ Reducen la utilizaci6n de recursos computacionales 

+ Reducen los costos de operaci6n, etc. 

6.4.l Necesidad adicional de recursos hu•anos y material•• 

Otros aspecto importante que hay que cuidar para evaluar un re

querimiento, es la necesidad adicional de recursos humanos y ma

teriales que se requieran para su implantaci6n, como por ejemplo: 

+ Incrementar los recursos humanos 

+ Adquirir Software 

+ Adquirir Hardwaro necesario para el soporte del sistema 

Para la Direcci6n General os muy importante esta evaluaci6n, ya 

que le permitir& contar con todos los fundamentos para definir si 

substituye o modifica el sistema actual. 
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6.5 Bvaluaci6n de loa •i•temaa de aplicaci6n e•iatentea 

De acuerdo con la cuarta fase del plan de trabajo, •Evaluaci6n do 

los Siatemae de Aplicaci6n Bxistentea•, el consultor, junto con 
el Jefo de Sistemas deber& realizar loa procedimientos que lo 

llevar&n a evaluar la posibilidad de utilizar loa sistemas auto
matizados existentes para cumplir con loa requerimientos de in

formaci6n previamente definidos. 

Loa sistemas actuales deben ser evaluados para recomendar un 

curso de acci6n con miras a cumplir con todos y cada uno de loa 

requerimientos. 

Las activi4adea que ae deber&n realizar son las siguientes: 

6.5.1 An,li•i• de la• deacripcionea de operaci6n y t6cnicaa de 

loa alate••• ezlatente• 

En esta rase, ea necesario dar enfaaia a la siguiente informa

ci6n: 

+ Estudio de loa antecedente• de~ sistema automatizado que se 

eat& evaluando 
+ Diagramas de flujo de la lnformaci6n 
+ Diagramas de navegaci6n del sistema automatizado 

+ An&liais de tamaños de programas 
+ Lenguajes de programaci6n utllizadoo 

+ Clasificaci6n do loa programas en l!nea y lote 
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6.5.2 Identificaci6n de las fuentes de datos adicionales necesa

rias para cu•plir con loe nuevos requerimientos 

Contando con un panorama de los sistemas automatizados oxieten
tos, proporcionado por el Jefo do Sistemas, es necesario determi
nar la factibilidad de modificarlos para cumplir con loe nuevos 

requerimientos, rea\izando un enfaeie de los siguientes aspectos: 

+ Loe disoffos de archivoa y programas existentes para definir si 

loe datos requeridos eet&n disponibles 
+ Capacidad de expansi6n de loe archivos para incorporar datos 

adicionales 
+ Tipos de ajustes o cambios requeridos para cumplir con los re

querimientos 
+ Grado de eatisfacci6n del usuario con ol sistema actual 

6.5.l D•finict6n del cur•o de acct6n para cada aplicact6n 

En esta tar~a. el consultor deber& plantear a la compaR{a, con 

baso en toda la informaci6n obtenida en los puntos anteriores, 
las posibles alternativas o cursos de acción a tomar, debido a 
que es neceeario deter•inar que ea lo que va a suceder con los 

siatemae actualee. 

Para lo cual, se le present6 a la compaffta dos alternativas. las 

cuales fueron las siguientes: 

a) Retener y modificar las aplicaciones automatizadas existentes. 
b) Reemplazar l~e aplicaciones automatizadaa existentes: 

Desarrollo de un nuevo sistema de aplicación. 

Adquiaici6n de un nuevo paquete do eortwaro. 
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6.·6 Selecci6n de la metodologfa de des•r.!:2!.!.2. 

De acuerdo con la quinta fase del plan de trabajo, •selecci6n de 

la Hetodologfa de Desarrollo•, el consultor deber& plantear al 
cliente los criterios existentes para qua pueda seleccionar el 
enfoque m&s apropiado para cumplir con los requerimientos defini
dos, considerando la lnformacl6n obtenida anteriormente. 

