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PROLOGDO

Debido a los cambios estructurales en los secto-
res gubernamentales y en las empresas descentralizadas, la
modernizaciébn PolTtica 1leva a la actualizacidn de los or-
denamientos juridicos e impone en forma 16gica una moderni
zacidn administrativa.

Es esencial la modernizacidn del aparato adminis
trativo en un 'sistema de seguridad social dedicado precisa
mente a los servidores pGblices, ya que "Administrar es --
servir con intensidad", y dado que todo esfuerzo planeado_
es exitoso, nos proponemos hacer una exposici6n de los sis
temas de informaci6n adminfstrativa como una valiosa apor-
tacién al cambijo, especfalmente en las empresas descentra-
T1zadas cuya funcifn bdsica es el servicio.

Conscientes de que Ta agilidad en los tramjtes -
administrativos debe ser una muestra para el pablico de -
que, 1o planeado en una modernizacidn comprende un proceso
de cambio que abarca la transformacifn de instrumentos de_
trabajo, equipes, espacios, perscnal y procesos de trabajo
pero ante todo representa una transformacién profunda en -
cada uno de quienes sirven, ya que esta modernfzacidn y re
forma no es una serie de actos espectaculares sino que, im
plica una revisién diarfa, seria, serana y concienzuda en_
los procesos de trabajo que permita tener en ellos un ~-
ascenso en la calidad y prontitud de sus resultados; por -
1o que la utilizacién de sistemas mecanizados de informa--
cién fcilitardn esta ardua tarea, motivo por el cual pre--
tendemos poner de manifiesto en el desarrollo del presente



trabajo cémo y cufndo la utilizacién de los mismos es de -
vital importancia en el ejercicio de la actividad adminis~-
trativa.



INTRODUCCION

En esta era en que la ciencia de la Adminfstra--
cién y la tecnologia se desarrolian rdpidamente y ocasio--
nan grandes cambios en la empresa, se ve confrontado a Jlo_
que tal vez sea el desaffo mis grande en cuanto a Ta toma_
de decisiones sensatas y l6gfcas. A menudo que surgen nue
ves instrumentos y conceptos administratives, .l1a tarea se_
vualve més'complicada y exigente, por lo cual para cumplir
con su cometido y dominar las nuevas técnicas, el adminis-
trador debe comprender el desarrollo de las mismas, cono--
cer sus potencialidades y Timitaciones y saber cudles plan
teamientos debenhacerse para asegurar que el trabajo que -
se haga con la médxima eficiencia.

En este trabajo, se pretende determinar los prin
cipios bdsicos para el desarrollo de un sistema de informa
cién automatizado en una empresa descentralizada del Esta-
do, con la finalidad de exponer los beneficios gerenciales
de contar con nuevas herramientas de trabajo, asi como la_
utilizacién adecuada para solucionar en forma dindmica las
necesidades actuales y futuras de informacidn para la opti
mizaci6én de todos los recursos hacia el cumplimiento de --
‘los obJetivos propuestos de la Instijtucién.

Hemos dividido el trabajo en cuatro capitulos pa .

ra la exposicién del mismo, infciando con la descripcién y
definicién de informaci6n. E1 segundo capfitulo que trata_
los conceptos b&sicos de sistemas, en el tercer capftulo -
tratamos de establecer 1a relacidn entre sistemas y organi



zacitn. Para finalizar con la presentacidn de un caso e§
pecifico con la intencién de apoyar nuestro estudio que --
despertS en noso'tros la inquietud e interés por enfatizar_
la importancia que los sistemas de informacibn alcanzan en
la actividad administrativa como herramienta en la toma de
decisiones. '



CAPITULO I

CONCEPTOS DE INFORMACION




A) DEFINICION Y GENERALIDADES DE INFORMACION

; La informacién veraz y oportuna en una Organiza
cién, es la piedra angular de cualquier decisién.

La Informaci6n desempefia un papel cada vez mas_
importante en la gestin diaria de las empresas. La come
plejidad de esta tarea se ve continuamente incrementada -
debido al desarrallo, a la competencia, a los avances teg
noldgicos, a la legislacidn gubernamental; y es esencial_
para el Director de empresas disponer de 1a informacidn -
vital en el momento m&s oportuno, en la cantidad adecuada
al nivel necesario de exactitud y a un costo 6ptimo. Sé-
1o se podrédn adoptar decisiones efectivas, especialmente_
en situacliones competitivas, si se dispone de dicha infor
macidn vital.

La Informaci6én es un producto muy sutil, se pug
de encontrar bajo muchas formas y matices, desde una con-
versacién casualmente hablada hasta voluminosos informes_
de la gerencia, 1a Tectura de infoermes rutinarios, etc. _
Los métodos para obtener informacién pueden ser sumamente
variados, desde la presentaci6n oficial que hace algdn -~
cliente, vendedor o miembro del personal de la propia em-
presa, hasta la revisién de estados financieros, lectura_
de diarios y peri6dicos, revistas especializadas en temas
de Comercio, Industrifa o Administraci6n, juntas en asocia
ciones relacionadas con su ramo, intercambio de opiniones
con colegas, etc. De todo ello el administrador recibe
informacién. Observemos pues, que el sistema total de -
informacibébn es complejo y el disefio de &1, no es cosa fd-
cfl y es muy comln que se tengan dificultades para preci-



sar cudles son los objetivos de éste y las dreas que afec
tara.

La informacién es algo asf como un cemento que_
mantiene unida a cualquier organizaci6n. Un Administra--
dor, raramente puede observar directamente &1 desarrollo_
de las actividades de su empresa. En realidad, casi todo
lo que el administrador sabe acerca de la cuestidn opera-
tiva del negocio que dirige, 1o conoce a través de un sis
tema de informacifn que le trasmite los acontecimientos y -
resultados de previas acciones.

Cuando describimos los sistemas de informacibn_
para ta Administracidn, tomamos como punto de partida el_
hecho de que 1a principal responsabilidad del administra-
dor es tomar decisiones.

Definicicnes:

Informacién es, un conjunto de elementos numéri
cos, alfabéticos o simplemente simb8licos, cuyo significa
do estd explfcito o puede ser obtenido a través de una ta
bla de correspondencia.

Informacién es, todo aquello gque puede escribir
se para ser comunicado entre hombres o miquinas.

EV1 término INFORMACION, significa datos organi-
zados en forma ordenada y dtil, asf pues la informacién -
debe considerarse en términos generales, como un conoci--
miento importante que tiene su origen en el producto de -~



operaciones de procesamiento y que se ‘ha adqhirf&o} bafa;
saber algo a fondo, con el fin de: S

1) Tlograr objetivos espebfficos ylo
2) aumentar el rendimiento

La informaci6n es un valor neto que se obtiene_
con el proceso de igualacién de los elementos de un pro--
blema actual con los elementos apropiados de los datos.

La informacidn es el resultado de una investiga
cidn destinada a asegurarse de alguna cosa o a documentar
se sobre un acontecimiento especffico.

La informacién nace en principio del registro o
anotacién de un hecho, cualquiera que sea su naturaleza,_
y la transmisidén de este registro o anotacidn para su tra
tamfento con vistas a una accidn. La informacidén es pri-
meramente el soporte de toda la comunicacfdén entre los «-
hombres. ' ’

La informacisn se presenta también bajo la for-
ma de documentaci6n, es decir de acumulacién de conoci---
mientos humanos.

E1 tratamiento 16gico y automdtico de los sopor -
tes de los conocimientos humanos y de las comunicaciones_
humanas, es decir la Informacifn se puede definir como la
ciencia de Ja INFORMATICA.

En vista de ello, es muy importante que el admi
nistrador esté plenamente famfjliarizado con su propio te-
ma o sistema de fnformacibn, asi como de la forma en que



éste opera y que participe personalmente en las modifica-
ciones o mejoras que se hagan al sistema de fnformacign,_
"esto nunca debe ser tratado en forma ligera.

B} FUENTES DE DATOS

Importancia de la recoleccién de datos.- Uno -
de los eslabones mds débiles de cualquier sistema de com-
putacidén es el de la recoleccifn de datos; esto es parti-
cularmente cierto para las aplicaciones comerciales en --
las cuales se deben recoger ‘grandes volimenes de datos y_
movimientos motivados por las operaciones cotidianas de -
una organizacién. Una computadora en s7 misma es unpa he-
rramienta caraj; mds aln a menudo las principales aplica~-~
ciones requieren tantos gastos en sistemas de programas y
servicios de apoyo como en los componentes ffsicos origi-

nales.

.

Estas inversiones resultan desperdiciadas si -~
los métodos y procedimientos utilizados para recoger 1o0s_
datos son insuficientes. Los proyectos de computacidn =--
pueden naufragar a causa de problemas relativamente tri--
viales y el control deficiente de los datos de entrada es
un defecto comin., Los datos de entrada que se utilizan =~
para producir informacidn tienen su origen en fuentes in-
ternas y externas. Las fuentes internas son los indivi-=-
duos y departamentos que estdn situados dentro de una or-
ganizacién. Dichas fuentes pueden suministrar datos so--
bre una base formal para servir de apoyo a las decisiones
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si el futuro usuario sabe que puede contar con los hechos.
Los datos internos recogidos sobre una base formal, nor--
‘malmente se relacionan con eventos que hayan sucedido, --
con efectividad y exactitud de los planes anteriores.

Naturalmente fuera de lo que se podrfa llamar -
"recoleccién planeada de datos", éstos también se podrfan
recibir de fuentes internas sobre una base informal, a ==
través de contactos y discusiones casuales.

Las fuentes externas o ambientales, son los ge~-
neradores y distribuidores de los datos localizados fuera
de la organizacién. Estas fuentes incluyen categorfas, -
tales como ciientes, proveedores, competidores, publica--
ciones comerciales, asocfaciones industriales y agencias_
gubernamentales. Dichas fuentes proporcionan a l1a organi
zacibén datos ambientales y/o competitivos que pueden dar_
a Tos gerentes pistas importantes sobre To que probable-=-
mente va a suceder.

Cuatro modos de rastreo de informacidn en el am
biente pueden ser:

lo, Observacibn sin Direccifn.- E1 investiga
dor no tiene ningin objetivo especffico en la mente que -
no sea el de buscar todo o que pueda serle G(til, ahora o
en lo futuro. ET gerente 1o logra leyendo el perifdice o
revistas técnicas, escuchando las platicas especfaliza--
das en las reuniones sociales, asistiendo a las conferen-
cias de la industria y en general permaneciendo alerta so
bre todo 1o que pueda relacionarse en su compafifa.
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2o. 0Observacidn Condicionada.- E1 observador
presta atenci6n a una zona identificada mi&s o menos clara
mente, sin dedicarse a una bisqueda activa. S1 hay algu-
na sefial de alguna clase, estard 1isto para valorarla. =~

~Es probable que el gerente tienda a seguir muy de cerca -
las actividades de los competidores de su compafifa o Jeer
las noticias financieras en busca de cambios significati-
vos.

30. Bisqueda Informal.- Es una blsqueda acti-
va y dirigida, aunque relativamente sin estructura para -
obtener informacidn especffica. A menudo a ese tipo de -
bisqueda informal sirve una investigacién del posible mer
cado para nuevos productos probables, otros ejemplos son_
el reclutamiento de personal o la biisqueda de nuevos pro-
ductos.

40. Bfisqueda Formal.- Es un método sistemdti
¢o que sigue un plan previamente establecido para obtener
informacidn especffica o informacién relacionada con un -
_problema especffico. Son ejemplos de este patrdén de bis-
queda, los disefios de encuestas de muestreo, cuidadosamen
te desarrollados y cientificamente planeados; algunos ti-
pos de biisqueda de secretos industriales o la bisqueda de
un nuevo presidente para la compaffa.

C) PROCESAMIENTO DE DATOS

L ]
En este punto analizaremos la naturaleza del ng
gocio de procesar la informacifn y se muestra, por una -~



parte cu&l es su semejanza con. la del procesamiento de --
cualquier materia prima; y por otra, cémo existen diferen
cias suffcientes entre ellos que Justifican un'estudio es.
pecial de l1a materia.

La informacidn se debe mover desde su fuente de
origen a través de un transporte el cual se denomina comy
nicacién. Los datos pueden comunicarse por correo, telé-
grafo, teléfono o radio.

Cuando la informacifn se almacena decimos que -
se archiva, y asf un grupo de drdenes de compra que se reg
ciben con el correo de la mafiana y se colocan sobre el es
critorio del Gerente de Ventas, es un archivo de pedidos_
(adin cuando no esté clasificado). Esto forma un inventa-
rio de datos. Los datos pueden ser procesados en varias_
etapas; también pueden ser comunicados y archivados va---
rias veces antes de entrar al procesamientoe principal.

Todo el procesamiento de datos, consiste en una
actividad de registro original (entrada), de operaciones_
de transformaci6n {procesamiento) y actividades de manejo
de 1os registros de salida.

El Registro Original.~- Los datos tienen su --
origen o son capturados en alguna forma.para el procesa--
miento. Los datos estdn registrados inicialmente en docy
mentos originales, 1os cuales se convierten después en =-
una forma que se puede introducir a la méquina para su --
proceso.

Operaciones de Transformacién.- Una vez recogi
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dos Tos: datos es necesario 1levar a cabo una o mds de las
siguientes operaciones.

“lo.. Clasificacin.-~ La identificacién y ordenamiento -
‘ de Tos "ITEMS" o articulos que tienen caracte--
risticas iguales en grupos o clases, se denami-
na clasificacién. A menudo Jos datos se acumy
lan en forma aleatoria y hay que distribuirlos_
para que sean Gtiles, aln.aquellos que se han =-.
distribufdo y clasificado, pueden necesitarse -
en un orden distinto. En la mercadotecnia, las
ventas y los datos pueden almacenarse por agen-
te vendedor y luego requerirse una distribucidn
por producto y por cliente.

La clasificacion generalmente se hace mediante_
un método de abreviacibn corto y predeterminado
que recibe el nombre de "codificacién". Los ==
tres tipos de c¢6digos que se emplean son: el -
numérico, el alfabético y el alfanumérico.

20, Distribucién.- Una vez clasificados los datos, geng
ralmente es necesario ordenarlos y reordenarlos,
en una secuencia predeterminada, para facilitar
el proceso. Este procedimiento se 1lama dis--
tribucién, La distribuci6n se hace con nimeros
y letras. La distribucién numérica es de uso -
mds general.

