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P R O L O G O 

Debido a los cambios estructurales en los secto­
res gubernamentales y en las empresas descentralizadas, la 
modernizaci6n Polftica lleva a la actualizaci6n de los or­
denamientos jurfdicos e impone en forma lógi~a una modern! 
zación administrativa •. 

Es esencial la modernización del aparato admini~ 
trativo en un ·sistema de seguridad social dedicado precis~ 
mente a los servidores pOblicos, ya que "Administrar es -­
servir con intensidad", y dado que todo esfuerzo planeado_ 
es exitoso, nos proponemos hacer una exposición de los si~ 
temas de información administrativa como una valiosa apor­
taci6n al cambio, especialmente en las empresas descentra­
lizadas cuya funci6n básica es el servicio. 

Conscientes de que la agilidad en los trámites -
administrativos debe ser una muestra para el pObllco de -
que, lo planeado en una modernización· comprende un proceso 
de cambio que abarca la transformación de instrumentos de_ 
trabajo, equipos, espacios, personal y procesos de trabajo 
pero ante todo representa una transformación profunda en -
cada uno de quienes sirven, ya que esta modernización y r~ 
forma no es una serie de actos espectaculares sino que, im 
plica una revisión diaria, seria, serena y concienzuda en_ 
los procesos de trabajo que permita tener en ellos un 
ascenso en la calidad y prontitud de sus resultados¡ por -
lo que la utilización de sistemas mecanizados de informa-­
ción fcilitarán esta ardua tarea, motivo por el cual pre-­
tendemos poner de manifiesto en el desarrollo del presente 
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trabajo cómo y cu&ndo la utilización de los mismos es de -
vital importancia en el ejercicio de la actividad adminis­
trativa. 
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I N T R o o u e e I o N 

En esta era en que la ciencia de la Administra-­
ci6n y la tecnología se desarrollan rápidamente y ocasio-­
nan grandes cambios en la empresa, se ve confrontado a lo_ 
que tal vez sea el desafío más grande en cuanto a la toma_: 
de decisiones sensatas y lógicas. A menudo que surgen nu~ 
vos instrumentos y conceptos admin1strat1vos, ,la tarea se_ 
vuelve más'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 limitaciones y saber cuáles plaR 
teamientos debenhacerse para asegurar que el trabajo que -
se haga con la máxima eficiencia. 

En este trabajo, se pretende determinar los priR 
cipios básicos para el desarrollo de un sistema de inform~ 

ción 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_ 
utilizacfón adecuada para solucionar en forma dinámica las 
necesidades actuales y futuras de información para la opti 
mización de todos los recursos hacia el cumplimiento de -­
los objetivos propuestos de la Institución. 

Hemos dividido el trabajo en cuatro capítulos p~ 
ra la exposlci6n del mismo, Iniciando con la descripción y 

definición de informaci6n. El segundo capítulo que trata_ 
los conceptos básicos de sistemas, en el tercer capítulo -
tratamos de establecer la relación entre sistemas y organi 
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zaci6n. Para finalizar con la presentación de un caso e~ 
pecíff co con la intención de apoyar nuestro estudio que -­
despert6 en noso'tros la inquietud e interés por enfatizar_ 
la importancia que los sistemas de información alcanzan en 
la actividad administrativa como herramienta en la toma de 
decisiones. 



CAPITULO 

CONCEPTOS DE JNFORMACION 



A) DEFINICION Y GENERALIDADES DE INFORMACION 

La información veraz y oportuna en una OrganiZA 
ción, es la piedra angular de cualquier decisión. 

La Información desempena un papel cada vez más 
importante en la gestión dia~ia de las empresas. La com­
plejidad de esta tarea se ve continuamente incrementada -
debido al de~arrollo, a la competencia, a los avances te~ 
nológicos, a la legislación gubernamental; y es esencial_ 
para el Director de empresas disponer de la información -
vital en el momento más oportuno, en la cantidad adecuada 
al nivel necesario de exactitud y a un costo óptimo. Só­
lo se podrán adoptar decisiones efectivas, especialmente_ 
en situaciones competitivas, si se dispone de dicha info~ 
maci6n vital. 

La Información es un producto muy sutil, se pu~ 
de encontrar bajo muchas formas y matices, desde una con­
versación casualmente hablada hasta voluminosos informes_ 
de la gerencia, la lectura de informes rutinarios, etc._ 
Los métodos para obtener información pueden ser sumamente 
variados, desde la presentación oficial que hace algún -­
cliente, vendedor o miembro del personal de la propia em­
presa, hasta la revisión de estados financieros, lectura_ 
de diarios y per16dicos, revistas especializadas en temas 
de Comercio, Industria o Administración, juntas en asociA 
clones relacionadas con su ramo, intercambio de opiniones 
con colegas, etc. De todo ello el administrador recibe 
informaci6n. Observemos pues, que el sistema total de -
informaci6n es complejo y el diseno de él, no es cosa fá­
cil y es muy coman que se tengan dificultades para preci-
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sar cuáles son los objetivos de éste y las áreas que afe~ 
tará. 

La información es algo asf como un cemento que_ 
mantiene unida a cualquier organización. Un Administra-­
dar, raramente puede observar directamente el desarrollo_ 
de las actividades de su empresa. En realidad, casi todo 
lo que el administrador sabe acerca de la cuestión opera­
tiva del negocio que dirige, lo conoce a través de un sl~ 

tema de información que le trasmite los acontecimientos y. 

resultados de previas acciones. 

Cuando describimos los sistemas de información_ 
para la Administración, tomamos como punto de partida el_ 
hecho de que la principal responsabilidad del administra­
dor es tomar decisiones. 

Definiciones: 

Información es, un conjunto de elementos numéri 
cos, alfabéticos o simplemente simbólicos, cuyo signific~ 
do está explícito o puede ser obtenido a través de una t~ 

bla de correspondencia. 

Información es, todo aquello que puede escribi~ 
se para ser comunicado entre hombres o máquinas. 

El término INFORMACION, significa datos organi­
zados en forma ordenada y útil, así pues la información -
debe considerarse en términos generales, como un conoci-­
miento importante que tiene su origen en el producto de -
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operaciones de procesamiento y que se ha adquirido, para_ 
saber algo a fondo, con el fin de: 

1) lograr objetivos específicos y/o 
2) aumentar el rendimiento 

La informaci6n es un valor neto que se obtiene -
con el proceso de igualación de los elementos de un pro--
blema a ctua 1 con los elementos apropiados de los datos. 

La información es el resultado de una investig! 
ción destinada a asegurarse de alguna cosa o a documenta~ 
se sobre un acontecimiento específico. 

La información nace en principio del registro o 
anotaci6n de un hecho, cualquiera que sea su naturaleza,_ 
y la transmisión de este registro o anotaci6n para su tr~ 
tamiento con vistas a una acci6n. La información es pri­
meramente el soporte de toda la comunicación entre los -­
hombres. 