Las opciones que se considerarán para la selecclon de~ enfoque 
son las siguientes: 

6.6.1 Modific•ci6n de loa •iste••• de aplicaci6n ••latente• 

Si las modificaciones no son complejas, no requieren de un es
fuerzo importante de programaci6n, no tienen un impacto impor
tante sobre loa otros sistemas y el slstoma de aplicaci6n actual 

esta funcionando adecuadamente y su vida ~til esperada es a largo 
plazo en relaci6n con las espectatlvas de crecimiento de la em
presa, serta muy apropiado pensar en seleccionar esta opci6n. 

6.6.2 Deaarrollo de un nuevo •iate•a de~icacl6n 

Si los cambios requeridos al sistema son tan complejos que no es 
posible reprogramar el sistema, no e~lsten paquetes de softvare 
disponibles en el mercado y el sistema actual, por las caracte
r{sticas de las operaciones de la empresa, est& en vlas de satu
rarse, la Dlreccl6n General, no tiene otra alternativa que la de 

desarrollar un nuevo sistema. 
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6.6.3 Ad9uisici6n de un paquete de software 

Si los cambios requeridos dan como resultado quo se deaeche el 
sistema actual, las caracterlaticao del sistema pretendido son 

consideradas como do aplicaci6n general en un gran número de em
pre'sas, existen aplicaciones en el morcado que satisfacen eoas 
necesidades v la Direcci6n General tiene loa recursos suficientes 
para adquirir un sistema previam9nte desarrollado por especialis
tas. es conveniente que se evalúe la posibilidad de adquirir un 

paquete de software. 



•!GURAS Y TABLAS 

6.7 rtgur•• y tabl•• 

Bata aecci&n agrupa todo• loa formatos (figuras) diaeKadoa 
eapec!ficamente para la organización sujeta a estudio, de acuerdo 
con aua caracterfaticaa p•rticularea. 

Adem&a, con el objeto de que al usuario comprenda el uaO adecuado 
de cada uno de loa form&toa diae!adoa, ae incluye a 1Nnera de 
tablas, ane•adaa • loa formatea, l~a inatruccionea respectivas de 
llanada (Walkthrough 1a). 
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CAPITULO VII 

DOCUMENTO PINAL DE ESPICIPICACION DE REQUERIMIENTOS 

En este capitulo se onumeran e indican loa elementos principales 

que deben integrar el documento final de eapecificaci6n de reque

rimientos, el cual deber& resumir do una manera objetiva la in
formaci6n, a fin de que aea lo auficientemente clara para p•r•i

tir a la Direcci6n General seleccionar el enfoque de desarrollo a 

aoguir. 

Esto documento debe incluir la siguiente informaci6n: 

Resumen de documentos' fuente e informoa actuales 

Resumen de factores crtticos de &xito 

- Resumen de los requerimientos de informaci6n 
Resumen del flujo actual de funciones 

Resumen do cambios prioritarios 

- Resumen de actividades posteriores 
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El documento final de eapecificaci6n de requerimiento• fue pre

sentado en una aeai6n, en la que estuvieron preaentea el Director 

General, el Gerente de Finanzas, el Jefe de Inform&tica y loa j•

fea de loa departamentos integrantes del &rea de comercializa

ci6n. 

En esta aeai6n, el Gerente de Finanzas y el jefe de Siateaa• hi

cieron loa aiguientea comentario• aobre loa resultados del pro
yecto: 

•No ea •uficiente el manejo del sistema en el computador• 

•Eata aaturado, poro •ato ea corregible con una adecuad• ad•i

niatraci6n d• la informaci6n•. 

•Loa uau•rioa actualea eatAn en doaacuerdo con el aiate•a, te

niendo constante• conflicto• con el 4rea de aiete .. a, pero una 

vez reali•adaa laa modificaciones, para elloa va a resultar 

transparente ai el aiatema ea nuevo o modificado, porque ae va 

a dar aoluci6n a la aayorta de aua neceaidadea•. 