30, Célculo o Manipulacidn.- E) manejo aritmético de -
los datos recibe el nombre de cdlcuilo. A menu=-
do hay que hacer cambios en los datos cuantita-




40.
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tives, mediante sumas, restas, etc. para cam---
bfarlos de forma o para ampliar su significado_
mediante férmulas o ecuaciones. Son ejemb]os;
Tos métodos estadfsticos para hacer estimacio--
nes de las posibilfdades de ventas, pronésticos
de ventas y cdlculos de las proporciones finan-
cieras.,

Resumen, - A fin de que tengan valor, con frecuen--

cia los datos se deben condensar para que los =
reportes de shlida que resulten, sean concisos_
y efectivos. La reduccién de conjuntos de da=-=
tos a una forma mis facil de utilizar, se Tlama
"resumen”,

Manejo de los Registros de Salida.- Una vez -~

que los datos se han transformado en informacidn, pueden_
necesitarse una o mis de las siguientes actividades:

lo.

2o.

30.

Comunicacién.- La informacidén ya utilizable, se de-

be comunicar al usuario. La informacién de sa-~
1ida puede aparecer en la forma de un informe -
bésico impreso, pero también puede estar conte~
nida en la forma de una tarjeta perforada o en_
c1nta‘magnét1ca moderna.

Utilizacién.- Una vez que los datos quedan en forma

utilizable, y es tiempo oportuno, se recuperan_
como informacién para la toma de decisiones.

Almacenamiento.- La colocacién de los datos semejan

tes en los archivos para referencias futuras, -
se 1lama almacenamiento,
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Los medios|de almacenamiento que mds se utili--
zan son documentos en papel, microfilm, medios_

-y disposit?vos magnetizables y medios de. papel_
perforado.\

4o0. Recuperacién.- Recobrar los datos y/o la informa--
cidn cuando se necesite, constituye el paso de_
Ta recuperacidn. Los métodos de recuperacidn -
van ‘desde IF blsqueda hecha por los empleados -
del archivo‘hasta el uso de terminales de res-=-
puesta rdpida, que estdn conectados directamen-
te (es decik. en 1fnea) con el computador.

50.- Reproduccign.- ﬂ veces es necesario o conveniente -

copiar o due]icar los datos y se debe hacer a -

mano o a maquina.

Es probah]e!que el problema préctico mds impor-
tante del ctclo vital de los datos, sea el de -
almacenamieqto y recuperacidn. E1 campo rdpida
mente creciﬁnte de 1os sistemas- de informacidn
a la gerencia se basa en la determinacidn de lo
que hay que almacenar, de 10 que hay que recupg
rar y de la &orma de recuperar la informacidn -
(los datos qpe son significativos para las ta--

reas administrativas), en e) momento apropiade.

Los medios p‘ra ejecutarlos varfan de acuerdo -~
con los métodos de procesamiento que se utili--
cen, es deci%. manuales, electromecdnicos o ~-«-

electrdnicos,
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D) NECESIDAD DE INFORMACION GERENCIAL

La informacién es necesarija pricticamente en --
los campos del pensamiento y de la acci6én del hombre. Ea
comparacidn con los que "no tienen" informacifn, los ‘nui
viduos que la poseen en forma adecuada, pueden tener mejo
res oportunidades en su profesién y estar mejor equipados
para temar decfsiones personales.

Sin embargo, ademis de ser una cosa esencial pa
ra los individuos que la utilizan en el logro de sus obje
tivos personales, Ta informacifn es necesaria para quie--
nes toman las decisiones en una organizacion. Todos los
gerentes deben llevar a cabo ciertas tareas y funciones -
administrativas bisicas, con el fin de alcanzar los obje-
tivos,

La computadora ha sido una bendicién y una cura
con respecto al propésito, al modo y al formato de la in-
formacidn, se ha usado para producir grandes volimenes de
datos, fastidiosamente detaltados, casi sin ningin propé-
sito, sin embargo usada debidamente, ha efectuado andli--
sis para el control de proyectos, ha simulado complicados
problemas de negocios, y ha hecho posibles muchos infor--
mes financieros oportunos. A medida que la computadora -
se recenozca como instrumento o componente del sistema de
{nformacién gerencial, en vez de confundirse con €1, ai=--
canzard su potencial para revolucionar el proceso adminis
trativo. La forma en que los ejecutivos lleven a cabo ~--
las actividades o las funciones, es de planear, organizar,
dirigir y controlar, determina el éxito en cualquier em--
presa y la forma en que tales funciones se desempefien de-
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pende, en gran parte, del grado en que se estén satisfa--
ciendo Tas necesidades de informacidn; porque cada fun---
cién implica una toma de decisién y una toma de decisifn_
debe estar apoyada en una informacién que sea exacta, ~--
oportuna, completa, concisa y adecuada, 51 la informa---
cién que tiene el gerente no posee estas caracteristicas,
se afectard la calidad de las decisiones que se tome y la
empresa (en el mejor de los casos) no tendrd el éxito que
pudiera haber logrado en otras circunstancias. En lo fu-
turo el gerente consciente no perderd su tiempo obtenien-
do toda clase de datos al azar, y no mezclard el planea--
miento y Ta toma de decisiones con esa bisqueda al azar._
Se dedicard a determinar las clases de problemas que deba
resolver, las zonas del conocimiento en Tas que tendrd =«
que mantenerse al corriente y las clases de muestreo del_
ambiente que deba l1levar a cabo, a fin de percibir los -
futuros cambios.

En resumen, una informacién de calidad, en ma--
nos de personas que la puedan utilizar eficientemente, sg
rd el mejor respaldo para tomar buenas decisfones; y una_
actuacidén administrativa eficaz, conducird a un logro 6p-
timo de las metas de una organizacidén. Asi pues, la in--
formacidn constituye el elemento de cohesidn que mantiene
unida una empresa.

E) DESARROLLO DE LOS SISTEMAS DE INFQRMACION ADMINISTRA
TIVA :

Dentro de la organfzacién, el sistema de infor-
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macidn cumple un oficio andlogo al sistema nervioso en el
animal. Estd& formado por componentes que llevan a cabo -
funciones tales como las de captacidén, clasificacidn, ==
transmisi6n, almacenaje, recuperacién, transformacién y -
presentacién de la informacidn a fin de tomar decisiones_,
y proceder a su coordinacién.

Caracteristicas de los Productos de Informacién

a) Tiempo de Respuesta.- Cuando se transmite una orden_
basada en una decisién que se tomé, dicha orden
debe transmitirse y l1levarse a cabo en un cier-
to iiempo. Este es el tiempo de respuesta y =--
por tanto puede ser largo o corto, segln la na-
turaleza del trabajo, o asf cuando manejamos in
formes que analizan o reflejan los resultados -
de algidn evento. E1 tiempo de respuesta lo de-
terminard el perfodo entre la ocurrencia del -~
evento y la presentacién del informe con los re
sultados del evento ya incorporados.

Si se pretende que el sistema mecanizado sea -~
una ayuda real en las operaciones de un negocio
moderno, su tiempo de respuesta deberd ser lo -
més répido que sea posible. Esto es especial--
mente importante cuando el cliente estéd esperan
do mientras el sistema de fnformacién realiza =
su servicio.

b) Exactitud.- S1 1a informacién la tiene, dardn al tg
mador de decisiones un magnifico cuadro de la -
situacién que estd controlando.
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c) Completividad.- Es decir, que debe contenerse la to-
talidad de la informacién que sea necesaria, pa
ra que el responsable pueda tomar una decisién_
particular. Si se quiere realizar adecuadamen-
te un trabajo, es necesario que se den las 6rde
nes completas. '

d) Formato.- El arreglo bajo el cual se presenta la in-
formacién, que puede ser en forma de texto, ta-
bulada, enlistado o en otros formatos pictéri---
cos y graficos.

E1 objeto es transmitir al usuario 1a informa--
c¢idén tan répido y significativamente como sea -
posible.

e) Simbolismo .- En algunos casos se requ1eré utilizar__
sTmbolos especiales.

f} Correlacifn.- Ademds de Jo anterior debemos especifi
car la forma en la que deben correlacionarse, =
combinarse y resumirse varios fragmentos elemen
tales de datos para proporcionar la informacidn
necesaria.

La mayer parte de los avances que se han hecho_
en el proceso de la informacién, estdn orientados a obte-
ner informacidn que contenga el mayor nimero de propieda-
des (funciones) que se acaban de mencionar. Los esfuer--
zos por mejorar la informacién actual se deben a numero--
sas presiones y a medida que &stas se van creando, los ge
rentes vuelven los ojos al computador en busca de auxilio.
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~Entre tantas presiones podriamos mencionar: aumento del__
volumen en el papeleo, demanda de exactitud, demanda de -
oportunidad, aumento de los costos, etc.. Muchos gran--
des sistemas llevan dos o tres afios en su desarrollo e --
instalacidn; a veces se llega a plazos de desarrollo mas_
largos cuando se afecta a muchos {ntereses departamenta--
les diferentes. Los costos de implementacién y los cos-
tos normales de cperacién son a menudo altos, y puede ser
que un sistema deba operar durante dos afios antes que la_
inversién inicial sea recuperada. En esta atmésfera es -
esencial trabajar con planes a largo plazo; debe esperar-
se que cualquier sistema instalado opere durante quiz§ --
cinco o seis afios antes de que sea necesarios cambios fun
damentales,

E1 establecimiento de un plan global es particy
larmente importante al disefiar si{stemas de informacidn ad
ministrativa, en este tipo de aplicacidn, se debe reali--
zar una investigacidn para determinar las funciones y ne-
cesidades de la organizacidén y sus unidades de individua-
les, tanto las que tienen actualmente como las que se es-
pera que tenga por término de cinco afios. Esto implica -
que los sistemas deben ser desarrollados en estrecha cola
boracién con el grupo de planificacidn corporativo dentro
de la organizacidn, asf{ como con los ejecutivos principa-
les de las divisiones operativas.

EY1 planeamiento de sistemas requiere que se ---
piense acerca de los métodos para asistir a los otros de-
partamentos en el acceso a sus objetivos particulares.

Esto es obstaculizado a menude por el hecho de_



21 -

‘que otros departamentos no desarro”en‘por sf m'lsmos sus__
propias metas para p1azos futuros mayores de un-ako.



CAPITULD IT

CONCEPTOS DE SISTEMAS
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A) DEFINICIONES

Definicidn de Sistemas de Informacidn

"lLos sistemas de jnformacién consisten en una -
red de procedimientos para procesar datos, basa
dos en el computador, que se desarrollan en una
organizacidén y se integran cuando es necesario_
con otros procedimjentos manuales y/o mecdnicos,
con el prop6sito de suministrar informacidén que
sirva de apoyo a la toma de decisiones y otras_
funciones administrativas necesarias"”.

DONALD H. SANDERS

"Los sistemas de informacién son un conjunto --
sistemdtico y formal de componentes, capaz de -
realizar operaciones de procesamiento de datos’.

JOHN G. BURCH Jr.
FELIX R. STRATER Jr.

Sistema.~ Un conjunto de objetos unidos por al-
guna forma ordenada de accién o interdependencia,

Sistema.- Un complejo de eatidades relacionadas
entre sf.

Sistema,- Un sistema es una serie de elementos_
que forman una actividad o un procedimiento o plan de pro
cesamiento que buscan una meta o metas comunes mediante -
1a manipulacidn de datos, energfa o materia, en una refe-
rencia de tiempo, para proporcionar informacidn, energfa_
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o materia.

Concepto General de Sistemas:

Implica un conjunto de actividades interrelacip
nadas y orientadas hacia un objetivo particular.

La- palabra sistema se usa para designar en un -
sentido amplio un conjunto de partes que interactlan y =~-
producen resultados distintos de los que producirfa un nii
mero menor de partes.

Sistema de Informacidn Administrativa

Consiste en una red de procedimientos para pro-
cesar datos basados en el computador, que se desarrollan_
en una organizacién y se integran cuando es necesario con
otro procedimiento manual y/o mecdnico, con el propésito_
de suministrar informacidén que sirva de apoyo a la toma -
de decisiones y otras funciones administrativas necesa---
rias.

Bisicamente un sistema es un modelo absoluto de
ta estructura de la vida real tal como lo es el sistema--
nervioso del ser humano, el gobierno de una ciudad, la =--
red de transporte de un estado, etc. En el lenguaje de_
sistemas se evacua el impacto de varios componentes de un
sistema, el sistema total e identificaciones sus priorida
des de importancia de desarrollo, algunas personas han de
finido los sistemas en t&rminos de la interacci6n de sus_
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partes pero una definicibn mis completa puede ser dada en
términos de su estructura, sus funciones, su conjunto de_
objetivos para cada una de sus partes y el sistema globatl
en el disefio, desde la perspectiva de un individuo o un =
grupo {donde encontramos las posibilidades de conflictos)
y finalmente el medio ambiente (1o que rodea al sistema)_
de donde &1 es un subsistema.

Para prop6sitos bdsicos un subsistema es fre---
cuentemente requerido en término de su:

1. Estructura.- De acuerdo a su arreglo fisico, biolf
gico, social o aun psicoldgico de sus partes y_
de acuerdo al flujo de material y gente que de-
fine la relacifn e interaccidén de su estructura,

2. Funcifn.- De acuerdo a las funciones de los compo--
nentes del sistema si son animados o inanimados,
cudl es su uso, sus funciones sobre los objeti-
vos que intentardn cumplir, cudles son los gran
des objetivos y a qué partes corresponden qi---
chos objetivos. Cuiles son los propésitos del -
sistema, cudles objetivos se han cumplido, qué_
conflictos entre los individuos, deberdn ser re
sueltos.

Actualemente la estructura y funcidn de un sis-
tema no puede ser separado. Ellos son la realidad que -~
percibimos. Lo que nos gustaria hacer es verlos de mane-
ra simultdnea. Haciendo esto la estructura sirve como un
vehiculo o para analizar las funciones. E1 funcionamien-
to modifica a la dindmica de la estructura.
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B) CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA

La caracteristica esencial de un sistema consig
te en estar compuesto por partes que ejercen interaccidn_
cada una de las cuales reviste fnterés propio. Sin estas
interacciones, el estudio de los sistemas serfa relativa-
mente poco interesante, pues son ellas las que enriquecen
mucho el comportamiento de un sistema y hacen de su andli
sis una tarea muy compleja.