La informaci6n se presenta también bajo la for­
ma de documentaci6n, es decir de acumulación de conoci--­
mientos humanos. 

El tratamiento lógico y automático de los sopo~ 
tes de los conocimientos humanos y de las comunicaciones_ 
humanas, es decir la Información se puede definir como la 
ciencia de la INFORMATICA. 

En vista de ello, es muy importante que el admi 
nistrador esté plenamente familiarizado con su propio te­
ma o sistema de 1nformac16n, así como de la forma en que 



9 

éste opera y que part1c1pe personalmente en las mod1f1ca­
c1ones o mejoras que se hagan al s1stema de 1nformac16n,_ 
esto nunca debe ser tratado en forma 11gera. 

B} FUENTES DE DATOS 

Importanc1a de la recolecc16n de datos.- Uno -
de los eslabones más déb1les de cualqu1er sistema de com­
putación es el de la recolecc1ón de datos; esto es parti­
cularmente cierto para las aplicaciones comerc1ales en -­
las cuales se deben recoger 'grandes volGmenes de datos y_ 
movimientos motivados por las operaciones cotidianas de -
una organización. Una computadora en si misma es una he­
rramienta cara; más aGn a menudo las principales aplica-­
clones requieren tantos gastos en sistemas de programas y 
servicios de apoyo como en los componentes ffsicos origi­
nales. 

Estas invers1ones resultan desperdiciadas si -­
los métodos y procedimientos utilizados para recoger los_ 
datos son insuficientes. Los proyectos de computación -­
pueden naufragar a causa de problemas relativamente tri-­
v1ales y el control def1ciente de los datos de entrada es 
un defecto común. Los datos de entrada que se utilizan -
para produc1r información tienen su or1gen en fuentes in­
ternas y externas. Las fuentes internas son los indivi-­
duos y departamentos que están situados dentro de una or­
ganización. 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 -
"recolecci6n 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 organizaci6n. Estas fuentes incluyen categorfas, -
tales como clientes, proveedores, competidores, publica-­
clones comerciales, asociaciones industriales y agencias_ 
gubernamentales. Dichas fuentes proporcionan a la organi 
zaci6n datos ambientales y/o competitivos que pueden dar_ 
a los gerentes pistas importantes sobre lo que probable-­
mente va a suceder. 

Cuatro modos de rastreo de información en el a~ 
biente pueden ser: 

lo. Observación sin Dirección.- El investig~ 

dor no tiene ningún objetivo especifico en la mente que -
no sea el de buscar todo lo que pueda serle útil, ahora o 
en lo futuro. El gerente lo logra leyendo el periódico o 
revistas técnicas, escuchando las pláticas especializa-­
das en las reuniones sociales, asistiendo a las conferen­
cias de la industria y en general permaneciendo alerta s~ 
bre todo lo que pueda relacionarse en su companfa. 
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2o. Observación Condicionada.- El observador 
presta atención a una zona identificada más o menos clar~ 

mente, sin dedicarse a una búsqueda activa. Si hay algu­
na senal de alguna clase, estará listo para valorarla. 
Es probable que el gerente tienda a seguir muy de cerca -
las actividades de los competidores de su companfa o leer 
las noticias financieras en busca de cambios significati­
vos. 

3o. Búsqueda Informal.- Es una búsqueda acti­
va y dirigida, aunque relativamente sin estructura para -
obtener información especffica. A menudo a ese tipo de -
búsqueda informal sirve una investigación del posible meL 
cado para nuevos productos probables, otros ejemplos son_ 
el reclutamiento de personal o la búsqueda de nuevos pro­
ductos. 

4o. Búsqueda Formal.- Es un método sistemát.!. 
ca que sigue un plan previamente establecido para obtener 
información especifica o información relacionada con un -
problema especffico. Son ejemplos de este patrón de bús­
queda, los disenos de encuestas de muestreo, cuidadosameil 
te desarrollados y cientfficamente planeados; algunos ti­
pos de búsqueda de secretos industriales o la búsqueda de 
un nuevo presidente para la compafifa. 

C) PROCESAMIENTO DE DATOS 

En este punto analizaremos la naturaleza del n~ 
gocio de procesar la información y se muestra, por una 
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parte cuál es su semejanza con la del procesamiento de -­
cualquier materia prima; y por otra, c6mo ·existen difererr 
cias suficientes entre ellos que justifican un estudio e~ 
pecial de la materia. 

La información se debe mover desde su fuente de 
origen a través de un transporte el cual se denomina com~ 
nicación. Los datos pueden comunicarse por correo, telé­
grafo, teléfono o radio. 

Cuando la información se almacena decimos que -
se archiva, y·asf un grupo de órdenes de compra que ser~ 
ciben con el correo de la manana y se colocan sobre el e~ 

criterio del Gerente de Ventas, es un archivo de pedidos_ 
(aOn 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 procesamiento principal. 

Todo el procesamiento de datos, consiste en una 
actividad de registro original (entrada), de operaciones_ 
de transformación (procesamiento) y actividades de manejo 
de los registros de salida. 

El Registro Original.- Los datos tienen su --
origen o son capturados en alguna forma .para el procesa-­
miento. Los datos están registrados inicialmente en doc~ 
mentos originales, los cuales se convierten después en 
una forma que se puede introducir a la máquina para su -­
proceso. 

Operaciones de Transformación.- Una vez recogi 
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dos los· datos es necesarfo llevar a cabo una o más de las 
sfgufentes operacfones: 

lo. Clasfflcacl6~.- La ldentlflcacl6n y ordenamiento -
de los "ITEMS" o artfculos que tienen caracte-­
rísticas fguales en grupos o clases, se denomi­
na clasificaci6n. A menudo los datos se acumQ 
Jan en forma aleatoria y hay que distribuirlos_ 
para que sean Otiles, aOn .aquellos que se han-. 
distribuido 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 distribuci6n 
por producto y por cliente. 

La clasificación generalmente se hace mediante 
un método de abreviaci6n corto y predeterminado 
que recibe el nombre de "codiflcaci6n". Los -­
tres tipos de códigos que se emplean son: el -
numérico, el alfabético y el alfanumérico. 

2o. Olstribucl6n.- Una vez clasificados los datos, gen~ 
ralmente es necesario ordenarlos y reordenarlos, 
en una secuencfa predeterminada, para facilitar 
el proceso. Este procedimiento se llama dfs-­
trfbucl6n. La dlstribucl6n se hace con nDmeros 
y letras. La distrlbuci6n numérica es de uso -
más general. 

Jo. Cálculo o Manipulación.- El manejo aritmético de -
los datos recibe el nombre de cálculo. A menu­
do hay que hacer cambios en los datos cuantita-
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tivos, mediante sumas, restas, etc. para cam--­
biarlos de forma o para ampliar su significado_ 
mediante f6rmulas o ecuaciones. Son ejemplos_ 
los métodos estadfsticos para hacer estimacio-­
nes de las posibilidades de ventas, pronósticos 
de ventas y cálculos de las proporciones finan­
cieras. 