•Por 6lti•o, conaiderando loa requerl•ientoa definido• por loa 

uauarioa en relaci6n con el aiate•a, ae decidi6 adaptarlo para 
soportar laa neceaidadea de loa uauarioa, debido al bajo coato 

y la carga de trabajo •fnimo que requiere•. 

7.2 Reau•an da docu••ntoa fuente e Informe• actuales 

(figura•¡, 2 y 3) 

Con el fin de resumir la tot•lidad de loa documentos fuente e in

formoa con que cuenta actualmente la organizaci6n, •• conaider6 
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necesario diaeftar un formato que fuera capaz de englobar tal in
formaci6n de un• form• ordenada, pero que al miamo tiempo, pro

porcionara una f&cil localizaci6n e identificaci6n de la miam•, 
de acuerdo al modulo eapeclfico en el que se genera. 

Para tal efecto, el formato cuenta con cinco colu~naa diferentes, 
las cuales contienen la siguiente in!ormaci6n: 

Columna n~m•ro 

l 
2 
3 
4 
5 

concepto 

H6dulo 
Documentos fuente 
lnformoa 
Informe 
consulta 

Conforme a lo citado en el capltulo 5, •oocumentaci6n de la es
tructura de la or9anizaci6n•, en la secci6n 5.3, •Reaumen de la 
in!ormaci6n producida y utilizada por el aiatema•, la infor••ci6n 

fue clasificada por raaonoa ah{ aeffaladaa en 12 m6duloa o 9rande• 

9rupoa de funciones, laa cualoa aon identificadas y precisada• 
para cada tipo de aub&rea de comercializaci6n on laa figuras 9 y 

12, inclu!daa tambi6n en el •lamo capitulo. 

En la columna dos ao indican loa nombres de loa documentos fuente 
que ae reciben por cada m6dulo, mientras que en la columna tres 
ae indican loa nombres do informes a documentos impresos que ge
nera ol sistema actual. 

En la columna cuatro ao indican can un signa, aquellos informes 
quo se pueden i•primir a trav&a del sistema. Por otro lada, la 
columna cinco indica con un signo, aquellos informes que ol 

aistem.11 puede generar a6lo par pantalla. 
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7.3 R••u••n de factor•• critico• de &alto lfi9ur•• 4 y ~ 

En esta aecci6n del documento final de oepecificaci6n de requeri-· 
miantoe, ae ample6 el formato citado en la figura J, diae!ado en 
el capítulo 6, •oocumentaci6n de loa Requerimientos de informa

ci6n•, relativo a loa factores críticos de '•ito. 

Para tal efecto, loa FCE ae estructuraron de tal forma que, para 

cada FCE identificado, ae identifiquen f'cilmente loa aiguientea 
elementos: 

1 - Deciaionea y funciones relacionadas clave 
2 Infor•aci6n requerida para eoportar laa d•ciaionea y funcio

ne• clave 
3 - Informaci6n actual: 

S•tiafactoria 
No satiafactoria: 
+ No diaponible 

+ Incompl•ta 
+ No 4til 
+ No oportuna 
+ Inexacta 

+ Pr•aentaci6n no clara 

La •xplicaci6n detallada de cada uno de eato• elemento• ae indica 

en el mia•o capítulo, •n la tabla 3. 
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7.4 Re•u•en de lo• regueri•ientoa de infor .. ci6n 

Esta secci6n del documento final de eapecificaci6n de requeri
miento•, incluye lae necesidades de lnformaci6n, la• cual•• aon 
resumidas en tres formatos diferentes~ 

- Matriz de documentos fuente (figura 6) 
Matriz de informea y consultas (figura 7) 

- Problemas y validaciones del sistema-mini 3000 - (figura• e, 9 
y 10) 

El formato disaffado para los documentos fuente, ea explicado de
tallada•ente en el cap(tulo 6, •oocumentaci6n de los 
Requeri•ientoa de Informaci6n•, en la figura 4 y tabla 4, con el 
nombre de ••tria de docu•entoa fuente, en ol cual •• incluyen 
dnicasente, loa docu•entoa fuente requeridos y que no se elaboran 
actual•ente. 