Para la solucidn de un problema dado, hay siste
mas buenos y males. Los malos sistemas tienen caracterfs
"ticas que no satisfacen los requerimientos del problema o
de los tomadores de decisiones.

Nuestro sistema de informacidn de mercadotecnia
puede ser un mal sistema si sus prondsticos de ventas son
mensuales y si el departamento de manufactura requiere --
prondsticos semanales para el planeamiento. Puede ser un
mal sistema si no se incluyen de cuando en cuando los in-
formes de algunos agentes de ventas, debido a 1a falta de
control sobre esos informes. Mediante definiciones ante-

- rioes y con 10 que ya sabemos sobre Tos sistemas, apare--

cen varias caracterfsticas comunes de las organizaciones_
y de los sistemas de informacién:

1. Los sistemas de informacién y organizacién pueden ana
lizarse, disefiarse y administrarse como siste-=~
mas mediante los principlos generales del dise-
fio.

2. Ambos son procesos que van hacia adelante, de donde -
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se infiere que son dindmicos y no estfticos, y_
hay que tener encuenta su naturaleza cambiante.

Los elementos de cada uno estdn unidos funcionalmente

Tanto

Yy en cuanto a operacidn vemos aquf la necesidad
de disefiar un sistema de informacidén de modo --
que permita la integracién de las partes de la_
organjzacidn a la que da servicio. Esa integra
cién se conoce con el nombre de "enfoque total_
de sistemas”.

el sistema de organizacién como el de informa--
cién tienen salidas. En ambos casos la salida_
es un objetivo pero la del sistema de Informa--
cién es una decisién que resulta de los datos -
suministrados mediante el sistema. Una parte -
importante del esfuerzo de diseho de los siste-~
mas de informacién se dedica a 1a programacidn_
de esas decisiones.

Los datos se mantendrdn en cinta, en otras palabras,_

todos l1os datos requeridos para operar el siste
ma estardn directamente al alcance del computa-
dor, es decir ser&n almacenados en la memorfa -
del computador, de archivos conectados al compu
tador.

Los datos serdn puestos al dia simultdneamente con la

ocurrencia de nuevos sucesos, contrastando con_
el procesamiento de informacién en cuyo caso ==
los cambios se acumulan hasta que llega el momen
to de poner al dfa los datos en el computador -
ya que se hace de manera periédica y no contf--
nua.



28

7. El-computador puede ser interrogado desde terminales_
situadas a distancia. Esto quiere decir que la
informacién almacenada en el computador puede -
ser consultada desde una serie de lugares colo~-
cados a distancia del sitio donde los datos fug
ron procesados y almacenados.

C) ESTRUCTURA DEL SISTEMA

La estructura interna de un sistema como su 1i=
mite con el ambiente suele resultar arbitraria. General-
mente existen muchas maneras de permitir a los diversos -
componentes de un sistema su estructuracién en una jerar-
quia de componentes de un sistema, su estructuracién es =«
upa jerarqufa de componentes de nivel superior. Natural-
mente no todas las estructuras son deseables del mismo mo
do. Se busca seleccionar una estructura que combine la -
interaccién y las actividades complementarias, de manera_
de reducir la interdependencia entre los componentes y al
canzar eficiencia en Ta obtencién de los objetivos globa-
les del sistema.

Una vez que se ha elegido una estructura, ésta_
puede imponer severas restricciones sobre el comportamien
to del sistema, por ejemplo, si un sistema de defensa an=~
ti-aérea se asignan ciertas funciones al subsistema de cp
municaciones, aquel puede comportarse en forma diferente_
de 1o que harfa si dichas funciones fueran asignadas al -
sistema de computadoras cuando ya se ha fijado una estruc
tura,.el cambio puede implicar penalidades importantes.
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) Estructuras Alternativas.- El1 problema de la_
~estructura de un sistema se puede tratar con cierto deta-

"= 1le. " La atencién ( se puede tratar con cierto detalle) -

se concentra sobre los sistemas preparados por el hombre,
destinados a conseguir un conjunto determinado de objeti-
ves. Un punto esencial en el disefio estriba en la especi
ficacidn de la estructura jerdrquica del sistema.

Por cierto que Ja estructura no es la Gnica es-
pecificacién critica pero es sin duda una de las mds im-=-
portantes.

La estructura de un sistema es la resultante de
la subdivisidn o factorizacidn.de sus metas globales en -
una escala jerdrquica de subsistemas menos complejos. Pa
ra ello se realiza un an&lisis de medfos y fines que rela
ciona los resultados finales deseados -metas globales- '~
con los medios para lograrlos.

Posiblemente cada subsistema contribuye al logro
de los fines del sistema inmediato superior y en dltima -
instancia a las metas globales correspondientes. E1 pro-
ceso de factorizacidn continua hasta que los subsistemas__
inferiores 1legan a ser manejables sin una subdivisién an
terior.

Los subsistemas de nivel mds bajo al final de -
cada una de las diferentes cadenas medios-fines, se deno-
minardn tareas elementales. Los son en el sentido de que
se consideran cajas negras, es decir, su estructura inter
na no estd explfcitamente definida en términos de activi-
dades de nivel inferior. Por lo tanto una tarea elemen--



0.

tal puede representar un subsistema relativamente amplio,
por ejemplo una unidad de procesamiento quimico que cum--
ple una determinada operacién standard como serfa la des-
tilacién en efecto para ciertos fines es factible.

Considerar como tarea elemental a toda una fi-«
brica o a una divisién de ésta.

Supongamos en forma arbitraria que el conjunto_
de tareas elementales no es efectuado por la manera de -=
efectuar 1a factorizacién, En otras -palabras las tareas
elementales caracterizan plenamente la tarea global del -
sistema sin entrar a considerar cOmo estdn ligadas entre_
sf y con las actividades globales. Naturalmente la efi--
clencia del sistema en el cumplimiento de estas activida-
des depende en gran parte, de su estructura,

E1 disefiador de sistemas tiene la responsabili-
dad de elegir una estructura eficiente entre el vasto con
Junto de las actividades existentes. A1 disefiar un siste
ma se 1imita necesariamente al ambito de las actividades_
que se trata de estructurar. Esto ocurre al considerar -
en forma arbitraria a ciertos conjuntos de actividades co
mo cajas negras inmunes a toda estructuracién interna pa-
ra un interés particular del disefiador. ET1 trabajo se rg
duce por lo tanto a la determinacidn de las relaciones je
rirquicas que existen entre los subsistemas que normalmepn
te se consideran elementales,

La estructura del sistema describe la manera en
que se combina jerdrquicamente el conjunto de tareas ele-

entales a fin de construir el sistema total. Cada estrugc
tura representa un sistema total. Cada estructura repre-
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senta un sistema diferente, por razones de mayor claridad,
limitaremos nuestra exposicién a un determinado tipo de -
estructura (muy comun) denominado "Arbol" é&sta no contie-
ne ciclo, es decir, cada subsistema es coﬁponente de un -
solo subsistema superior y todas las partes estdn interco
nectadas. Llas hojas al final de cada rama del &rbol re--
presentan las tareas elementales del sistema adn dentro -
de Tas limitaciones de estas estructuras especiales exis-
te un amplio nlmero de alternativas. Como se ve en la fi
gura, con tres tareas elementales idénticas pueden exis-
tir dos es}ru;turas diferentes y con cuatro tareas del --
mismo tipo hay cinco alternativas. ! ’



tt) (2)
DOS ESTRUCTURAS CON TRES TAREAS ELEMENTALES

(z2) (3) (4) (5)

CINCO ESTRUCTURAS CON CUATRO TAREAS ELEMENTALES

(

Figura. Estructuras alternativas con tareas elementales_

idénticas el namero de alternativas aumenta hasta alcan-=-.
zar un total de 2.312 alternativas en el caso de 10 ta---

reas elementales, con solo 50 tareas elementales habrf --

10.24 alternativas.

En un sistema real, por supuesto casi todas las tareas --
son diferentes ¥y no se reiteran. Esto amplfa enormemente
el nimero de alternativas. Por ejemplo con 3 tareas ele-
mentale s distintas existen cuatro estructuras alternati-
vas tal como se ve en la sigufente figura.

AN

(2) {3) (<)
ESTRUCTURAS ALTERNATIVAS CON TAREAS ELEMENTALES DIFERENTES
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Con diez tareas semejantes exiéten m&s de 282 -
millones de alternativas, y con 50 tareas- diferentés, su_
nimere alcanza a 6.85 x 105,

No debemos dejarnos intimidar por este juego de
nimeros. El recuento de las estructuras alternativas pro
porcfona, tal vez, un fndice interesante y de gran efecto
acerca de Ta extrema comple]idad del programa de subsiste
mas que deba enfrentar quien encare el problema de dise--
nar la estructura "6ptima". Paradéjicamente, ¥a misma 1in
mensidad-de 1os nimeros simplifica en la prictica la ta--
rea de elegir una estructura. :

Como es tipico en estos fenfmenos de combina--=
cién, en cualquier problema préctico, los ndmeros aumen--
tan demasiado rdpido como para permitir que se considere_
individuaimente mds que una muestra mfnima de las alterna
tivas disponibles. Como sefalan Bremermann y Ashby, las_
leyes ffsicas nos impiden ocuparnos definitivamente de ob
Jetos abstractos del orden de 10100 y es bien cierto que
el estado actual de 1a tecnologfa tiene como 1Tmite supe-
rior magnitudes de orden muy inferior a esa cifra, ODe -~
ahf que el niimero de estructuras alternativas sea, desde_
el punto de vista operativo, esencialmente infinito. La_
eleccién de una estructura, por lo tanto, no podrfa hacer
se seleccionando en una lista exhaustiva de alternativas
asi como en ajedrez una buena jugada no se elige de una -
enumeracién exhaustiva de las alternativas, nl tampoco se
puede componer una prosa inspirada medainte la eleccibn -
de patabras en un 1éxico completo. En uno y otro caso -
debemos valernos esencialmente de procesos en etapas mil-
tiples, en los que cada una reduce por combinacién el ni-
mero de alternativas permanentes que es factible conside-
rar. Podemos resolver el problema del aumento de alterna
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tivas por combinacién mediante una elimidaci6n combinato-
ria {igualmente poderosa.
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b) PROBLEMAS EN LA PLANEACION DEL SISTEMA DE INFORMACION

A medida que las aplicaciones de la computacibn
se han multiplicado en tamafio y complejidad durante la dl
tima década, la tarea de administrar los recursos de una_
empresa basadPs en la computacién se ha vuelto diffcil e_
fntrincada. Para mantener un buen control administrative
sobre esta actividad, las empresas estdn comenzando a de-~
sarrollar planes formales y métodos formales de planea=---
c¢ién para sus sitemas de informacifn basados en la compu-
tacidén (SIBC). Este desarrollo estd plenamente justifica
do, las investigaciones de campo demuestran que las empreg
sas que planean formalmente sus SIBC tienmen un SIBC mds =~
efectivo que las empresas que no planean. En general, la
planeacidn SIBC hoy en dla se encuentra, a grandes rasgos,
en la misma etapa de desarrollo en que se epcontraba Ja -
planeacién corporativa en 1960. Siendo una tarea compli-
cada y refinada, el SIBC naturalmente se ha atrasado. EI
mismo interés y entusiasmo que acapar6 la planeacidn cor-
porativa hace una década 1o atrae ahora el SIBC, con,la -
correspondiente coenfusién por lo que respecta a cdme abor
dan esta tarea.

Precisiones para Planear.- Nunca es facil -~
aprender a planear, pero Jos siguiente puntos tal vez pue
dan facilitar la comprensidén de cémo estructurar el proce
so de planeacidn del SIBC y definir la participacin del_

Gerente General.

Primeramente veamos las presiones que hacen de_
la planeacidn una tarea tan atractiva y tan necesarfa pa~
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ra las empresas.

Adelantos Técnicos.~ Debido a bue el cambio -
tecnolégico en Hardware y Softwear ocurre con tanta fre--
cuencia, el personal de la empresa asf como sus asesores_
deben efectuar revistiones constantes y coordinadas de las
opciones para reemplazar y mejorar el equipo a fin de -=
identificar los cambios significatives en la relacién de_
costo productividad para desarrollar planes de contingen-
cia para abordarlos. Un sistema de planeacién proporcio-
na un enfoque para asegurar que se hagan estas revisfones.

Asi mismo frecuentemente se requiere mucha anti
cipacibn para adquirir equipo nuevo y una vez adquirido,_
la nueva pieza de equipo debe integrarse totalmente a la_
configuracibn existente en la empresa. Esta tarea de in-
tegracidén son los que fi1jan la oportunidad y la secuencia
a seguir en las adquisiciones.

Ambiente Volatil.- A medida que aparecen nue~
vos productos, a medida que cambian las leyes, a medida -
que ocurren fusiones y desgregaciones, las prioridades --
que asigna una empresa a sus diversas aplicaciones estdn_
a su vez sujetas a cambios. Algunas de las nuevas aplica
ciones de baja prioridad pueden ser de importancia criti-
ca, en tanto que otras calificadas anteriormente como vi-
tales, pueden disminuir en importancia.

Esta volatilidad coloca una verdadera demanda -
para la creacién de un contexto flexible dentro del cual_
puede manejarse dicho cambio en una forma ordenada y con-
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sistente. ET reconocer esta volatibilidad es vital para_
la planeacién de un SIBC efectivo..