4o. Resumen.- A fin de que tengan valor, con frecuen-­
cia los datos se deben condensar para que los -
reportes de salida que resulten, sean concisos 
y efectivos. La reducción de conjuntos de da-­
tos a una forma más fácil de utilizar, se llama 
11 resumen 11

• 

Manejo de los Registros de Salida.- Una vez -
_que los datos se han transformado en información, pueden_ 
necesitarse una o más de las siguientes actividades: 

lo. Comunicación.- La información ya utilizable, se de­
be comunicar al usuario. La información de sa­
lida puede aparecer en la forma de un informe -
básico impreso, pero también puede estar conte­
nida en la forma de una tarjeta perforada o en_ 
cinta ,magnética moderna. 

20. Utilización.- Una vez que los datos quedan en forma 
utilizable, y es tiempo oportuno, se recuperan_ 
como información para la toma de decisiones. 

3o. Almacenamiento.- La colocación de los datos semeja~ 
tes en los archivos para referencias futuras, -
se llama almacenamiento. 
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Los medios\ de almac~namiento 
zan son doTumentos en papel, 
y dispositlvos magnetizables 
perforado· 1 

que más se utili-­
microfilm, medios_ 
y medios de.papel_ 

4o. Recuperación.- 1 Recobrar los datos y/o la informa-­
ción cuando se necesite, constituye el paso de_ 
la recuper~ción. Los métodos de recuperación -
van 'desde l~ bOsqueda hecha por los empleados -
del archiva'¡ hasta el uso de terminales de res-­
puesta rápi~a. que est~n conectados directamen­
te (es deci~, en lfnea) con el computador. 

il 

So. Reproducción.- ~ veces es necesario o conveniente -
copiar o du,licar los datos y se debe hacer a -
mano o a máquina. 

1 

1 

Es probable lque el problema práctico más impor­
tante del ciclo vital de los datos, sea el de -

1 

almacenamie~to y recuperación. El campo rápid~ 

mente creci~nte de los sistema• de información_ 
a la gerenci~ se basa en la determinación de lo 
que hay que ~lmacenar, de lo que hay que recup~ 
rar y de la ~orma de recuperar la información -
(los datos q~e son significativos para las ta-­
reas adminis~rativas), en el momento apropiado. 

'1 

Los medios Pf ra ejecutarlos varían de acuerdo -
con los méto~os de procesamiento que se utili-­
cen, es deci~, manuales, electromecánicos o --­
electrónicos! 

il 

11! 

1 
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D) NECESIDAD DE lhFORMACION GERENCIAL 

La fnformaci6n es necesaria prácticamente en --
/ los campos del pensamiento y de la acci6n del hombre. E;. 

comparaci6n con los que "no tienen" fnformaci6n, los lnu! 
viduos que la poseen en forma adecuada, pueden tener mejQ 
res oportunidades en su profesión y estar mejor equipados 
para tomar decisiones personales. 

Sin embargo, además de ser una cosa esencial p~ 

ra los individuos que la utilizan en el logro de sus obj~ 
tivos personales, la Información es necesaria para qule-­
nes toman las decfslones en una organización. Todos los 
gerentes deben llevar a cabo ciertas tareas y funciones -
administrativas básicas, con el fin de alcanzar los obje­
tivos. 

La computadora ha sido una bendlcl6n y una ~ura 
con respecto al propósito, al modo y al formato de la in­
formacl6n, se ha usado para producir grandes volúmenes de 
datos, fastidiosamente detallados, casi sin ningún prop6-
slto, sin embargo usada debidamente, ha efectuado análi-­
sis para el control de p~oyectos, ha simulado complicados 
problemas de negocios, y ha hecho posibles muchos infor-­
mes financieros oportunos. A medida que la computadora -
se reconozca como instrumento o componente del sistema de 
informaci6n gerencial, en vez de confundirse con él, ai-­
canzará su potencial para revolucionar el proceso admini~ 
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 ta)es funciones se desempenen de-
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pende, en gran parte, del grado en que se estén satisfa-­
ciendo las necesidades de información; porque cada fun--­
ci6n implica una toma de decisión y una toma de decisión_ 
debe estar apoyada en una información que sea exacta, 
oportuna, completa, concisa y adecuada, Si la informa--­
ción que tiene el gerente no posee estas características, 
se afectará la calidad de las decisiones que se tome y la 
empresa (en el mejor de los casos) no tendrá el éxito que 
pudiera haber logrado en otras circunstancias. En lo fu-. 
turo el gerente consciente no perderá su tiempo obtenien­
do toda clase de datos al azar, y no mezclará el planea-­
miento y la toma de decisiones con esa búsqueda al azar._ 
Se dedicará a determinar las clases de problemas que deba 
resolver, las zonas del conocimiento en las que tendrá -­
que mantenerse al corriente y las clases de muestreo del 
ambiente que deba llevar a cabo, a fin de percibir los -
futuros cambios. 

En resumen, una información de calidad, en ma-­
nos de personas que la puedan utilizar eficientemente, s~ 
rá el mejor respaldo para tomar buenas decisiones; y una_ 
actuación administrativa eficaz, conducirá a un logro óp­
timo de las metas de una organización. Asi pues, la in-­
formación constituye el elemento de cohesión que mantiene 
unida una empresa. 

E) DESARROLLO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION ADMINISTRA 
TIVA 

Dentro de la organización, el sistema de infor-
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maci6n cumple un oficio análogo al sistema nervioso en el 
animal. Está formado por componentes que llevan a cabo -
funciones tales como las de captación, clasificación, 
transmisión, almacenaje, recuperación, transformación y -
presentación de la información a fin de tomar decisiones_ 
y proceder a su coordinación. 

Características de los Productos de Información 

a) Tiempo de Respuesta.- Cuando se transmite una orden_ 
basada en una decisión que se tomó, dicha orden 
debe transmitirse y llevarse a cabo en un cier­
to tiempo. Este es el tiempo de respuesta y -­
por tanto puede ser largo o corto, según la na­
turaleza del trabajo, o así cuando manejamos in 
formes que analizan o reflejan los resultados -
de algún evento. El tiempo de.respuesta lo de­
terminará el período entre la ocurrencia del 
evento y la presentación del informe con los r~ 
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 deberá ser lo -
más rápido que sea posible. Esto es especial-­
mente importante cuando el cliente está esperan 
do mientras el sistema de información realiza -
su servicio. 

b) Exactitud.- Si la información la tiene, darán al t~ 

mador de decisiones un magnífico cuadro de la -
situación que e5tá control~ndo. 
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c) Completividad.- Es decir, que debe contenerse la to­
talidad de la informaci6n que sea necesaria, p~ 
ra que el responsable pueda tomar una decisión_ 
particular. Si se quiere realizar adecuadamen­
te un trabajo, es necesario que se den las órd~ 
nes completas. 

d) Formato.- El arreglo bajo el cual se presenta la in­
formaci6n, que puede ser en forma de texto, ta­
bulada, enlistado o en otros formatos pict6ri--· 
cos y gráficos. 