El formato dlseRado para los informes y con•ultae, •• explicado 
detallada•ente en el cap(tulo 6, •oocumentaci6n de loa 
Requeri•ientoa de lnfor .. ci6n•, en la fi9ura 5 y tablas 5 y 6, 
con el nombre de .. triz de informe• y consultas. en el cual ae 
incluyen dnica•ente, loa infor••• y l•• conaultaa requerid•• y 

que no •• generan actualmente. 

El formato diaeRado para los problemas y validaciones del sis
tema, ea explicado detalladamente en el cap(tulo 6, 
•oocu•entaci6n de loa Requerimientos de lnfor .. ci6n•. en la fi
gura 6 y tabla 7, con el nombre de problemas y validacionea del 
sistema, en el cu•l •• incluyen detallada•ente, loa principale• 
problemas de laa aplicaciones automatizad•• y laa aoluelones 
sugeridas que afectan el rendimiento, aegurid•d y control de la 
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infe~mac16n. Ad•m&•, ae incluye la prioridad do la •oluci6n y el 
plazo m&•ioio en que •• debe co~regir, con el fin d• evitar un taa• 

yor deterioro y peligro de 1a 1nformaei6n. 
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7.5 Reau••n del flu1o actual de funcione• 

Esta aecc16n del docu•ento final de eapecificac16n de r•qu•rl• 
miento• incluye una gr,fica de flujo de procediaientoa op•rativo• 
del aiatema de co••rcializaci6n del &rea de venta• nacional•• 
(figura 11). 

Adem&e, incluye el flujo de lnformaci6n general del &rea de co
mercializaci6n de ventas nacionalea (figuras 12, 13, 14, 15 y 

16), docu•entado en el foraato diaeftado para al efecto, en el 
capitulo 6, •oocumentaci6n de loa requerimientos de Infor .. ci6n•, 
en la figura 7 y tabla e, con al no•bre da diagr••• de flujo de 
infor•aci6n, en el cual •• incluyen loa procedi•iento• de loa .S
duloa principal•• del &rea da comercializaci6n da venta• nactana• 
lee, qua comprende docu•ento• fuente, procadi•iento• raalt1adoa1 
raaponaablea • infor•••· 
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7.6 Re•u••n d• c••bioa prioritario• 

En esta aecci6n del documento final de especificación de requeri
mientos, •• incluye un reaumen de todos loa cambios que deber&n 
realizarse en forma critica a corto plazo. 

Loa cambio• prioritario• ae agrupan por tipo de departamento in
tegrante del ait••a de comercializaci6n en loa grandes concepto• 
aiguienteai 

Organizaci6n 
- Procedimient9a 

Superviai6n 
Peraonal 

- General•• 

1- PIU>JDOS 

OltQAllllACIC. 

PaoCBDIMIDT08 

SUPBRYISIOll 

Involucrar a finanzas en el proceao 
de daterminaci6n y autorizacl6n de 
nuevos proyoc toa. 
Integrar loa m6duloa automatizado• de 
pedidos, cr,dlto y cobranza• y dia
tribuci6n. 
Ajustar el sistema automatizado para 
que e61o el &rea de cr,dito pueda ac
tivar loa pedidos. 
Control del preaupuaeto mensual da 
ventas contra la facturación real 
menaual y semanal. 
Estrechar la auperviai6n aobre la 
oportunidad en el surtido de pedidos 
y seguimiento da loa miamos. 