En forma similar, un plan de sistemas de {nfor-
macién se crea alrededor de suposiciones muy especfficas_
- acerca de la naturaleza y ritmo de la evolucidn tecnb]ﬁgl
ca, Si é&sta ocurre a ritmos diferentes de los que se =--
han pronosticado (como sucede frecuentemente), entonces =
es posible que los principales segmentos del plan tendrian
que realizarse nuevamente. ‘

Por ejemplo, si la actual velocidad de acceso a
un archivo de 10 millones de caracteres fuera incrementa-
do subitamente por un orden de magnitud, sin cambios en -
los costos, la mayor parte de los planes que hemos visto_
en uso tendrfan que revisarse detenidamente con dramiti--
cas distribuciones de las prioridades y estructuras de -~
aplicacién y dicho incremento, por ningin motivo es poco_
factible. Algunos ejecutives prefieren, interpretar esta
volatibilidad como una presidn contra la planeacién. EV_
gerente de una {nstalaci6n afirmé que aunque sus superio-
res le exigfan que hiciera planes con tres alios de antici
pacién, este factor de incertidumbre tecnolégica le hacfa
imposible estimar en forma realista por mds de un afio, Di
Jjo que observade tode el proceso de planeacién a largo ==
plazo como un ritual elegante para dejar contentos a sus_
superiores sin convicci6n personal de que estos resulta--
dos fueron significativos.

Escasez de Recursos Corporativos.- Otro factor
critico que induce a las empresas a planear es la siempre
Timitada disponibilidad de recursos en la empresa tanto ~
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financieros como administrativos. E1 desarrollo del SIBC
estd solo una de las muchas oportunidades estratégicas pa
ra invertir que tiene un empresa y el dinero que se in---
vierte en &1 con frecuencia se obtiene finicamente en per-
Jufcio de otras &reas. En lamgyorfa de las compafifas el_
gasto en procesamiento electrénico de datos (PED) se car-
ga directamente a resultados de ahf que éste Sea un asun-
to de intenso interés y un factor critico y Vimitado para
nuevos proyectos en :compafifa bajo presiones de costos o_
utilidades.

También debe mencionarse la escasez de geren--
tes de PED disponibles en una empresa determinada. La -~
falta de capacidad para entrenar suficientes jefes y super
visores de proyectos ha restringido significativamente el
desarrollo de Jos SIBC como resultado las empresas han --
pospuesto la implantacién de varias valiosas aplicaciones.

La planeacién como derrame de recursos, aén den
tro del &rea del PED el asignar una persona para planear_
distraer el dinero del desarrollo de sistemas y programas.
E1 1fmite hasta el cual se pueden distraer los recursos -
de una manera efectiva y provechosa hacia la planeacifn -
es todavfa una interrogante.

Relacifn con la Alta Direccidn.- Al {gual que
la planeacién corporativa, la planeacién SIBC tiene mejo-
raes probabilidades de un buen despegue si el directur de_
- 1a empresa lo apoya personalmente. Asimismo entre mds --
cerca esté la actividad de los sistemas de informacién déel
director_general, mayor serd el &nfasis sobre 1a planea--
cién formal.
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E) REQUISITOS PREVIOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION

{Cudles son los requisitos previos de un siste-
ma de informaci6n moderno y eficaz, y qué es lo que debe_
haber antes de esamblarlo? Naturalmente que el requisi=~
to previo mds fundamental lo constituyen los conocimien--
tos. La palabra administracidn indica que hay ciertos co
nocimientos (informacién) sobre los objetivos de una orga
nizaci6n, su ambiente, sus procedimientos, sus operacio--.
nes, sus recursos, sus polfticas. Esa clase de informa--
cidn representa el porqué, el qué, dénde y cémo de las --
operaciones y procesos administrativos de la compafifa.

Todas las compafifas tienen’ informacifn almacena
da en una u otra forma, ya sea en la mente del gerente, -
e 1os registros de contabilidad, en los gabinetes archi-
vadores o en una computadora, No obstante, para tener un
sistema de informacidn a la gerencia, esos datos deben or
ganizarse en una forma apropiada para el problema de que_
se trate y deben ser capaces de registrarse, almacenarse,
racuperarse y exhibirse segin se requiera, para los fines
de la toma de decisiones.

E1 segundo elemento que requiere un sistema mo-
darno de informacién a la gerencia es el equipo necesario
para almacenar, procesar y recuperar la informacién. Ese
requerimiento se satisface con lo siguiente: 1) La capa-
cidad de acceso econdmico y rdpido al almacenamiento, en_
gran escala de datos que pueden almacenarse y recuperarse;
2) Procesadores econdémicos y de alta velocidad para esos
datos y 3) Mecanismos de comunicacidn para anotar y exhi-
bir la informacién., Esos dos requisitos previos el equi-
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po ¥ la informacidn estdn a la disposicién de todas las -
conpafifas. No hay duda de que la tecnologfa de las compy
tadoras proporciona la capacidad de manejo de la informa-
cién y que todas las compafifas tienen informacién de una_
u otra clase, Sin embargo no todas tienen su tercer re--
gistro previo: 1la Administraci6n de la Informacidn.

Siempre se ha considerado por los hombres, el -
dinero, los materiales y las mdquinas e instalaciones, --.
son los recursos bdsicos de la produccidén y también los =
factores bisicos de que se ocupa la administraciGn. Cada
uno de ellos tiene un conjunto de conocimiento que le ro-
dea, y también una serie de principios dedicados a su ad-
ministracién. Un quinto recurso, que ahora se considera_
como igualmente importante, es la informacién. La utili-
zacidn eficaz de Ta informacidén se ha vuelto tan importan
te como el uso eficaz de cualquiera de los recursos de la
compafifa. De hecho, el grado en que se administren bien_
Tos recursos clisicos es una funcién de 1o bien que se ad
ministre la informacidn., Debe tratarse como un recurso -
vital, entonces la adquisicién, proteccidén, diseminacifn_
y utilizacién de ese recurso vital en toda la compafifa de
berd administrarse y controlarse. Eso es la administra--
cién de la informacién.

Los sistemas de informacién son de gran valor -
para las empresas por ser una herramienta poderosa que --
apoya a los directivos en la toma de decisiones mejorando
la efectividad y oportunidad de las mismas e incrementan-
do la capacidad y conocimientos del directivo o responsa-

ble del ireg.
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La operacién de los sistemas de informacibn se_
da mediante un proceso cfclico, donde interactia. E1 sis
tema de c6mputo y sus bases de datos con los analistas y_
tomadores de decisiones mediante el proceso cfclico se ==
puede observar la actividad de investigacidn de los res--
ponsables del drea, al vtilizar ‘la informacién de salida
del sistema para probar, rechazar y adaptar sus ideas, ~--
dando como resultado un proceso educativo que proporciona
nuevos conocimientos en los usuarios de la informacidn -~
del sistema.

Los sistemas deben ser eficientes y efectivos -
en proporcionar informacidén Gtil, clara, completa, conci-
sa, controlada y oportuna a quienes tengan la responsabi-
1idad de ejecutar los andlisis y tomar las decisiones en_
los sucesos de planeaci6n estratégica, evaluacién, con--~
trol, etc. bajo Ta responsabilidad de las empresas.

Los sigtemas deben contener métodos de retroali
mentacién organizados, precisos y oportunos de los elemen
tos de informacidn que ayuden a encontrar.nuevas formas =
del conocimiento ampliando o modificando las bases de da-
tos.

Los sistemas deben poder modificar los sistemas
automatizados segiin los requieran los cambios del medio =
Tas mejoras administrativas y tecnolégicas.,

Ademds los sistemas deben ser congruentes con -
los objetivos, programas, normas y lineamientos estableci
dos por las empresas.
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F) ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION A LA DIRECCION

Ya hemos definido antes un sistema, en términos
de un proceso que comprende una serie de elementos que es
tdn unidos en un sentido funcional y de operacién, para -
el Togro de un objetivo en el caso del sistema de informa
cidn consiste en el disefio de un flujo de informacién pa-
ra la toma de decisiones. Los elementos del sistema son:
procedimiento, equipo, métodos de informacidn, a la gen--
te, la organizaci6n y el dinero (como patrones de eficlen
cia de operacién y de valor de informacién)..

A continuacién estudiaremos las principales con
sideraciones relacionadas con cada uno de esos elementos.

Métodos y Procedimiento.- Este término se refiere a las
instrucciones detalladas para delinear las obli
gaciones, responsabflidades y operaciones.

Son también las instrucciones formales para la_
operacidn del sistema. Entre los procedimien--
tos mis {mportantes estdn los relacionados con_
la integracién de los subsistemas individuales_
que son relativos y comparables,

Esta integraci6n no debe descuidar la flexibili
dad requerida para asimilar Tos nuevos sistemas
que aparecen a consecuencia.de los nuevos proble
mas. Los procedimientos e instrucciones deben_
abarcar tambfen las tareas que hay que llevar a
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cabo y las instrucciones generales necesarias -.

'para su ejecucifn, Aquf se incluirdn tareas --

tan importantes com la preparacién de los docu-
mentos de entrada y de salida. Los detalles de
las tablas de flujo de tos programas y de Jos -
programas de computacidn y la operacibn del sis
tema después que se haya instalado.

Yo futuro.- El1 catalizader m&s notable para - '

el mejoramiento de los sistemas de 1nformac{6n_
a la gerencia, serf la computadora y el equipo_
relacionado con 1a misma. El1 disefio de los mo-
dernos sistemas de informacidn debe tener en --
cuenta la utilizacidn econdmica de ese equipo._
Esto no quiere decir que por sf solas las compu
tadoras constituyan un sistema ni que la compa=
fifa que tenga un equipo moderno tenga también -
necesariamente un buen sistema de informacidn._
E7 equipo no lo es todo. La intervencién admi-
nistrativa en el.disefio de los sistemas y apli-
cacién de las computadoras a los problemas admi
nistrativos de mds alto nivel,

Se cuentan entre las demds consideraciones que_
farman un buen ambiente para los sistemas de in
formacidn, Sin embargo, 1as computadoras el ca
talizador y es indispensable planear su uso.

Informacién.- Esta es 1a cansideracién aislada més {mpar

tante para el disefio y operacidn, el sistema de



44

be .proporcionar informacién en vez de hechos, -
debe proporcionar los datos pertinentes y omi-=
tir los que no lo son. Los datos pertinentes -
son los que se relacionan con el ambiente y con
los elementos de operacién de la organizaci6n y
que son la mayor contribucién para su éxito o -
su fracaso, esos elementos deben identificarse_
e interconstruirse en el sistema. Ademids hay -
que distinguir la naturaleza futurista del pla-
neamiento de la informaci6én y de la necesidad -
mds inmediata de datos de control. Finalmente
hay que disefiar y operar el sistema para que --
proparcione informacidn que sea oportuna y com-
pleta. La informacién es completa si se rela--
ciona con las zonas fisicas de la toma de deci-
siones y si abarca tanto las consideraciones fi
nancieras como las que no lo son.

La Organizacidn.- E1 disefio y operacifn de un sistema -
de infarmaci6n esencial debe relacionarse no so
1o con Ta organizacidn general de sus propios «
procesos, sino también con la organizacién gene
ral del sistema total del que forma parte. Con
respecto al sistema de informacién deberd orga-
nizarse sobre una base integrada de modo que +4-
los niveles de informaci6én y los subsistemas se
esTabonen conjuntamente para formar un grupo -~
consistente de informacién. Ademds la estructy
ra del sistema debe ajustarse a la estructura -
de la organizacién de la empresa, en esa estruc
tura hay dos requerimientos implficitos, primero
el sistema debe jgualarse a la delegacifn de au
toridad de la organizacibén de modo que la infor
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macién de planeamiento y de control se relacio-
ne con las unidades de organizacién que sean --
responsables de su ejecucidn.

Segundo, la informacidn del sistema deberd es<-
tructurarse en tal forma gque refleje nivéles -
de administracién y por lo tanto en detalle, La
oportunidad, el grado de detalle y el objetivo_
del disefio de sistemas pueden cambiar a medida__
que se organice el sistema para dar serv1c1os,a'
distintos niveles de jerarquia de la organiza--
cifn lo que se reflejard en el disefio.

El Disefio.- E1 plan financiero y el sistema de contabi-
1idad son pruebas de gque la mayor parte de la -
informacion de una empresa tiene como denomina-
dor comin el ddlar. Sin embargo agquf nos ocupa
remos del dinero como medida del valor de la in
formaci6n para que puedan tenerse en cuenta los
costos del disefioc y operacidon del sistema de in
formacién para la direccidn. A pesar de Ta {m-
portancia creciente de la informacidn actualmepn
te no hay una serie de principios disponibles -
que nos permitan equilibrar el costo de la ob--
tencibn de la informaci6n compordndola con e} -
valor de emplearla. Tampoco hay ningin método_
que permita comparar el costo de la informacidn
con el valor recibido al considerar otras medi-
das adicionales, como resultado de esa misma in
formacién. De hecho cada vez estamos gastando_
mis dinero en computadoras y sistemas de infore-
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macién con el resultado aparente de que la mayor
parte de los ejecutivos se estén dando cuenta -
de que con esas inversiones no estdn recibiendo
el valor de su dinero,

La pertinencia, la oportunidad y la precisién -
se mencionan frecuentemente, la mejor medida de

‘actuacidn de las operaciones de un sistema de =

La Gente.-

informacién para la direccidén, consiste en la =
organizacién de la funcidn misma. Un nimero -~
creciente de emresas estdn estableciendo opera-
ciones de sistemas de informacién (incluso el -
procesamiento electrdnico de datos) como unida-
des centralizadas, independientes y orientadas_
hacia Jas utilidades de la organizacién regular.
De ese modo las salfdas de sus servicios pueden
medirse en términos semejantes a los de otras =
unidades de produccién de la compaffa, A medi-
da que movemos los linderos del disefio de siste
mas de Tos mds senci{llos, su extensidn aumenta_
considerablemente, El disefio de sistemas mejo
res asi comocperacién de los ya existentes debe
rd compararse con la eficacia de su uso, si es_
necesario habrd que hacer ciertos ajustes en--
tre el costo y los beneficios, la aorganizacidn_
sohre la base de un centro de utiiidades mejora
r& la {dentificacién de los castos y beneficios.