El objeto es transmitir al usuario la informa-­
ción tan rápido y significativamente como sea -
posible. 

e) Simbolismo .- En algunos casos se requiere utilizar_ 
sfmbolos especiales. 

f) Correlación.- Además de lo anterior debemos especifi 
car la forma en la que deben correlacionarse, -
combinarse y resumirse varios fragmentos elemerr 
tales de datos para proporcionar la información 
necesaria. 

La mayor parte de los avances que se han hecho_ 
en el proceso de la información, están orientados a obte­
ner información que contenga el mayor número de propieda­
des (funciones) que se acaban de mencionar. Los esfuer-­
zos por mejorar la información actual se deben a numero-­
sas presiones y a medida que éstas se van creando, los g~ 
rentes vuelven los ojos al computador en busca de auxilio. 
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Entre tantas presiones podríamos mencionar: aumento d"~ 

volumen en el papeleo, demanda de exactitud, demanda de -
oportunidad, aumento de los costos, etc.. Muchos gran-­
des sistemas llevan dos o tres anos en su desarrollo e -­
instalación; a veces se llega a plazos de desarrollo más_ 
largos cuando se afecta a muchos intereses departamenta-­
les diferen~es. Los costos de Implementación y los cos­
tos normales de operación son a menudo altos, y puede ser 
que un sistema deba operar durante dos anos antes que la_ 
inversi6n inicial sea recuperada. En esta atmósfera es -
esencial trabajar con planes a largo plazo; debe esperar­
se que cualquier sistema instalado opere durante quizá -­
cinco o seis anos antes de que sea necesarios cambios fUQ 
damentales. 

El establecimiento de un plan global es partic~ 
larmente importante al disenar sistemas de información a~ 
ministrativa, en este tipo de aplicación, se debe reali-­
zar una investigact6n para dete~minar las funciones y ne­
cesidades de la organización y sus unidades de individua­
les, tanto las que tienen actualmente como las que se es­
pera que tenga por término de cinco anos. Esto implica -
que los sistemas deben ser desarrollados en estrecha col~ 
boración con el grupo de planificación corporativo dentro 
de la organización, asf como con los ejecutivos principa­
les de las divisiones operativas. 

El 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 menudo por el hecho de_ 
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que otros departamentos n.od-ésar.rollen por sf mismos sus_ 
propias metas para plazos futuros ma·yores de un ano. 



CAPITULO II 

CONCEPTOS DE SISTEMAS 
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A) DEFINICIONES 

Definición de Sistemas de Información 

"Los sistemas de información consisten en ~na -
red de procedimientos para procesar datos, bas~ 
dos en el computador, que se desarrollan en una 
organización y se integran cuando es necesario_ 
con otros procedimientos manuales y/o mecánicos, 
con el propósito de suministrar información que 
sirva de apoyo a la toma de decisiones y otras_ 
funciones administrativas necesarias•. 

DONALD H. SANDERS 

"Los sistemas de información son un conjunto -­
sistemático y formal de componentes, capaz de -
realizar operaciones de procesamiento de datos". 

JOHN G. BURCH Jr. 
FEL!X R. STRATER Jr. 

Sistema.- Un conjunto de objetos unidos por al­
guna forma ordenada de acción o interdependencia. 

Sistema.- Un complejo de eéitidades relacionadas 
entre sf. 

~.- Un sistema es una serie de elementos_ 
que forman una actividad o un procedimiento o plan de pr~ 
cesamiento que buscan una meta o metas comunes mediante -
la manipulación de datos, energía o materia, en una refe­
rencia de tiempo, para proporcionar información, energía_ 
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o materia. 

Concepto General de Sistemas: 

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

La· palabra sistema se usa para designar en un -
sentido amplio un conjunto de partes que interactaan y 
producen resultados distintos de los que producirfa un n~ 

mero menor de partes. 

Sistema de Información Administrativa 

Consiste en una red de procedimientos para pro­
cesar datos basados en el computador, que se desarrollan_ 
en una orgánizaci6n y se integran cuando es necesario con 
otro procedimiento manual y/o mecánico, con el propósito_ 
de suministrar información que sirva de apoyo a la toma -
de decisiones y otras funciones administrativas necesa--­
rias. 

Básicamente un sistema es un modelo absoluto de 
la 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 priorid~ 
des de importancia de desarrollo, algunas personas han d~ 
finido los sistemas en términos de la interacción de sus_ 
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partes pero una definición más completa puede ser dada en 
términos de su estructura, sus funciones, su conjunto de_ 
objetivos para cada una de sus partes y el sistema global 
en el diseno, desde la perspectiva de un individuo o un -
grupo (donde encontramos las posibilidades de conflictos) 
y finalmente el medio ambiente (lo que rodea al sistema)_ 
de donde él es un subsistema. 

Para propósitos básicos un subsistema es fre--­
cuentemente requerido en término de su: 

l. Estructura.- De acuerdo a su arreglo físico, biol~ 

gico, social o aun psicológico de sus partes y_ 

de acuerdo al flujo de material y gente que de­
fine la relación e interacción de su estructura. 

2. Función.- De acuerdo a las funciones de los campo--
nentes del sistema si son animados o inanimados, 
cuál es su uso, sus funciones sobre los objeti­
vos que intentarán cumplir, cuáles son los grarr 
des objetivos y a qué partes corresponden ~i--­
chos objetivos. Cuáles son los propósitos del -
sistema, cuáles objetivos se han cumplido, qué_ 
conflictos entre los individuos, deberán ser r~ 
sueltos. 

Actualemente la estructura y función de un sis­
tema no puede ser separado. Ellos son la realidad que -­
percibimos. Lo que nos gustaría hacer es verlos de mane­
ra simultánea. Haciendo esto la estructura sirve como un 
vehículo o para analizar las funciones. El funcionamien­
to modifica a la dinámica de la estructura. 
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B) CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA 

La característica esencial de un sistema consi~ 
te en estar compuesto por partes que ejercen interacci6n_ 
cada una de las cuales reviste interés propio. Sin estas 
interacciones, el estudio de los sistemas sería relativa­
mente poco interesante, pues son ellas las que enriquecen 
mucho el comportamiento de un sistema y hacen de su análi 
sis una tarea muy compleja. 

Para la soluci6n de un problema dado, hay sist~ 

mas buenos y malos. Los malos sistemas tienen caracterí~ 
· ticas que no satisfacen los requerimientos del problema o 
de los tomadores de decisiones. 