2- CUENTAS POR COBRAR 

PROC&DJNJENTOS 

SUPBRVJSJOll 
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Implantar el m6dulo de programaci6n 

de cobrea dol sistema automatizado. 

Depurar partidas atrasadas o de dife

rencias menores en el archivo de 

clientes (el SO• de los clientes se 

encuentran en esta situaci6n). 

Validar nota de cr,dito Onica apli

cada contra factura. 

Respetar o modificar la polltica de 

descuento• por pronto pago. 

Respetar o modificar las pollticaa de 

limites de cr4dito y actualizar loa 

limites de cr4dito de todos loa 

clientes a niveles reales. 

Enviar a la oficina central diaria

mente la facturaci6n generada en lea 
~ltimaa 24 horas. 

Validaciones dol deaempefto de los 

clientes (pagos, dlaa cartera, che

quea devueltos y poatfochados. 

Consulta de saldos vivos y no vivoa. 

Reporte de notas de cr~dito por moti

vo, an&liaia por sucursal y emitidas 

fuera de polltica. 

Ejecutar diariamente el proceso de 

•cierre de la cartera• para asegurar 

el adecuado roqiatro y evitar cuelloa 

do botella a fin de moa. 



2- CUENTAS POR COBRAR 

PROCEPJ"JBN'l'OS 
(Cont:inuaci6n) 

PBR80NAL 
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Realizar visitas a sucursales (Sal
tillo y Le6n) y verificar aelectiva-· 

mente la adecuada elaboraci6n de su 
facturaci6n. 

Asignar a una persona como respon

sable directa dol an&liaia y depur•

ci6n diaria de los movimientos de 
cartera. 

l- ALMACD DB PRODUCTO TBIUllNADO 

PaOCSDJ"JlllTOS - Incluir localiz~ci6n de producto• por 
almac&n en loa informes. 

- Manejo de almac6n 16gico de tran•t•
rencia 

- Listados de saldo e historial de 
lotea. 

- Eliminar el kardex manual, eatable
ciendo para esto loa criterio• de 
aceptaci6n del sistema automatizado. 

- Ajustar el aiiitema automatizado para 
la identificaci&n de lotea en loa al

macenes de distribuci6n. 
Ejecutar semanalmente el proceso au
tomatizado de •cierre de inventario•• 

para verificar el adecuado regiatro y 
evitar cuelloa de botella al fiñ de 

mea. 



4- GENEAALIS 
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- Implantar estructura de seguridad d• 

acceso al sistema. 

1 
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Una vez presentado y discutido el documento final de oapecifica
ci6n de requerimientos y establecidas las conclusiones del pro

yecto, ea necesario presentar una plan general de acci6n, on el 
cual ae detallar&n la• actividades que se deber&n realizar con el 
fin de llevar a la pr&ctica las soluciones y cambios propuostoa, 

loa cuales ae resumen en la figura 17. 

A este respecto, el apoyo que so brindar& a la compaffta estar!a 

orientado a las siguientes actividades clavo: 

- Realiza~ cambios prioritarios en el sistema de ventas naciona
les. 
Ajustar la arquitectura del sistema de ventas nacionales, 

la cual eat& integrada por: 
+ Ajustar dlaeRo detallado 
+ Ajustar la progra•aci6n de la base de datos 
+ Pruebas 

+ I•plantaci6n (oficina central, Le6n y Saltlllo) 

DiaeRar la arquitectura de la base de datos del siatetU de ven
ta• exportaci6n, la cual est& integrada por: 
+ DiseRo detallado 

+ Programaci6n de la base de datos 
+ Pruebas 
+ Implantaci6n (oficina central) 

- Documentacl6n de lo• procedimientos del sistema de ventas na

cionales. 
- Entrenamiento a loa usuarios del sistema de ventas nacionales. 
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Documentaci6n de loa procedimientos del sistema de ventas ex
portaci6n. 
Entrenamiento a los usuarios del sistema de ventas exportaci6n. 