Este elemento es el que menos puede predecir-
se y el menos sujete a caontrol, pero también el
mds impartante de tados en un sistema de infar-
mac{Gn a 1a gevencia. Aunque los problemas hu-
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manos y los aspectos de comportamiento de la --
adaptaci6n al cambio son enormes, por el momen-
to debemos olvidarnos de ellos. Aquf nos ocupa
remos de dos grupos que participan en el disefio
y la operacifn. Esos dos grupos son:

1. Los que disefian y manejan el sistema de in--
formacitn {los analizadores y t&cnicos de -
computadoras), y

2. Los gerentes usuarios de esos sistemas.

Steiner ha identificado lo que tal vez sea el -
principio aislado mds importante con respecto a
la gente y a los sistemas de {nformaci6én, el in
terés técnico de los expertos de personal debe-
rd subordinarse a los intereses de los sistemas
pero ambos deben cooperar para el desarrollo de
los sistemas. Esto significa primero, que los_
gerentes deben delegar su responsabilidad del -
diselio de sistemas a los operadores técnicos, y
segundo,que es indispensable que los operadores
de computadoras aprendan algo sobre las funcio-
nes administrativas y sobre la necesidad de in=~
formacién de los gerentes para el planeamiento_
y control. La administracién debe aprender a_
controlar la computadora porque de 1o contrario,
éstas serdn las que le controlen.

E£s indudable que el mayor obstdculo aislado que
hay que vence" para obtener nuevos sistemas de -
informacién es la gente que toma parte en ello,
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o sea los usuarios, y los técnicos de computado
ras. El importante "espacio de comunicacién” -
que hay entre los dos grupos, se debe en gran -
parte a que ninguno de ellos comprenda las nece
sidades del otro. Una parte de la solucifn es-
td en la introduccién., E1 gerente necesita ma-
yores conocimientos sobre las capacidades de -~
las computadoras, y los mejores resultados admi
nistrativos que pueden ofrecer los sistemas de_
. computadoras. Por otra parte los técnicos de-~
ben tener mayores conocimientos del proceso ad-
ministrativo y de las neces{dades de los geren-
tes-usuarios, para que puedan disefiar y operar_
sistemas que se satisfagan esas necesidades.
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G) COMPONENTES EN SISTEMAS OE INFORMACION

E1 computador resuelve problemas y produce infor
macién mds o menos en la misma forma en que nosotros 1o ha
cemos.

Los sistemas de informacién van, segln su grado_
de complejidad, desde el muy simple hasta uno muy comple--
jo, pero no 1mporta su grado de simplicidad o complejidad,
ya que un efectivo sistema de informacibn consta de varias
partes que son:

a) Entrada. Esta funcién implica el recibo de datos y he
chos que se pueden utilizar; es un medio de in--
trodugcidn de 1a informacién en el sistema.

b) Almacenamiento. Los datos y hechos recibidos se deben
de almacenar hasta que se necesiten, esta fup-=-=~
cidn provee para la acumulacién de informacién,
ejecuta en sTntesis la funci6n de memoria.

c¢) Control. Significa hacer las cosas en secuencia co=-=
rrecta, esta funcibn selecciona la informacifn =
apropiada de la memoria y a su vez controla las_
operaciones que se realizan en la unidad de pro-
cesamiento a cilculo,

d) Procesamientc o c&lculo. Es T1a parte que manipula e in
terpreta los datos.

e) Salida. Esta funci6n presenta la informaci6n ya proce
sada y en forma utilizable para la toma de deci-
sfones.
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CONTRIBUCION DE CADA PARTE:

a) Entrada.- Las computadoras tienen que recibir datos -
para resolver los problemas. Los datos y las =--
instrucciones se deben de introducir en el compu
tador, en forma tal que éste los pueda utilizar,
Existen varios dispositivos que cumplien esta fun
cién de entrada pero sin tener en cuenta el tipo
de dispositivo que se utilice todos son instru--
mentos de interpretacién y la comunicacidn entre
el hombre ¥y la mdquina.

b} Almacenamiento.- Los propSsitos fundamentales de es-
ta funcidn son:

1. Sirve para alimentar 1os datos en el drea de
almacenamiento, donde,se conservan hasta que
estdn Jista para ser procesados.

2. E1 espacio adicional de almacenamiento, se =~
utiliza para grardar los datos que se estdn_
procesando y los resultados intermedios de =~
dicho procesamiento.

3. 'Acé se mantiene el producto terminado de las
operaciones de procesamiento hasta que se --
puedan descargar en forma de informacién de_
salida. '

4. Adem§s ac§ se guardan las instrucciones del__
programa hasta que se necesiten.
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c) Control.- Es por medfo de la seleccién, interpreta---
cién y ejecucidn del programa de instrucciones -
como la unidad de control del procesador central,
es capaz de mantener el orden y dirigir la opera
cion de 1a instalacidén total, y es asi como sabe
1a unidad de entrada cudndo debe alimentar da--
tos al almacenamiento; también como obtiene los_
datos necesarios la unidad aritmética/l6gica, y_
a su vez qué hacer con ellos después que 1os ha_
recibido. Actla asf como un sistema nervioso --
central para las partes que componen el computa~
dor. Aca se seleccionan las instrucciones y,se_
alimenta en secuencia la unidad de control desde
el almacenamiento; alli se interpretan y desde =
acd se envian sefiales a otras unidades de la mé-
quina, para ejecutar los pasos del programa.

d) Procesamiento.- La principal tarea de 1a unidad de --
procesamiento es la de interpretar la informa---
ci6n de manera que el producto resuitante del --
sistema conforme :1os requerimientos seflalados =«
por la upidad de control.

e) Salida.- Es el producto resultante de un sistema de_
informacién (salida) y es el paso final en la sg
cuencija de entrada, almacenamiento, control y --
procesamiento de informaci6n; es a su vez instru
mento de interpretacidn y comunicaci6n. E1 hom-
bre y ta mdquina toman la informacién en formas_
codificadas para la mdquina y la convierten nor-
malmente en una forma que la pueden utilizar las
personas, por ejemplo, un informe impreso; como_
entrada de la méquina en otra operacibn de proce
samiento por ejemplo, una cinta magnética.



CAPITULO I13

EL_ENFQOQUE DE SISTEMAS PARA LA DRGANIZACION
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A) _DEFINICIONES

Organizacibn es el establecimiento de relacio--
nes efectivas de comportamiento entre personas de manera_
que puedan trabajar juntas con eficacia y puedan obtener_
una satisfaccidn personal al hacer tareas relacionadas ba
Jo condiciones ambientales dadas para el propésito de al-
canzar alguna meta u objetivo.

La palabra organizacifn tiene dos significados_
distintos: Uno se refiere a una organizacifn como esa «-
cantidad en s misma y el otro que se refiere a una orga-
nizacién como proceso.

Como entidad, una organizacidén es un grupo de =
procesos integrados en una relacién formal para alcanzar_
metas organizacionales., Y el segundo significado de orga
nizacidn es que es un proceso de efectuar .0 arreglar las_
partes de la organizacién.

Segiin Terry organizacibn es el arreglo de 1as -
funciones que se estiman necesarias para lograr un objeti
vo y una indicaciénde la autoridad y la responsabilidad -
asignadas a las personas que tienen a su cargo la ejecu--
cidén de las funciones respectivas.

Sheldon opina que organizacién es el proceso de
combinar el trabajo que los individuos de un grupo deban_
efectuar con los elementos necesarios para una ejecucibn,
de tal manera que las labores asi se ejecuten sean las me
jores medios para la aplicacidn eficiente, sistemética, -
positiva y coordinada de los esfuerzos disponibles.
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Organizacién segin Litterer, es una unidad so--
cial dentro de la cual existe una relacién estable), sus -
integrantes con el fin de facilitar 1a obtencién de una
serie de objetivos o metas,

Peterson y Plowoman dicen que es un método de -
distribuci6n de 1a autoridad y de la responsabilidad y --
sirve para establecer canales prdcticos de comunicacién -
entre los grupos.

Por ditimo Ponce nos dice que organizacibn es -
la estructuraci6n técnica de las relaciones que deben ---
existir, las funciones, niveles y actividades de los ele-
mentos, materiales y humanos de un organismo social con -
el fin de lograr su mdxima eficiencia dentro de los pla--
nes y objetivos sefialados.

Las actividades administrativas tienen signifi-
cado cuando la organizacidn se encuentra en un estado di-
ndmico, nos referimos a la actividad del proceso de entra
da de recursos para obtener salidas de recursos o produc~
tos.

En base a 10 anterior, decimos que Ta empresa -
es un organismo con un sistema dindmico que necesita de -
la administracién de sus sub-sistemas para la conversidn_
de las entradas de recursos, considerando a 10s recursos_
de la empresa como aquellos que incluyen informacién, ma-
teriales, dinero, fuerza humana, maquinaria, instalacio--
nes, etec. y todas ellas las convertimos en salidas. Bajo
el sistema de la empresa estos recursos fiuyen a través -
del sistema de conversién y por tanto los subsistemas de_
1a entidad se pueden construir basindose en esas cadenas_
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”de flujo.

En consecuencta tenemos la cadena de flujo de ma
' terjales, la cadena de fuerza humana, 1a de flujo de efec-
tivo y la de mdquina e instalaciones; pero para que funcip
ne eficazmente todos y cada uno de estos sistemas es im---
prescindible disefar un sistema de flujo de informacidén --
que integre a Jas anteriores y a su vez que sirva de cen=--
tro nervioso para toda la empresa. :

Con respecto a la naturaleza del organismo que -
Tleva a cabo el proceso de conversi6n podemos decir que =
el m6évil encargado de dar las salidas, es Ta organizacién.
Ya que como é&sta se compone de gente, el jefe o encargado_
se ocupa del comportamiento y de la interactuacién del per
sonal dentro de la distribucién de la empresa, asi como de
la estructura misma.

Tambien decimos que la naturaleza del proceso ad
ministrativo es la transformacién de los flujos de las ca-
denas, en salidas por conducto del vehicuto de una organi=-
zacién dindmica y a su vez se puede explicar en términos -
de un enfoque de sistemas para la organizaci6n y la admi--
nistraci6én, los cuales son la teorfa moderna de la organi-
zacién, las funciones adminstrativas y las escuelas de ad-
ministracién ya que &stas suministran las técnicas.

Ahora bien c6mo podemos adminstrar ese 6rgano pa
ra crear las salidas de servicios o productos, pues en ba-
se al elemento integrante que suministra el sistema de in-
formacién a la direccidn.
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Con todo %o anteriormente dicho, hemos tratado -
de dar un modelo de enfoque que permita la implantacién de
las funciones clésicas administrativas dentro de la estruc
tura de los conocimientos de comportamiento desarregiadas_
por la teorfa moderna de la organizacién y las técnicas --
cuantitativas, '

8) TEORIA MODERNA DE LA ORGANIZACION

Se considera como una opinién de sistemas y se ~
ha definido como un punto de vista y algunas ideas clave -
integradas en un patrén 1&8gico.

Segin MacGregor, es una serie de sub-sistemas cu
ya interactuacidn determina su supervivencia y iTas pocas -
ideas ciave incluyen 1a definicién de las partes y de las_
interactuaciones del sistema y el proceso por medio del ==
cual se integran,

Las preguntas clave que hay que hacer a la teo--
rfa de la organizacidn son:

a. ¢tCufles son las partes estratégicas del sis-
tema? .

b. ¢Cudl es la naturaleza de su dependencia mu-
tua?

c. ¢Cudles son los principales procesos del sis

' tema que unen las partes y que facilitan su
ajuste recfproco?

d. {Culles son las metas que buscan Jos siste-=-

- mas? )
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Las respuestas a las anterfores preguntas nos -
proporcionan la estructura para un enfoque de sistemas pa
ra la teorfa de la organfzacién.

I..COMUNICACIONES

INTEGRACION

2._ EQUILIBRIO

PROCESO

3. TOMA DE DECISIONES

LA ORGA NIZACION INFORMAL
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Las partes bdsicas del sistema de organizacién y
sus interdependencias se pueden describir asf?:

a. EI Individug.-~ Agqui no nos preocupamos tanto por lo_
que puede contribuir el {individuo a la organiza-
cidn, sino c6émo percibe el cumplimiento de sus =
metas mediante su participacién en é71.

b. La Organizacidén Formal.- La estructura de la organi-
zacifn se compone de la asignacidn y del patrén_
relacionado de tareas., En la teorfa moderna de
la organizaci6n hay incongruencias que resultan
de Jas expectaciones e interactuaciones de las «
demandas individuales y de la organizacién, y --
sea dicho de otro modo, que las necesidades del_
individuo no se satisfacen con las dreas de la =
organizacidn burocrédtica.

c. La Organizacidn Informal.- Esta interactda tanto con
la organfzacidon formal como con el individuo. =~
Cada una de esas entidades tiene expectaciones -
en las otras dos y hace demandas a las mismas., =
La organizacién formal debe aceptar esas interac
tuaciones o por lo menos tenerlas en cuenta.

d. Estilos de Direccién.- Acd nos ocupamos de las modifi
caciones e integraciones de las expectaciones de
los papeles, hasta el grado en que el individuo,
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el grupo y la organizaci6n, puedan. funcionar den
tro de los patrones percibidos,

e, Disposicién Fisica.~ Se toma en cuenta las caracte--
) risticas sicolfgicas, sociales y fisioldgicas de
la gente que interactiia con las mdquinas. Estas
se deben de disefar para que se ajusten al hom--

bre y no el hombre a las maquinas.

Ahora veremos la integracién de las partes del -
sistema mediante los proceso de comunicacién, equilibrio y
toma de decisiones.

Cabe hacer mencidén que estos tres conceptos pue-
den usarse en cualguier clase de sistema, ya que sea de or
ganizaci6n ode otra fndole.

1. Comunicacibn.,~ Este proceso de es]abon&miento es una
cadena que liga las diversas partes del sistema_
para formar un pétrdn conectado.‘ Como analogfia_
si la estructura formal se considera como 1a ana
tomia del sistema, entonces la comunicacién es -
la fisiolbgica.

2. Equilibrio.- E1 creéim1ento, 1a estabilidad y 1a ine=
teractuaci6n son las metas de un sistema, EJ -~
equilibrio es el medio principal para alcanzar--
las. E1 concepto de equilibrio comprende una --
compleja propiedad cibernética de los sistemas,_
11amada homeastqsis, que es la tendencia de un -

1
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sistema para funcionar dentro de ciertos 1fimites,
deseados o para mantener un estado constante, -~
En el caso de un sistema de organizacién, el ho-
medstato serd la accifn equiltibradora al mecanis
mo con el cual diversas partes de un sistema se_
mantienen en una relacidn mutua, armoniosamente_
estructurada,

3. JToma de Decisiones.~ Lla naturaleza integradora de la_
toma de decisiones, puede apreciarse mejor si ==~
consideramos que Jas decisiones son variables --
que dependen de las tareas, de las expectaciones
individuales, de las motivaciones y de Ta estrugc
tura de la organizacién.