Nuestro ststema de información de mercadotecnia 
puede ser un mal sistema si sus pronósticos de ventas son 
mensuales y si el departamento de manufactura requiere -­
pron6sticos 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 la falta de 
control sobre esos informes. Mediante definiciones ante­
rioes y con lo que ya sabemos sobre los sistemas, aparew­
cen varias características comunes de las organizaciones_ 
y de los sistemas de información: 

l. Los sistemas de informaci6n y organizaci6n pueden an~ 
lizarse, disenarse y administrarse como siste-­
mas mediante los principios generales del dise­
no. 

2. Ambos son procesos que ~an hacia adelante, de donde -
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se infiere que son dinámicos y no estáticos, y_ 
hay que tener encuenta su naturaleza cambiante. 

3. Los elementos de cada uno estan unidos funcionalmente 
y en cuanto a operación vemos aquf la necesidad 
de disenar un sistema de información de modo -­
que permita la integración de las partes de la_ 
organjzación a la que da servicio. Esa integra 
ción se conoce con el nombre de "enfoque total 
de sistemas". 

4. Tanto el sistema de organización como el de informa-­
clón tienen salidas. En ambos casos la salida_ 
es un objetivo pero la del sistema de informa-­
clón es una decisión que resulta de los datos -
suministrados mediante el sistema. Una parte -
importante del esfuerzo de diseno de los siste~ 
mas de información se dedica a la programación_ 
de esas decisiones. 

s. Los datos se mantendrán en cinta, en .otras palabras,_ 
todos los datos requeridos para operar el sist~ 

ma estarán directamente al alcance del computa­
dor, es decir serán almacenados en la memoria -
del computador, de archivos conectados al comp~ 

tador. 

6. Los datos serán puestos al día simultáneamente con la 
ocurrencia de nuevos sucesos, contrastando con_ 
el procesamiento de información en cuyo caso ·­
los cambios se acumulan hasta que llega el momen 
to de poner al día los datos en el computador -
ya que se hace de manera periódica y no contí-­
nua. 
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7. El computador puede ser interrogado desde terminales 
situadas a distancia. Esto quiere decir que la 
información 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 lí­
mite con el ambiente suele resultar arbitraria. General­
mente existen muchas maneras de permitir a los diversos -
componentes de un sistema su estructuración en una jerar­
quía de componentes de un sistema, su estructuraci6n es -
una jerarqufa de componentes de nivel superior. Natural­
mente no todas las estructuras son deseables del mismo m~ 
do, Se busca seleccionar una estructura que combine la -
interacci6n y las actividades complementarias, de manera_ 
de reducir la interdependencia entre los componentes y al 
canzar eficiencia en la obtención de los objetivos globa­
les del sistema. 

Una vez que se ha elegido una estructura, ésta_ 
puede imponer severas restricciones sobre el comportamierr 
to del sistema, por ejemplo, si un sistema de defensa an­
ti-aérea se asignan ciertas funciones al subsistema de c~ 

municaciones, aquel puede comportarse en forma diferente_ 
de lo que harfa si dichas funciones fueran asignadas al -
sistema de computadoras cuando ya se ha fijado una estru~ 

tura,. el cambio puede implicar penalidades importantes. 
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Estructuras Alternativas.- El problema de la_ 
estructura de un sistema se puede tratar con cierto deta­
lle. la atención ( se puede tratar con cierto detalle} -
se concentra sobre los sistemas preparados por el hombre, 
destinados a conseguir un conjunto determinado de objeti­
vos. Un punto esencial en el diseno estriba en la especi 
ficación de la estructura jerárquica del sistema. 

Por cierto que la estructura no es la única es­
pecificación crftica pero es sin duda una de las más im-­
portantes. 

la estructura de un sistema es la resultante de 
la subdivisión o factorlzación./de sus metas globales en -
una escala jerárquica de subsistemas menos complejos. Pa 
ra ello se realiza un análisis de medios 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 última -
instancia a las metas globales correspondientes. El pro­
ceso de factorización continua hasta que los subsistemas_ 
inferiores llegan a ser manejables sin una subdivisión an 
terior. 

Los subsistemas de nivel más bajo al final de -
cada una de las diferentes cadenas medios-fines, se deno­
minarán tareas elementales. Los son en el sentido de que 
se consideran cajas negras, es decir, su estructura inteL 
na no está expl.fcitamente definida en términos de activi­
dades de nivel Inferior. Por lo tanto una tarea elemen--
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tal puede representar un subsistema relativamente amplio, 
por ejemplo una unidad de procesamiento químico que cum-­
ple una determinada operaci6n standard como serla la des­
tilaci6n en efecto para ciertos fines es factible. 

Considerar como tarea elemental a toda una fá-­
brica o a una división de ésta. 

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

El disenador de sistemas tiene la responsabili­
dad de elegir una estructura eficiente entre el vasto con 
junto de las actividades existentes. Al disenar un sist~ 

ma se limita necesariamente al ámbito de las actividades 
que se trata de estructurar. Esto ocurre al considerar -
en forma arbitraria a ciertos conjuntos de actividades c~ 
mo cajas negras inmunes a toda estructuración interna pa­
ra un interés particular del disenador. El trabajo se r~ 
duce por lo tanto a la determinación de las relaciones j~ 
rárquicas que existen entre los subsistemas que normalmen 
te se consideran elementales. 

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

entales a fin de construir el sistema total. Cada estru~ 

tura representa un sistema total. Cada estructura repre-
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senta un sistema diferente, por razones de mayor claridad, 
limitaremos nuestra exposición a un determinado tipo de -
estructura (muy comun) denominado "Arbol" ~sta no contie­
ne ciclo, es decir, cada subsistema es co~ponente de un -
solo subsistema superior y todas las partes están interc~ 
nectadas. Las hojas al final de cada rama del árbol re-­
presentan las tareas elementales del sistema aún dentro -
de l~s limitaciones de estas estru~turas especiales exis­
te un amplio número de alternativas. Como se ve en la fi 
gura, con tres tareas elementales idénticas pueden exis­
tir dos estructuras diferentes y con cuatro tareas del -­
mismo tipo hay cinco alternativas. 
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(/ J (2) 

DOS ESTRUCTURAS CON TRES TAREAS ELEMENTALES 

/'/'AKA 
(/) (2) (3} (4) 161 

CINCO ESTRUCTURAS CON CUATRO TAREAS ELEMENTALES 

Figura. Estructuras alternativas con tareas elementales_ 
idénticas el número de alternativas aumenta hasta alean--• 
zar un total de 2.312 alternativas en el caso de 10 ta··· 
reas elementales, con solo 50 tareas elementales habr6 --
10.24 alternativas. 

En un sistema real, por supuesto casi ~odas las tareas·· 
son diferentes y no se reiteran. Esto amplfa enormemente• 
el número de alternativas. Por ejemplo con 3 tareas ele­
mentale s distintas existen cuatro estructuras alternatf· 
vas tal como se ve en la siguiente figura. 