Probar soporte emerqente en PC 1 S en plantas. 
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CONCLUSIOllBS 

El contador público, poseedor de una técnica y una pr&ctica, re• 

aultantea de un conjunto de eatudioa oapeclalea y de au experien

cia profesional, que le han permitido, ontre otros campos ol de 

de••rrollar alatemaa por medio de loa cualoa tiende a registrar. 

agrupar, controlar y eficentar las operaciones otoctuadaa por laa 

organizaciones, eat& obligado a evolucionar cuando menos al mismo 
ritmo que el medio industrial o mercantil en el cual ao desen

vuelve, con el fin de brindar a eua clientes un mejor servicio. 

Esa ovoluci6n. qu~ lo posiciona en la buaqueda de soluciones, lo 

lleva a investigar, a buscar, a mejorar continuamente motodolo

gfas que le definan y especifiquen sus requerimiento• reales de 

informaci6n, aplicable• a cualquier entorno, ain importar el giro 

ni el ~rado de complejidad de laa operaciones do su cliente; po

niendo en juego toda au t&nlca, recursos, ingenio y experiencia. 

con el fin de brind•rle al cliente soluciones optiman y viables, 
que lo h4blllten a tener un mejor control sobre laa tranaaccio

nua, autorizaciones. registros y gonoraci6n do informaci6n com

pleta. clara, veraz y oportuna. do acuerdo con las necesidades 

reales del cliente. 
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Aat, la ospecificaci6n de requerimientos do informaci6n oat& 

conatitutda por un conjunto de técnicas do andlisia y recopila

ci6n de datos, enfocada hacia la organizaci6n que cuenta con un 

aiatoma de c6mputo para el procesamiento de sus transacciones, 

que nea permite definir y oapecificar de una forma 16gica, orde

nada Y clara, loa requerimientos de informaci6n reales de todas y 

cada una de las &reas de la organizaci6n aujetaa a estudio, pro

porcionando baaes firmes que lea permitan a loa encargados de to

mar decisiones elegir una alternativa quo aatiafaga eataa necesi

dades en cualquier momento, minimizando ael, el riesgo do tomar 

una deciai6n equivocada, debida a informaci6n dietoraionada, 

err6noa e/o innecesaria. 

Con la motodologla diaeffada en el presente seminario de inveati

gacidn, loa interesados en la identificaci6n y conocimiento claro 

de sus necesidades criticas do informaci6n, podr&n contar con un 

documento que loa oriente en el desarrollo estructurado de la 
misma metodologta, ya que lea permitir& obtener y recopilar loa 

datos necesarios para integrar ol marco completo do informaci6n 

requerida para tomar una deciai6n. 

con base en loa resultados obtenidos en el caso pr&ctico desarro

llado, esta metodologfa pretende aor de aplicaci6n general, por 

lo que puede ser utilizada por cualquier tipo do organizaci6n, 

sin importar el &rea de que ae trato~ sin embargo, el grado de 

an&liaia o aplicabilidad que ae le de al estudio, vetar& vn rola

ci6n directa can laa necesidades de las organizaciones. 

En el caso pr&ctico desarrollado en la omprosa qulmica dedicada G 

la producci6n de pollmeros, on donde ao aplic6 la metodologta 
adapt&ndola ~ laa neceaidadoa de la organizaci6n, le pormiti6 de

finir y especificar sus requerimiontoB de informaci6n. 
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Actualmente se encuentra en la etapa de documentaci6n de procedi
mientos del usuario del aiatema de ventas nacionales, mientras 
que en ventas exportac16n se eat& desarrollando la arquitectura 
del sistema, obtenl,ndoae en estas etapas resultados satlafacto
rioa y reaolvlendoae lo• problemas a corto plazo detectado• du
rante la aplicacidn d• la metodologfa para la especificac16n de 
requerimientos de informac16n. 
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