G) CONCEPTOS DE SISTEMAS Y DE ORGANIZACION

Por su misma naturaleza l1a filosoffa de sistemas
de l1a organizacién carga varios productos secundarios basi
cos y muy valiosos. El1 primero es la integracién de los -
muchos sub-sistemas que componen la organizaci6n total. Ya
se ha visto que el planeamiento tiende a poner a 10s geren
tes en un estado de dnimo que los haga pensar en la organi
zacién como un sistema. Ese enfoque para l1a informacidn -
dars resultados semejantes. Ademds la gente comenzard a -
comprender la forma en que sus tareas interactlan con las_
de los miembros de la compafifa. Una segunda ventaja es el
fomento de la misma, se incluyen mayores economfas de su==
pervisién, mejoramiento de la moral, un mejor desarrollio -
de loslgerehtes y en genena1 una mayor percepcifn de la -~
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contribucibn .de las unidades descentralizadas en favor del

“tono. E1 enfoque de sistemas y los sistemas de informa---
cién basados en computadoras nos dan muchas nuevas y dis--
tintas capacidades para la administracién y organizacidén -
de un negocio especialmente el control mi&s centralizado y_
automatizado de las porciones principales de las operacio-
nes. Ese control "centralizado" es el que permite las --
operaciones descentralizadas,

Se observard la mayor influencia en'la estructu-
ra misma de la organizacién. La teorVa y la préctica tra-
dicionales de la organizacién han hecho hincapié en la es-
tructura y la autoridad, de acuerdo con el enfoque de sis-
temas el concepto de la organizacién estd cambiando del de
estructura al de proceso.

La tecnologfa avanzada, la explosifn de la infor
macién y 1a complejidad crecienté requieren una estructura
de organizacién que admita cambios. Estamos adaptando téc
nicas cada vez mis refinadas a un vehicule primitivo o sea
Ja estructura burocrdtica.’ 5i1 adaptamos el enfoque de sis
temas para la tarea de organizar haremos hincapié en la in
tegracién de las partes asi como en el disefo de un vehicy
1o que acepte los cambios mds acelerados. '

Es igualmente importante el vigor que da el enfo
que de sistemas a los "sistemas" en contraste con las fun-
ciones de las organizaciones. E£1 negocio tipico estd orga
nizado de acuerdo con 1fneas funcionales, cuentas, finan--
zas, produccién. En la parte superior y mediante otros mé
todos (clientes, procesos, territorios, etc.). En los ni-
veles jerdrquicos mds bajos ese viger en la estructura de_
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organizacidn ha descuidado frecuentemente las relaciones -
recfprocas entre las partes, y los programas, proyectos y_
procesos para cuya produccifn se disefiaron esas partes.

D) PARTES DE SISTEMAS Y SU INTERDEPENDENCIA

Las partes bdsicas del sistema de organizacidén -
son el individuo, la organizacién formal, la <informal, los
patrones de posicién y de papel y el ambiente fisico. Esas
partes y su interdependencia pueden describirse asfi:

1. E1 _Individuo.- La parte bdsica del sistema es el indi
viduo, su personalidad, motivos y actitudes. --
Aqui no nos preocupa tanto lo que se puede con--
tribuir el individuo a la organizaci6n sino cémo
percibe el cumplimiento de sus metas mediante su
participacidén en &1,

2. La Organizacidn Formal.- La estructura de la organiza
cion se compone de la asignacién y del patrbn re
tacionado de tareas. En la teorfa moderna de la
organizaci6n hay incongruencias que resaltan de_
las expectaciones e interactuaciones de las de--
mahdas individuales y de la organizacién. Las -
teorfas recientes sefialan el conflicto entre la_
personalidad madura y normal, y las demandas de_
la estructura formal de la organjzacibn. Dicho_
de otro modo, las necesidades del individuo no -
se satisfacen con los arreos de la organizacidén_
burocratica {tablas formales, descripciones de -
posicibn, espec1aiizac16n de 1a mano de obra, --
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controles rfigidos, etc.).

3. La Organizacibn Informal.- Es la organizacifn subte--
rrdnea de la teorfa neocldsica. Interactia tan-
to con la aorganizacién formal como con el indivi
duo. Cada una de esas entidades tiene expecta--
ciones en las otras dos y hace demandas a las --
mismas.

Por ejemplo, la organizacién informal hace deman
das de inconformidad al individuo y a su vez és-
te tiene expectaciones de satisfaccién y conse--
cuencia de su afiliacidén al triunfo. La organi-
zaci6én formal, debe de aceptar esas interactua--
ciones por lo menos tenerlas en cuenta.

4, Estilos de Caudillismo Administrative.- Las considera-
ciones relacionadas con la organizacidn informal
con los estilos individuales de caudillismo de =
los gerentes y con los patrones de comportamien-
to derijvados de las demandas de papeles genera--
dos por la estructura formal y fa organfzacidn -
informal, son semejantes a las de la organiza---
cién informal. Es muy raro que las percepcio--
nes de los papeles sean fguales a las propuestas
por el sistema para la teorfa de la organizacidn
va sea formal o informal,. El enfoque de siste-
mas para la teorfa de la organizacidn se ocupa -
de 1a modificaci6n e integracién de las expecta-
ciones de los papeles, hasta el grado en que el_
individuo, el grupo y la organizacifn puedan fun
cionar dentro de los patrones percibidos.
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§. E1 Ambiente Ffisico.- Las interactuaciones entre los_
individuos, grupes y la organizacién en el am---
biente ffsico de los complejos sistemas de home-
bres y miquinas, fndudablemente ser&n mds complj
cadas en lo futuro y el enfoque técnico o de iﬁ-
genierfa para este problema no serd suficiente,_

<
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3.. TOMA DE DECISIONES

LA ORGANIZACION INFORMAL

el centro de enfoque de sistemas tienen en cuen-
ta las caracterfsticas sicoldgicas, sociales y =
fisiolégicas de la gente que interactda con tas_.
miquinas., Estas deben diseflarse para que se ==
ajusten al hombre y no el hombre a las miquinas.
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E) PROCESOS DE INTEGRACION

Las partes de un sistema se integran mediante --
tres procesos: comunicacién, equilibrio y toma -
de decisiones. Hay que notar que esos tres con-
ceptos de integracidén pueden usarse en cualquier
clase de sistema, ya sea de organizacién o de ~--
otra fndole.

1. Comunicacién.- Este proceso de eslabonamiento es una;
cadena que liga las diversas partes del sistema_
para formar un patrdn conectado. Comc analogfa_,
si la estructura formal (la organizacién) se con
sidera como la anatomfa del sistema, entonces la
comunicacién es la fisfologia,

2. Equilibrie.- EI1 crecimiento, la estabilidad y la in--
teractuacién son las metas de un sistema., E1 -~
equilibrio comprende una compleja propiedad ci«-
bernética de los sistemas 1lamada "Homeostasis"”,
la tendencia de un sistema para funcionar dentro
de ciertos 1fmites desecados o para mantener un -
estado constante.

En el caso de un sistema de organizacibn, el ho-
medstato serd la accién equilibrada o el mecanis
mo con el cual las diversas partes de un sistema
se mantienen en una relacidn mutua armoniosamen-
te estructurada, La administracidén es el proce-
so con el que se mantiene ese equilibrio.
\
3. Toma_de Decisiones.~- La naturaleza integradora de la
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toma de decisiones puede apreciarse mejor si con
sideramos que las decisiones son variables, que_
dependen de las tareas de las expectaciones indi
viduales, de las motivaciones y de la estructura
de la organizacién.



CAPITULO IV

CASC _ESPECIFICO

DE UNA EMPRESA DESCENTRALTZADA

(PENSTONES DEL ESTADD)




68
A) GENERALIDADES.

Pensiones es una Institucidn de sequridad social
hacia los trabajadores al servicio del Estado y, consecuepn
temente satisface en el drea de prestaciones a largo plazo
los derechos de Tos propios empleados.

La seguridad ne solamente se debe dar dentro del
trabajo, sino que debe ser también concedida despubs de 1la
vida activa del individuo y eso es lo que cubre fundamen--
tatmente la Direccidn de Pensiones, ademis de otra serie -
de prestaciones a corto plazo y satisfactores de necesida-
des inmediatas de los trabajadores.

La intensa actividad desarrollada en los Gltimos
meses por la DirecciSn de Pnesianes, reforzando los servi-
cios existentes e implementando prestaciones de aueva crea
¢i6n, son una muestra de los procesos de cambio realizados
con el propésite de dar mayor apoyo a los trabajadores al_
servicio del Estado, para que ellos a su vez rindan cada -
dfa un trabajo més productivo para bien de puestra entidad

A través de las sucesivas Administraciones gue -
han dirigido 1a Direccidn de Pensiones del Estado, se ha ~
brindado un enfoque econémico a las prestaciones que se --
otorgan conforme a la Ley vigente respectiva.

En 1a actualidad, debido a tas dificiles circuns
tancias econfimicas, se ha hecho necesario estructurar un =
enfoque integral de las prestaciones y servicios, que auto
rizados por la misma Ley se pueden brindar.
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Se han logrado grandes avances, pero la seguri--
dad socfal exfge una constante y din&mica perspectiva en -
funcién de las necesidades de los derechohabientes y sus -
familias, mds acorde con los imperativos de nuestro tiempo
ya que mientras exista una necesidad a satisfacer de lo0s =
- afiliados, la tarea de Pensiones del Estado no habri con--
clufdo.

B8) HISTORIA.

La Direccidn de Pnesiones del Estado de Jalisco,
es el organismo PGblico Descentralizado, autorizado por la
Ley para la realizacidn y cumplimiento de objetivos de se=-
guridad socfal para los servidores piblicos, con personali
dad juridica y patrimonio propio, teniendo como domicilio_
la capital del Estado.

Naci16 ante la necesidad de serviy a los trabaja-

dores del Estado ya que antes no tenian ningdn apoyo som-=
. cial en su favor, recibiendo apoyo del Banco Nacional de -
México, quien a més de recursos financieros facilitd gle--
mentos para darle forma bancaria. ’

Asi el 20 de Enero de 1953, nacid la Institucibn
utilizando elementos de la propia tesoreria para el desem-
pefio de sus labores empezando con un simb&lico capital so-
cfal de cinco mil pesos y escasos recursos humanos,.siendo
el primer Director el Lic. Francisco Medina Ascencio. .
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A los ocho meses de fundada reunié su primer mi-
116n de pesos como fondo propio, proveniente de las aporta
ciones del Estado-Municipio de Guadalajara, el porcentaje_
(5% mensual) que se descuenta de los sueldos a los servidg
res pibiicos afitiades.

En los 8 afios al frente de la Direccidn de Pen--
siones el Lic. Medina Ascencio cred el patrimonio inmobi--
liario de la Institucidn y sentd las bases de las estructy
ras actuales.

E1 programa actuarial de Pensiones del Estado egs
t4 proyectado para que un 40% de su capital social o fondo
propio se destine a inversiones de vivienda por ser una de
las finalidades accesibles y decorosas 2 sus servidores rg
sarciéndolos en este rengldn del impacto infilacionario y -
elevado costo de la vida.

La polftica de construccién de habitaciones para
ser arrendadas o vendidas a los beneficiarios de la Ley de
Pensiones, han sufrido los altibajos de la capacidad finan
ciera de la Institucién, actualmente esta polftica ha sido
retomada con inusitado vigor. ’ :

De los cinco mil pesos de capital inicial, son -
ahora poco mis de 5,000 millones de pesos que se adminis--
tran para darle seguridad al trabajador en su retiro y ju-
bilacidén y a muchos servicios més.
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C) . ANTECEDENTES.

Consideramos conveniente en este punto, hacer =--
mencién de algunos aspectos aunque muy generales, pero que
es evidente fueron Ta materia de andlisis sobre la cual se
inici6 Ta reforma administrativa de la Institucién y de al
guna otra forma originaron las necesidades de sistemas de_
Informaci6n Administrativa.

Hasta marzo de 1983 la Direccidén de Pensiones ==
contaba con 38,000 afiliados de las diferentes dependen---
clas estatales, otorgandoles seis prestaciones que consta-
ban de: préstamos personales, arrendamiento de habitacio-
nes, jubilaciones y pensiones, servicios médicos {Policli-
nica), recreacién a jubilados y pensionistas (talleres de_
Terapia Ocupacional} y devolucidn de aportaciones.

Para 1a atencidn al pdblico en Jos trdmites de -~
otorgamiento de las prestaciones antes mencionadas se con=-
taba con una némina de 100 empleados ubicados en 9 departa
mentos, debido a que la Instituci6n tenfa una estructura =
similar a la Banca ya que la prestacién en torno a la cual
giraban sus actividades internas eran los préstamos a cor-
to plazo tanto para afiliados como para pensionados. La -
estructura era como se presenta en la siguiente figura.
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Las funciones se desprendfan bdsicamente de la -
tramitacién, operacifn, otorgamiente y cobro de las presta
v ciones ya mencionadas,

CONSEJO DIRECTIVD.- Autorizacidn para adquisicibn y ven<
ta de bienes que constituyan el patrimonio de la
Institucién, asi como polfticas para el otorga=--
miento de prestaciones.

DIRECCION._ Planear, organizar, coordinar y controlar =~ .
las actividades de seguridad social de acuerdo a
la Ley de Pensiones del Estado.

SUB-DIRECCION.- Suplir las ausencias del Director.
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COVTRALORIA - Control de finanzas y costos de las activi
dades de la Institucidn, coordinar ¥y supervisar_
el correcto funcionamiento derlos departamentos_
del &rea contable y financiera.

POLICLINICA.~ Cumplir con los servicios de atencién médi-
ca general a los trabajadores de la Direccidn de
Pensiones, jubilados y pensionados asi como la -
investigacidn de supervivencia de jubijlados y --
pensionados.

COBRANZA.- ‘Recuperacién de cobros por concepto de renta
de vivienda, venta y pago por seryiclios utiliza-
dos en las oficinas de la propia Direccidén. Ejem
plo: luz, telé&fono, agua, etc., 1inspeccidén en -
Tos multifamiliares arrendados.