A'' ,;(:'· ~· /1\ 
(IJ (2) (JJ (4} 

ESTRUCTURAS ALTERNATIVAS CON TAREAS ELEMENTAL,ES DIFERENTES 
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Con diez tareas semejantes existen más de 282 -
millones de alternativas, y con 50 tareas 'diferent~s, su_ 
número alcanza a 6.85 x 1081 • 

No debemos dejarnos intimidar por este juego de 
números. El recuento de las estructuras alternativas pr~ 
porciona, tal vez, un fndice interesante y de gran efecto 
acerca de la extrema complejidad del programa de subsist~ 

mas que deba enfrentar quien encare el problema de dlse-­
fiar la estructura "6ptfma". Paradójicamente, la misma fa 
mensfdad de los números sfmplffica en la práctica la ta-­
rea de elegir una estructura. 

Como es tfpico en estos fen6menos de comblna--­
ci6n, en cualquier problema práctico, los nOmeros aumen-­
tan demasiado rápido como para permitir que se considere_ 
individualmente más que una muestra mfnima de las altero~ 
tfvas disponibles. Como señalan Bremermann y Ashby, las_ 
leyes ffsfcas nos impiden ocuparnos definitivamente de o~ 
jetos abstractos del orden de 10100 y es bien cierto que 
el estado actual de la tecnolog!a tiene c~mo lfmlte ~upe­
rior magnitudes de orden muy fnferfor a esa cifra. De -­
ah! que el número de estructuras alternativas sea, desde_ 
el punto de vista operativo, esencialmente infinito. La_ 
elecci6n de una estructura, por lo tanto, no podrfa haceL 
se seleccionando en una lista exhaustiva de alternativas 
as! como en ajedrez una buena jugada no se elige de una -
enumeraci6n exhaustiva de las alternativas, ni tampoco se 
puede componer una prosa inspirada medainte la elecci6n -
de palabras en un léxico completo. En uno y otro caso -
debemos valernos esencialmente de procesos en etapas múl­
tiples, en los que cada una reduce por combinación el nú­
mero de alternativas permanentes que es factible conside­
rar. Podemos resolver el problema del aumento de altern~ 
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tlvas por comb1nac16n mediante una eliminaci6n combinato· 
ria igualmente poderosa. 
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D) PROBLEMAS EN LA. PLANEACION DEL SISTEMA DE INFORMACION 

A medida que las aplicaciones de la computaci6n 
se han multiplicado en tamano y complejidad durante la úl 
tima década, la tarea de administrar los recursos de una_ 
empresa basadps en la computación se ha vuelto diffcll e_ 
Intrincada. Para mantener un buen control administrativo 
sobre esta actividad, las empresas están comenzando a de­
sarrollar planes formales y métodos formales de planea--­
c16n para sus sltemas de información basados en la compu­
tación (SIBC). Este desarrollo está plenamente justlflc~ 
do, las Investigaciones de campo demuestran que las empr~ 
sas que planean formalmente sus SIBC tienen un S!BC más -
efectivo que las empresas que no planean. En general, la 
planeación SIBC hoy en d!a se encuentra, a grandes rasgos, 
en la misma etapa de desarrollo en que se encontraba la -
planeación corporativa en 1960. Siendo una tarea compli­
cada y refinada, el SIBC naturalmente se ha atrasado. El 
mismo Interés y entusiasmo que acaparó la planeaci6n cor­
porativa hace una década lo atrae ahora ~l S!BC, con Ja -
correspondiente confusión por lo que respecta a cómo abo~ 

dan esta tarea. 

Precisiones para Planear.- Nunca es fácil 
aprender a planear, pero los siguiente puntos tal vez pu~ 
dan facilitar la comprensión de c6mo estructurar el proc~ 

so de p1aneac16n del SIBC y definir la participación del 
Gerente General. 

Primeramente veamos las presiones que hacen de_ 
la planeacl6n una tarea tan atractiva y tan necesaria pa-
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ra las empresas. 

Adelantos Técnicos.- Debido a que el cambio ~ 

tecno16gico en Hardware y Softwear ocurre con tanta fre-­
cuencia, el personal de la empresa asf como sus asesores_ 
deben efectuar revisiones constantes y coordinadas de las 
opciones para reemplazar y mejorar el equipo a fin de 
identificar los cambios significativos en la relaci6n de_ 
costo productividad para desarrollar planes de contingen­
cia para abordarlos. Un sistema de planeaci6n proporcio­
na un enfoque para asegurar que se hagan estas revisiones. 

Asi mismo frecuentemente se requiere mucha anti 
cipaci6n para adquirir equipo nuevo y una vez adquirido,_ 
la nueva pieza de equipo debe integrarse totalmente a la_ 
conf1guraci6n existente en la empresa. Esta tarea de in­
tegraci6n son los que fijan la oportunidad y la secuencia 
a seguir en las adquisiciones. 

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

Esta volatilidad coloca una verdadera demanda -
para la creaci6n de un contexto flexible dentro del cual 
puede manejarse dicho cambi-0 en una forma ordenada y con-
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sistente. El reconocer esta vol~tfbilfdad es vital para_ 
la planeacfOn de un SIBC efectivo •. 

En forma similar, un plan de sistemas de infor­
mación se crea alrededor de suposiciones muy especfficas_ 
acerca de la naturaleza y ritmo de la evolución tecnológl 
ca. Si ésta ocurre a ritmos diferentes de los que se -­
han pronosticado (como suc•de frecuentemente), entonces -
es posible que los principales segmentos del plan tendrían. 
que realizarse nuevamente. 

Por ejemplo, si la actual velocidad de acceso a 
un archivo de 10 millones de caracteres fuera incrementa­
do súbitamente por un orden de magnitud, sin cambios en -
los costos, la mayor parte de los planes que hemos visto_ 
en uso tendrían que revisarse detenidamente con dramáti·­
cas distribuciones de las prioridades y estructuras de -­
aplicación y dicho incremento, por ningún motivo es poco_ 
factible. Algunos ejecutivos prefieren, interpretar esta 
volatibilidad como una presión contra la planeaci6n. El 
gerente de una instalación afirmó que aunque sus supc~io­

res le exigían que hiciera planes con tres anos de antici 
pación, este factor de incertidumbre tecnológica le hacfa 
imposible estimar en forma realista por más de un ano, Di 
jo que observado todo el proceso de planeación a largo -­
plazo como un ritual elegante para dejar contentos a sus_ 
superiores sin convicción personal de que estos resulta-­
dos fueron significativos. 

Escasez de Recursos Corporativos.- Otro factor 
crftico que induce a las empresas a planear es la siempre 
limitada disponibilidad de recursos en la empresa tanto -
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ffnancferos como administrativos. El desarrollo del SIB~ 

está solo una de las muchas oportunidades estratégicas p~ 
ra invertir que tiene un empresa y el dinero que se in--­
vierte en él con frecuencia se obtiene únicamente en per­
juicio de otras áreas. En la m<f{orfa de las companías el_ 
gasto en procesamiento electrónico de datos (PEO) se car­
ga directamente a resultados de ahf que éste sea un asun­
to de intenso interés y un factor crítico y limitado para 
nuevos proyectos en 1companfa bajo presiones de costos o_ 
ut fl ida des. 