JURIDICO.- Revisar y depurar expedientes hasta ventilar_
todos los casos de cobranza legal o problemas de
falta de pago, ademds de trimites y gestiones de
indole juridico en defensa del patrimonic:de la_
Institucién.

ADMINISTRATIVO.- Trédmites administrativos de personal, -=-
proporcionar elementos de trabajo al personal pa
ra el desempefio de sus labores; control del ar-- -
chivo general, mantenimiento de los edificios, -
patrimonio de la Institucién, asf como manteni--
miento de las oficinas de la propia Direccién.
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SUB~-CONTRALORIA,- Auxiliar a la contralorfa en el manejo_
de fipnanzas, elaboracifn de némina y atencidn a_
verificacion de pré&stamos a corto plazo para la_
expedicidn de cﬁeques.

PRESTACIONES.- Atenci6n a los afiljados para la realiza~
cién de trdmites de pré&stamos personales, présta
mos hipotecarios, préstamos para la adquisicidn_
de bienes de consumo duradero, arrendamiento de_
habitaciones, jubilaciones y pensiones por edad,
invalidez.

CONTABILIDAD.- Registro de todos los movimientos de en-=-
tradas y salidas, presentacidn de informes y es-
tados financieros a la contraloria oportunamente.

AUDITORIA.- Revisifn de los sistemas operativos del drea
financiero-contable para detectar oportunamente_
los errores internos y externos de las operacio-
nes en cuestidn.

COMPUTO.=- Impresién de némina, proceso de préstamos a --
corto plazo, emisi6bn de sobres para pago quince-
nal.

D) PLANEACION ADMINISTRATIVA.

Debido a que la reforma operativa incluye cam---
bios de estructuras, de procedimientos y de actitudes, no_
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s

puede resolver por sf misma los problemas de fondo de desa
rrollo, pero es, "la expresién reforma administrativa" la_
que engloba a la suma de las mejoras del aparato adminis-~
trativo, desde los cambios estructurales hasta las menores
modificaciones introducidas en los métodos de trabajo de -
una oficina administrativa, razén por la cual para hablar_
de sistemas de informacién como contribucidén importante a_
Ta actividad administrativa que seguiremos los puntos bdsi
cos que a continuaci6én proponemos, de tal forma que nos ==
sirvan no solo de guia para facilitar nuestro estudio, si-
no ademds para la exposicidn de la implantacidén de los sis
temas de informacidn especificamente en la empresa que nos
ocupa en esta {investigacién.

To. PLANEAR o determinar qué es lo que se va a hacer,

Toda reform; o cambio debe planearse, no puede -
dejarse su ejecuci6n a la inspiracidn circunstan
cial de los hombres que deban 1levarla a caho. =
La planeacién administrativa debe comprender por
10 menos:

a) Definicién de objetivos.

b) Determinacién de politicas generales.

¢) Establecimiento a grandes rasgos, de un pro-
cedimiento general de ejecucién.

d) Elaboracidn de programas que por lo menos, =
establezcan las principales etapas del proce
so y el tiempo en que deben irse cumpliendo.

Es importante mencionar que la etapa de la Pla--
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neacién Administrativa deberi preceder a la Thvestigacidn.
ya que ésta dard las pautas a seguir en.el p1anteam1ento -
de Tos objetivos. - ] '

20. QORGANIZACION.- Supone la determinacién de acciones -
necesarias para alcanzar 1os resultados previstos
la asignacién de esas tareas a 6rganos existen--
tes o de nueva creacién seflaldndoles su autori=-«
dad y responsabilidad y estableciendo los cana--
Tes de comunicaci6n entre ellos.

30. INTEGRACION.- Comprende el suministro de todos los -
recursos materiales y humanos que requiera. En_
este caso no hay verdadero problema en cuanto al
‘suministro de recursos materiales., En cambio ~=
por 1o que se refiere al suministro de recursos_
humanos, como la reforma exige personal altamen=
te capacitado en todos los niveles, en este caso
Y pensamo que en muchos otros de empresas simila
res, se ha resentido una falta lamentable de ese
personal. Tratando de resolverlo de dos formas:
una solicitando asesorias técnicas y la otra pre
parando especialistas para los diferentes nive--
les a través de la capacitacién tanto interna cg
mo externa.

40. DIRECCION.- En este caso nos encontramos con el bing
mio "politica-administracién”, que diffcilimente_
puede ser desintegrado debida a la trayectoria -
de sus ejecutives. La Direccidn en este proceso
de reforma esto es, la tarea de servir como jefe
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que gufe las actividades, que tome decisiones y_
que les dé cuerpo en forma de Grdenes o instruc-
ciones, ha de ser mixta. Es una direccién técni
ca y polftica a su vez, que con prudencia marque
el ritmo de avance "conforme la experiencia 10 =~
vaya aconsejando", esto se deja de sentir no so-
lo a nivel de la Direccidn General de la empresa,
sino a niveles departamentales, caracteristica -
que en algunos casos impide la efectividad en la
aplicacidén transparente de los principios elemen
tales administrativos.

S50. CONTROL.- Es mantenerse informado de la ejecucidn -
de un plan para analizar hechos y evaluar resul-
tados, Se analiza y se evalla para definir des-
viacliones, determinar sus causas y corregir las_
acciones. Esta etapa con frecuencia sigue un -~
proceso lento debido a las demandas de la rela--
cidn politica de sus ejecutivos haciendo critica
la aplicacidén de medidas correctivas antes de -~
que no exista remedio. )

60o. COORDINACION.- Es la disposicién ordenada del esfuer
zo de up grupo, para dar unidad de accién con =--
vistas a un propdsito comin. ESs quizd una de --
las tareas mds dificiles de lograr en una empre-
sa de esta naturaleza. La formacidon de grupos -
de trabajo bien integrados, -esfuerzos bien equi-
1ibrados, por personas bien informadas y satisfe
chas es no difjcil dirfamos nosotros, es casi im
pésib]e por el factor mencionado antes "politi--
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presas valoran en poco el trabajo en grupo, siem
pre se considera su tarea por 10 que puede repre
sentar polfticamente y el avance o nivel que en_
este campo se pueda tener.

E) PRIMERAS ACCIONES.

E1 establecimiento de un plan global es importan
te al disefiar sistemas de informacién y necesidades de ore
ganizacién y sus unidades administrativas, tanto Tas actua
les como las que se espera tener en un término de tres -=--
afios. Esto significa que los sistemas deban ser desarro--
1lados en estrecha colaboracién con los ejecutivos princi-
pales de las unidades operativas (departamentos), es decir
de manera que los sistemas desarrollados permitan el apoyo
a los departamentos para lograr sus objetivos particulares.

Consideramos conveniente hacer mencién de dos ar
ticulos tomados de la Ley de Pensiones en virtud de que la
_reestructuracién estd basada en gran parte en la estructu-
ra normativa de los mismos y que el establecimiento de los
OBJETIVOS INSTITUCIONALES tuvieron que tener su observan-=
cia en dicha estructura,

Art. 30.- Tratdndose de funcionarios estatales_
de eleccidn popular o servidores de organismos coordinados
y descentralizados, el organismo a que pertenezcan deberd_
convenir con la Direccién de Pensiones su ingreso asi co-
mo las condiciones bajos las cuales se les otorgardn los -
beneficios establecidos en la presente Ley.
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Art, 50.- Los trabajadores sujetos a esta Ley =

tienen derecho -en los casos y bajo los requisitos que la_

misma establece, a los siguientes beneficios:

I. Préstamos personales .
II. Préstamos para la adquisicidn de bienes de -
consumo duradero
II1. Préstamos hipotecarios
IV. Arrendamiento de habitaciones de los inmue--
bles pertenecientes a 1a Institucién
V. Jubilaciones
VI. Pensiones por edad o Tnvalidez
VII. Otras prestaciones socfales segin acuerdo --
del Consejo Directivo’

E1 planteamiento sobre el cual se desarrollé la_
Reforma Administrativa se derivé del establecimiento de ==
tres objetivos generales propuestos por la Direccién:

To. INCREMENTAR en un 90% el ndmero de afilfades a la Ins
titucifn en un plazo no mayor de seis meses.

20. IMPULSAR la vivienda para los trabajadores tanto de -
venta como de renta.

30. IMPLEMENTAR 1los servicios y prestaciones en el aspeg
to social, cultural y recreativo que satisfaga =
necesidades de los afiliados, pensionistas y Ju-
bilados. '

Una vez establecido que se proponfa la Direccidn
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de Pensiones a través de su nueva administracidn y respe--
“.tando su base normativa se procedié a la ORGANIZACION.

: Para ello se crearon nuevas unidades administra-
tivas {departamentos), asigndndoles a cada una de ellas --
sus actividades especificas, estableciendo su jerarquia y_
1i{mites de autoridad, cuya funcién fue realizada por el Di
rector General de acuerdo a la facultad conferida en el =«
Art, 16 Fracc. VIII] de la Ley de Pensiones del Estado. {Ver
Fig.) :

Cabe mencionar que el Departamento de Servicios__
fue creado inicialmente con el propG6sito de dar cumplimien
to en lo relativo al capitulo de prestaciones de cardcter_
social especificamente en sus artfculos:

97.- De acuerde con sus condiciones econfmicas_
y con apoyo y cooperacidn de los trabajadores, la Institu-
ci6n podrd realizar actividades especiales que mejoren el_
nivel de vida de los afiliados y de sus familias disponien
do de servicios que satisfagan las necesidades de educa---
cién y vestido, de descanso y de esparcimiento.

98,- Para Ta elaboracién de los programas ten--
dientes a elevar el nivel de vida de los trabajadores, la_
Instituci6n realizard los estudios y practicard las inves-~
tigaciones necesarias a fin de determinar las condiciones_
econ6micas y sociales de los trabajadores y de sus fami---
11as. .

99.- Entre otros servicios, la Institucidn po--
dr& promover:

I.” El1 establecimiento de centrosde capacitacién
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educativa y la fundacién de bibliotecas.

La creacién de guarderfas y estancias infan-
tiles.

Hoteles, paradores, centros vacacionales y -
campos deportivos o recreativos.

La promocién de viajes recreativos y cultura
Tes con o sin hospedaje.

E1 establecimiento de almacenes para la venta
de articulos domésticos, de alimentacién y -
de vestido.

E1 contenido de Tos anteriores articulos lo con-
sideramos como la justificacién de la creacién de este de«
partamento debido a que de los mismos se desglosan sus fun
ciones consistentes ante todo en la realizacidn de estu~--
dios de factibilidad de los proyectos encaminados al cum--
plimiento de uno de los objetivos generales planteados por

la Direccién,

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES:

1.
2.
3.
4.
5,

6.

Préstamos personales

Arvendamiento de habitaciones

Jubilaciones y pensiones

Servicios médicos

Recreacidn a jubilados y pensionistas (talle
res de terapia ocupacional) '

Devolucidén de aportaciones
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DESCRIPCION DE. LOS PROYECTOS PRESENTADOS ki QUE
ACTUALMENTE A SE‘ENCUENTRAN EN OPERACION. B

' >'7;*‘Venta de -viviendas
8. “Centro nutricional
= 9. Mueblerfa
72104 --Capillas de velacién -
11. Venta de automéviles
12, . Granja avicola
13. Salas de cine
147 Farmacia
15. ‘Optica
16, Libreria
17. Agencia de viajes
18, Floreria
19. Exhacienda La Mora
20, Unidad deportiva

Con la diversificacién de las prestaciones sur-=-
916 la necesidad apremiante de cambiar los sistemas de ope
raci6n existentes en la maydria de Tos departamentos como_
Contabilidad, Prestaciones, Cobranza Administrativa, Sub-_
contralorfa y en el departamento Administrativo y C6mputo_
de tal manera que el funcionamiento interno tuviera los rg
sultados mds eficientes con el crecimiento de las nuevas -
actividades resultantes de las prestaciones creadas.

De este punto partiremos 1a exposicién de la ne-
cesidad de crear sistemas de informacién a la Direccidén Ge
neral para la toma de decisiones administrativas referen--
tes al crecimiento y control generadas por el rédpido creci
miento de la Institucibén, as{ como utilizaci6én de los mis-
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mos sistemas por los departamentos ‘como apoyo: para el desa S
rrol1o de Jos nuevos sistemas operatavos creados
para lograr los objetives propuestos.

DEPARTAMENTO DE COMPUTO.

Revisidn de Recursos anteriores al cambio.- La activi

dad inicial en este departamento fue la revisién
del equipo el cual era obsoleto y no era propie-
dad de la Institucidn, era un computador UNIVAC_
90/30, con una sola terminal, el cual para ope--
rar contaba con unidades de discos remobibles de
80 megabites, con una impresora de 500 1ineas y_
un circuito, una lectora de tarjetas, dos mdqui-
nas perforaderas y una unidad de cinta para res-
paldos de informacién.

La renta del equipo ascendia a 1'000,000.00 de -
pesos bimestrales, lo que representaba un costo
muy alto para un equipo de esas caracteristicas_
ademds de tener otras desventajas ya que se uti-
1izaba para hacer programas y probar proceses, =
pero si se probaba un programa, se atrasaba un =

proceso.

Referente a los Recursos Humanos, el Jefe del Dg
partamento carecfa de conocimientos espectaiiza-
dos o técnicos en esta 1fnea, es decir no tenfa_
"mi idea de los procesos que se manejaban en su -
&rea, aspecto que impedfa que las funciones de -
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este departamento fueran'cumpjidas'qbn la efica
cia que requerian, mucho menos tendria la capa~
cidad para generar nuevos sistemas o procesos =
que apoyéran a los usuarios de 1a informacién ~
en otras dreas, teniendo interés en las activid
dades de su departamento.