También debe mencionarse la escasez de geren-­
tes de PEO disponibles en una empresa determinada. La -­
falta de capacidad para entrenar suficientes jefes y sup~r 
visores de proyectos ha restringido significativamente el 
desarrollo de los SIBC como resultado las empresas han -­
pospuesto la implantaci6n de varias valiosas aplicaciones. 

La planeaci6n como derrame de recursos, aún de~ 
tro del área del PEO el asignar una persona para planear_ 
distraer el dinero del desarrollo de sistemas y programas. 
El lfmite hasta el cual se pueden distraer los recursos -
de una manera efectiva y provechosa hacia la planeaci6n -
es todavfa una interrogante. 

Relación con la Alta Dirección.- Al igual que 
la planeaci6n corporativa, la planeación SIBC tiene mejo­
res probabilidades de un buen despegue si el director de_ 
la empresa lo apoya personalmente. Asimismo entre más -­
cerca esté la actividad de los sistemas de ínformacf6n del 
director. general, mayor será el énfasis sobre la planea-­
ci6n formal. 



39 

E) REQUISITOS PREVIOS DE UN SISTEMA DE INFORMACION 

lCuáles son los requisitos previos de un siste­
ma de 1nformaci6n moderno y eficaz, y qué es lo que debe~ 
haber antes de esamblarlo? Naturalmente que el requisi­
to previo más fundamental lo constituyen los conoc1m1en-­
tos. La palabra administración indica que hay ciertos C.Q. 

nocimientos (información) sobre los objetivos de una orgL 
nizaci6n, su ambiente, sus procedimientos, sus operacio--. 
nes, sus recursos, sus pol fticas. Esa clase de informa-­
ci6n representa el porqué, el qué, dónde y c6mo de las 
operaciones y procesos administrativos de la companfa. 

Todas las companías tienen' informaci6n almacenL 
da en una u otra forma, ya sea en la mente del gerente, -
e~ los registros de contabilidad, en los gabinetes archi­
vadores o en una computadora. No obstante, para tener un 
sistema de información a la gerencia, esos datos deben o~ 
ganizarse en una forma apropiada para el problema de que_ 
se trate y deben ser capaces de registrarse, almacenarse, 
recuperarse y exhibirse según se requiera; para los fines 
de la toma de decisiones. 

El segundo elemento que requiere un sistema mo­
derno de información a la gerencia es el equipo necesario 
para almacenar, procesar y recuperar la información. Ese 
requerimiento se satisface con lo siguiente: l) La capa­
cidad de acceso econ6mico y rápido al almacenamiento, en_ 
gran escala de datos que pueden almacenarse y recuperarse¡ 
2) Procesadores econ6micos y de alta velocidad para esos 
datos y 3) Mecanismos de comunicación para anotar y exhi­
bir la información. Esos dos requisitos previos el equi-
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po y la fnformaci6n están a la disposici6n de todas las -
conpanfas. No hay duda de que la tecnolog!a de las comp~ 
tadoras proporciona la capacidad de manejo de la informa­
ci6n y que todas las compan!as tienen información de una 
u otra clase. Sin embargo no todas tienen su tercer re-­
gistro previo: la Administración de la Información. 

Siempre se ha considerado por los hombres, el -
dinero, los materiales y las máquinas e Instalaciones, --. 
son los recursos básicos de la producción y también los -
factores básicos de que se ocupa la administración. Cada 
uno de ellos tiene un conjunto de conocimiento ·que le ro­
dea, y también una serie de principios dedicados a su ad­
ministración. Un quinto recurso, que ahora se considera_ 
como igualmente importante, es la Información. La utili­
zación eficaz de la información se ha vuelto tan importan 
te como el uso eficaz de cualquiera de los recursos de la 
companía. De hecho, el grado en que se administren bien_ 
los recursos clásicos es una función de lo bien que se a~ 
ministre la información. Debe tratarse como un recurso -
vital, entonces la adquisición, protección, diseminación_ 
y utilización de ese recurso vital en toda la compan!a d~ 
berá administrarse y controlarse. Eso es ·1a administra-­
ción de la información. 

Los sistemas de información 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 área. 
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La operación de los sistemas de información se_ 
da mediante un proceso c1clico, donde interactúa. El si~ 

tema de cómputo y sus bases de datos con los analistas y_ 
tomadores de decisiones mediante el proceso cfclico se -­
puede observar la actividad de investigación de los res-­
ponsables del área, al utilizar la información 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 información -­
del sistema. 

Los sistemas deben ser eficientes y efectivos -
en proporcionar información útil, clara, completa, conci­
sa, controlada y oportuna a quienes tengan la responsabi-
1 idad de ejecutar los análisis y tomar las decisiones en_ 
los sucesos de planeación estratégica, evaluación, con--­
trol, etc. bajo 1a responsabilidad de las empresas. 

Los sistemas deben contener métodos de retroall. 
mentación organizados, precisos y oportunos de los elemeR 
tos de información que ayuden a encontra~ nuevas formas -
del conocimiento ampliando o modificando las bases de da­
tos. 

Los sistemas deben poder modificar los sistemas 
automatizados según los requieran los cambios del medio -
las mejoras administrativas y tecnológicas. 

Además los sistemas deben ser congruentes con -
los objetivos, programas, normas y lineamientos establee! 
dos por las empresas. 



42 

F) ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE !NFORMAC!ON A LA DIRECC!ON 

Ya hemos definido antes un sistema, en términos 
de un proceso que comprende una serie de elementos que e~ 
tán unidos en 4n sentido funcional y de operaci6n, para -
el logro de un objetivo en el caso del sistema de inform]!. 
ci6n consiste en el diseno de un flujo de informaci6n pa­
ra la toma de decisiones. Los elementos del sistema son: 
procedimiento, equipo, métodos de informaci6n, a la gen-­
te, la organizaci6n y el dinero (como patrones de eficien 
cia de operaci6n y de valor de· información) •. 

A continuaci6n 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, responsabilidades y operaciones. 

Son también las instrucciones formales para la_ 
operación del sistema. Entre los procedimien-­
tos más importantes están los relacionados con_ 
la integración de los subsistemas individuales_ 
que son relativos y comparables. 

Esta integración no debe descuidar la flexibili 
dad requerida para asimilar los nuevos sistemas 
que aparecen a consecuencia.de los nuevos prob!e 
mas. Los procedimientos e instrucciones deben_ 
abarcar tambfen l~s tareas que hay que llevar a 
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cabo y las fnstrucc1ones generales necesarias -. 
para su ejecuc16n. Aquf se incluirán tareas -­
tan importantes cono la preparación de los docu­
mentos de entrada y de salida, Los detalles de 
las tablas de flujo de los programas y de los -
programas de computación y la operación del si.§. 
tema después que se haya instalado. 