En cuanto a la persona responsable del manejo -
del equipo y los programas, tenfa un nivel técni
co de programador y analista, conocia bien el -
manejo del grupe, pero tenfa la desventaja de -
ser una persona renuente al cambio, no aceptaba
que pudieran disefiarse nuevos programas mucho -
menos cambios rdpidos. :

Habfa un Jefe de Mesa de Control que coordinaba
entradas y salidas de datos y el proceso de va-
1idaci6n para lograr que checaran las cifras ==
que arrojaran los procesos de préstamos a corto
plazo y fondo de aportacién contra las ndominas_
que mandaba el Gobierno del Estado, Ayuntamien-
to de Guadalajara, empresas descentralizadas, =
Educacién PGblica, Tesorerfa, Maestros Catedri-
ticos y Escuelas Primarias,

Se contaba también con ocho verificadores quie-
nes estaban como auxiliares administrativos de_
diferentes categorfas (A, 8, C y D}.
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En cuanto a la informacién, era poco confiable,
porque las cifras no les cuadraban, no salfan a
tiempo, 1levaban un atrazo de cinco meses en el
sistema de préstamos a corto plazo, circunstan-
cia que hacfa que el Departamento de Prestacio-
nes en lugar de acudir a Cémputo, acudia a Con-
tabilidad como fuente de informacién para los -
trdmites en préstamos.

Habfa una documentacidn poco confiable, ya que_
surgfan cambios en los sistemas y no se organi-
zaba la documentacifn, ademds de que &sta no =--
era completa y el error estaba en tener una so-
la persona que se encargara de todos los siste-
mas.

b) Reorganizacién de) Derartamento.- Dado que toda per
sona que se dedique a la actividad administrati
va deberd estar enterado de los cambios en la -
tecnologfa, .en este caso el Director General de
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la-Institucién a través de sus asesores y el per
sonal de la empresa que colabore con &1, para --
reemplazar y mejorayr el equipo de tal manera que’
permita lograr una mayor productividad, mdxime =
cuando se cuenta con recursos financieros sufi--
cientes para realizar este reemplazo como es el_
caso de esta institucibn, se tomd la decisién de
reemplazar el equipo debido al apoyo personal =--
ofrecido por el propio Director y sus jefes de--
partamentaies.

Se adquirié un nuevo computador cuya configura--
cién es la siguiente:

Es un procesador Century de dieciséis VITS, 160_
Kabytes de memoria principal, 160 Megabytes, un_
disco, una unidad de cinta 3,200 BPI (velocida~-
des de cinta), nueve terminales de video (perifé
ricos), 9,200 BANDS {velocidad de entrada y sali
da de datos}, dos impresoras de 300 lineas por -
minuto, ‘ ' '

E1 jefe anterior fue promovido a otra &rea y se_
contraté un nuevo jefe, quien se coordiné con la
compainfa que vendid el computador que se habfa -
comprometido con la Institucién a enviar un ase-
sor y a trabajar los sistemas anteriores y otros
mis,

En cuanto a los recursos humanos, ya que es el -
elemento que menos puede predecirse y el menos -
sujeto. a control, pero también el mds importante
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de todos en un sistema de informacién a la Dfreg
) cién, es primordial cuidar dos grupos de perso-=-
nal claves en los sistemas:

1. Los que manejan la informacién y disefian eT_
sistema

2. Los usuarios (jefes departamentales), quie--
nes deben cuidar la delegacifn adecuada a ==~
persona] capacitado técnicamente para operar
terminales y ademds que sean los que compren
dan las funciones administrativas y la impor
tancia y necesidad de! manejo adecuado de la
informacién.

Consciente el nuevo jefe de 1o que en el pérrafo
anterior mencionamos procedid a hacer una depura
cion del personal existente evaluando quiénes po
drfan quedarse y los que no, se promovieron a =-
otro departamento. Presentd una reestructura---
cibn que quedd como sigue:
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JEFE DE DEPTO.

l

I SUB-JEFE DE DEPTOJ

SECRETARIA -

AnaLisTa OF raouce: oF coNTROL
SISTEMAS  (2) PRODUCCION i OE CONTROL

|

| capturisTas| | vaLioapores

En la nueva estructura considerd necesarjo recly
tar personal capacitado como programadores y ana
1istas a nivel de Licenciatura en Informdtica, -
dos personas y uno a nivel técnico para la sec--
cién de Produccién, el resto del personal fue ca
pacitado por é1 mismo con ayuda del Sub-jefe =--
quien ademds de contar con una buena experiencia
en el manejo del nuevo equipo, posee el grado de
Licenciado en Informitica, asT como el asesor en
viado por la compafifa vendedora del equipo.

¢) Primeras Acciones.- Se inicié la investigacién de tg

dos y quienes eran los usuarios de la informa---

+
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cién y de los sistemas, para conocer cémo funcig
naban los sistemas anterijores, pues como mencio-
namos en pdrrafos anteriores, el jefe anterior -
no conocia propiamente su drea y su ayuda repre-
sentaba poco valor en esta investigacidn, se in-
terrogé al personal del propio departamento y de
partamentos usuarios de la informacidn asi como_
a sus jefes (hay que considerar en este punto -«
que en este tipo de instituciones descentraliza-
das, al cambio de gobierno se nombra un Director
y automdticamente cambian casi todos los jefes -
de departamento). Ante esta situacidn de falta_
de informacién de cémo funcionaban Tos sistemas_
anteriores ya que la persona responsable habfa -
sido despedida poco antes de la adquisicidn del_
nuevo equipo y de la contratacidn del jefe, se =«
inictaron los sistemas como se pens§ que era la_
forma mds conveniente para este entonces se lle=
vaba seis meses de atraso y cuando se pensaba --
que las cosas marchaban bien, surgieron proble--
mas pues se encontré que en el manejo de présta-
mos a corto plazo no era la forma adecuada ya --
que se estaban arrastrando las diferencias en «-
los saldos dejados en los sistemas anterjores, ~
aspecto desconocido tanto por el nuevo jefe como
por el sub-jefe del departamento de C6mputo.

Ante esta problemftica se convocd a los jefes y_
sub-jefes usuarios de los sistemas de préstamos_
a corto plazo a juntas semanales para establecer
en forma coordinada, los métodos més- adecuados -
para corregir errores en el drea de cémputo.
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Fue entonces cuando después de varias reuniones_
se determiné que todo el trabajo hecho con el --
nuevo computador se debia reprocesar; tarea mis_
sencilla ya que se contaba con el 100% de infor-
macién confiable y 1o que normalmente le 1lev6 -
al Departamento en procesar que tardaba 15 dias_
en hacer actualizaciones mensuales, con el repro
ceso se hacfan de 3 a 5 dias de tal forma que ~-
con ese proceso se iba a tener saldos correctos.

Una de Tas ventajas que se lograron con el repro
ceso ademds de los saldos correctos, es que se -
podfa continuar con el trabajo normal es decir,_
en este equipo se podfa trabajar en paralelo, --
ventaja que permitié que al finalizar el afo ---
1983 se igualaran los saldos del reproheso al -~
proceso normal. Cabe mencionar que la reorgani-
zacién se inici6 en junio del mismo afio, pero lo
importante de mencionarlo es que a partir de es-
te afio se trabaja con informacidn confiable en -
primer lugar, aspecto de suma importancia para =
los departamentos usuarios de la informacién de_
préstamos a corto plazo, la informacibn es de ba
se y ademds es oportuna,

Posteriormente a que se logrd reformar un siste-
ma que ya existfa anterjormente con resultados -
no solo satisfactorios sino 6ptimos, se plantea-
ron varios objetivos encaminados a la utiliza---
cién e implantacidn de otros sistemas mds como -
se habia prometido. A continuacidn describire--
mos algunos de ellos, que cabe sefflalar a estas -
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fechas, ya dejaron de ser proyectos y actualmen~
te estdn funcionando, colaborando en la activi--
dad administrativa eficiente de los jefes de ==
dreas, usuarios de esta informacién.

Objetivo propuesto para un perfodo no mayor de 5
meses:

Implantacién de l1os sistemas de:

1. N6mina de empleados de Ja Institucién
2. N&mina de jubilados y pensionados
3. Control de inmuebles )
4, Control de Fondo de Aportacifn y Préstamos a
Corto Plazo
. 5. Contabilidad y Presupuesto
6. Hipotecarios contables
7. Conciliaciones bancarias
8. Inventario de activo fijo
9. Control de adquirientes

Como se menciond anteriormente los objetivos pro
puestos para finales del afio anterior, se lograron con re-
sultados magnfficos para la Institucién 10 que ha permiti-
do una Direccidn Administrativa exitosa que se. ha refleja-
do en una mejor y mias variada atencién a jubilados, pensig
nados, afiliades y empleados de la propia Institucibn, ade
mds de los beneficios oportunos en estos momentos crucia==
Tes en la comunidad mexicana, ’

Para finalizar expondremos en forma breve algu--
nos de los sistemas de mds importancia para la Instituci6n.
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1. Némina de Empleados.- Es uh‘éontrOI de los empleados,_

.de acumulados:mensuales y anuales de las percep-

ciones por empleado, por departamento y global._
A futuro se piensa integrar un sistema de perso-

~nal comp]efo’y ya actualmente se emiten cheques_

y sobres de némina.

2. Némina de Jubilados y Pensionados.- Se registra a los

pensionados por Jjubilacidn de edad, invalidez de
todos los afiliados a Pensiones, la ndmina pre--
senta la pensifn mensual que la Institucidn les_
otorga. Esta nfmina difiere de la anterior de -
los empleados, porque ya no aportan el fondo (5%
del sueldo mensual). Esta ndmina cuenta con acy
mulados anuales y datos para consulta estadisti-
ca.

3, Sistema de Control de Inmuebles.- En este sistema se_

emiten recibos de renta, documentos cuando es =~
venta de departamentos, catdlogo de edificios y_
departamentos para el control de pagos y cobran-
za de los mismos.

4, Control de Fondo de Aportacién y Préstamos a Corto Pla

20.-

Es un sistema que permite a todo afiliado poseer
un estado de cuenta que registra nombre, depen--
dencia y monto de la aportaci6én y saldes de los_
préstamos solicitados a la Institucidn,

Cabe hacer un paréntesis para denotar que el afi

1iado tiene derecho a solicitar Préstamos de acuerdo al ar



: tfculo No. 44 Capftulo VII;de:la Ley;de Pensuones que enun
,cia 1o siguiente' - : : )

Art 44 -f "la Institucién conceders bréstamos -
personales a-sus afiliados, uti1izando a tftulo de ‘inver--
sién el porcentaje del Fondo de Aportacibn-de:sus afilia-=
dos que autorice el Consejo Directivo. ‘Los préstamos se ~
hardn bajo las siguientes reglas: .

I. A quienes hayan cubierto a la Institucidn =~
las aportaciones a que se refiere esta Ley, por lo menos -
durante 6 meses.

I1I. Hasta el importe de cuatro meses de sueldo_
del solicitante.

I11. Todo crédito deberd ser necesariamente ava~
lado por otro afiliado, que suscribirdn la obligacin en -~
forma solidaria, en los términos y condiciones que fije el
Consejo Directive de la Institucién,

IV. Cuando el crédito sobrepase el monto de las
aportaciones, se garantizard con el 5% del préstamo, que -
deberd constituirse en reserva de garantia.

V. El monto lo constituird el capital y los in-
tereses calculados durante el plazo del mismo.

Continuando con la referencia de este s1steﬁa'$e
disei6 para consultas, por videos (periféricos), lista®os_
y estados de cuenta para dar una mejor informacién interna
y externa ya que el propio afiliado checa sus saldos y a -
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la Direccidn 1e perm1te establecer sus po]fticas pra el ma
nedo de esta prestac16n.-

5. .§istema de Conciliaciones Bancarias.- Es un sisfema_
que le es muy Gtil principalmente al Departamen-
to de Auditoria y Contralorfa ya que la Institu=-
cién trabaja con nueve cuentas bancarias. Cuen-
tan con una fase diaria y otra mensual, es dec1r:
en la diaria se expiden“todos los cheques de su_
respectiva cuenta, se pagan esos cheques, saien_
reportes de cheques expedidos y hasta que checan
éstos con los estados de cuenta enviados por el_
banco se logra la conciliacion, esta actividad_
se ha simplificado ante todo por el uso de las -
terminales de vida (periféricos).

6. Sistema de Adquirientes de Autos.- Se utiliza para ==
1Tlevar un control de entrega de autos y saldos -
de todoes los afiliados que hicieron uso de esta_
prestacidbn. Una vez realizado los trdmites de -
autorizacidn para la adquisicién del auto, se pa
sa a Contralorfa para entrega y firma de documen
tos y se da de alta. E) adquiriente se presenta
rd a cobranza de autos para liquidar eldocumento
correspondiente, consultando su saldo en cémputo.

7. Sistema de Bienes de Consumo Duradero.- De acuerdo a
los sistemas implantados en la muebleria, el afi
1iado solicita su crédito al presentarse a la --
misma ¥y una vez que la mueblerfa consulta por me
dio de las terminales de video del :computador --
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los saldos del afiliado dard autorizacidén al mis
mo, 1levando el Departamento de Cémputo los sal-
dos generales de cada afiliado.
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CONCLUSTITOGNES

lo. Nuestra primera conclusién obtenida de esta
investigaci6n es la importancia y el papel fundamental que
representa el factor humano en la empresa ya que todo cam-
bio exige ante todo personal capacitado en todos los nive~
les y esta institucién ha resentido en gran medida la fal-
ta de este personal, lo que nos hace suponer que todavfa -
hay mucho que hacer con respecto a la capacitacidn. )

20. Consideramos que la iniciatijva de la Direc-
cién presente de actualizar el equipo con la finalidad si__
se quiere indirecta de mejorar la atencifn a los afiliados
en sus trdmites, no solo es una buena labor sino ademds ma-
nifiesta las primeras intenciones de acabar con el burocra
tismo como caracterfstica de este tipo de instituciones, -
en atencidon a un deber que el servidor pidblico tiene con =
la comunidad.

.

30. Gracijas a la informacidén oportuna que pro--
porcionan los sistemas de informaci6n en esta empresa se -
ha podido lograr el cumplimiento de los objetivos en forma
eficiente sin perder el control del mismo de manera que --
pueda desequilibrar en un momento dado a la Institucién.

40. Que no existe un método que permita compa--
rar el costo de la informacidn, pero si definitivamente --
evaluar sus resultados aungue de hecho se esté gastando -~
mds dinero en computadoras y sistemas de informacidn, pero
si se recibe su valor en el cumplimiento de Tas funciones_
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de cada unidad administrativa.

50. Nos permitidé lograr nuestro objetivo pro--JQ
puesto de corroborar la importancia de los sistemas de in--
formaci6n como herramienta para la toma de decisiones del_
administrador.
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