Equipo en lo futuro.- El catalizador más notable para -
el mejoramiento de los sistemas de información_ 
a la gerencia, será la computadora y el equipo_ 
relacionado con la misma. El diseno de los mo­
dernos sistemas de información debe tener en -­
cuenta la utilizaci6n económica de ese equipo._ 
Esto no quiere decir que por sf solas las comp.!J.. 
tadoras constituyan un sistema ni que la compa­
nía que tenga un equipo moderno tenga también -
necesariamente un buen sistema de información. 
El equipo no lo es todo. La intervención admi­
nistrativa en el .diseno de los sjstemas y apli­
cación de las computadoras a los problemas admi 
n1strat1vos de más alto nivel. 

Se cuentan entre las demás consideraciones que_ 
forman un buen ambiente para los sistemas de 1~ 

formación. Sin embargo, las computadoras el c~ 
tal1zador y es indispensable planear su uso. 

Informaci6n.- Esta es la consideración aislada más impo~ 

tante para el diseno y operación, el sistema d~ 
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be proporcfonar fnformación en vez de hechos, -
debe proporcfonar 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 operación de la organización y 
que son la mayor contribución para su éxito o -
su fracaso, esos elementos deben identificarse_ 
e interconstruirse en el sistema. Además hay -
que distinguir la naturaleza futurista del pla­
neamiento de la información y de l~ necesidad -

más inmediata de datos de control. Finalmente 
hay que disenar y operar el sistema para que -­
proporcione información que sea oportuna y com­
pleta. La información es completa si se rela-­
ciona con las zonas ffsicas de la toma de deci­
siones y si abarca tanto las consideraciones f1 
nancieras como las que no lo son. 

La Organización.- El diseno y operación de un sistema -
de información esencial debe relacionarse no s~ 

lo con la organización general de sus propios -
procesos, sino también con la organización gen~ 
ral del sistema total del que forma parte. Con 
respecto al sistema de información deberá orga­
nizarse sobre una base integrada de modo que •­
los niveles de información y los subsistemas se 
eslabonen conjuntamente para formar un grupo -­
consistente de información. Además la estruct! 
ra del sistema debe ajustarse a la estructura -
de la organización de la empresa, en esa estru~ 
tura hay dos requerimientos implfcitos, primero 
el sistema debe igualarse a la delegación de ª! 
toridad de la organización de modo que la fnfo~ 
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mac16n de planeamiento y de control se relacio­
ne con las unidades de organ1zac16n que sean -­
responsables de su ejecuc16n. 

Segundo, la 1nformación del sistema deberá es~­
tructurarse en tal forma que refleje niveles -
de administración y por lo tanto en detalle, La 
oportunidad, el grado de detalle y el objet1vo_ 
del diseno de sistemas pueden cambiar a medida_. 
que se organice el sistema para dar servicio~ a 
distintos niveles de jerarquía de la organiza-­
ción lo que se reflejará en el d1seno. 

El 01sefto.- El plan f1nanciero y el sistema de contabi-
lidad son pruebas de que la mayor parte de la -
informac1ón de una empresa t1ene como denomina­
dor común el dólar. Sin embargo aquf nos ocup~ 

remos del dinero como medida del valor de la iR 
formación para que puedan tenerse en cuenta los 
costos del diseno y operación del sistema de in 
formación para la dirección. A pesar de la im­
portancia crec1ente de la información actualmeu 
te no hay una serie de principios disponibles -
que nos permitan equilibrar el costo de la ob-­
tención de la información comporándola con el -
valor de emplearla. Tampoco hay ningún método_ 
que permita comparar el costo de la información 
con el valor recibido al considerar otras medi­
das adicionales, como resultado de esa misma fu 
formación. De hecho cada vez estamos gastando_ 
más dinero en computadoras y sfstemas de 1nfor-
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mac16n con el resultado aparente de que~ mayor 
parte de los ejecutivos se están dando cuenta -
d~ que con esas inversiones no están recibiendo 
el valor de su dinero. 

La pertinencia, la oportunidad y la precisión -
se mencionan frecuentemente, la mejor medida de 
actuación de las operaciones de un sistema de -
informaci6n para la dirección, consiste en la • 
organizaci6n de la funci6n misma. Un número -­
creciente de emresas están estableciendo opera­
ciones de sistemas de información (incluso ~l -
procesamiento electrónico de datos) como unida­
des centralizadas, independientes y orientadas_ 
hacia las utilidades de la organización regular, 
De ese modo las salidas de sus servicios pueden 
medirse en términos semejantes a los de otras -
unidades de producción de la compaftfa. A medi­
da que movemos las linderos del disefto de sistA 
mas de los más sencillos, su extensi6n aumenta_ 
considerablemente, El disefto de sistemas mej~ 
res asi como~eración de los ya existentes debA 
rá compararse con la eficacia de su uso, si es_ 
necesario habrá que hacer ciertos ajustes en-­
tre el costo y los beneficios, la organizaci6n_ 
sobre la base de un centro de utilidades mejor~ 
r' la identificaci6n de los costos y beneficios, 

La Gente.- Este elemento es el que menos puede predecir­
se y el menas sujeto a control, pero también el 
m~s importante de todos en un sistema de infor­
mac16n a la gerencia, 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 o1v1darnos de ellos. Aquf nos ocup~ 
remos de dos grupos que participan en el diseno 
y la operaci6n. Esos dos grupos son: 

1. Los que disenan y manejan el sistema de in-· 
formaci6n (los analizadores y técnicos de -
computadoras), y 

2. Los gerentes usuarios de esos sistemas. 

Steiner ha identificado lo que tal vez sea el -
principio aislado más importante con respecto a 
la gente y a los sistemas de informaci6n, el in 
terés técnico de los expertos de personal debe­
rá 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 -
diseno de sistemas a los operad~res técnicot, y 
segundo,que es indispensable que los operadores 
de computadoras aprendan algo sobre las funcio­
nes administrativas y sobre la necesidad de in­
formación de los gerentes para el planeamiento_ 
y control. La administración debe aprender a_ 
controlar la computadora porque de lo contrario, 
éstas serán las que le controlen. 

Es indudable que el mayor obstáculo aislado que 
hay que vence" para obtener nuevos sistemas de -
información es la gente que toma parte en ello, 
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o sea los usuarios, y los técnicos de computad~ 

ras. El importante "espacio de comunicación" -
que hay entre los dos grupos, se debe en gran -
parte a que ninguno de ellos comprenda las nec~ 
sidades del otro. Una parte de la solución es­
tá en la introducci6n. El gerente necesita ma­
yores conocimientos sobre las capacidades de -­
las computadoras, y los mejores resultados adm! 
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 necesidades de los geren­
tes-usuarios, para que puedan disenar y operar_ 
sistemas que se satisfagan esas necesidades. 
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G) COMPONENTES EN SISTEMAS DE INFORMACION 

El computador resuelve problemas y produce infoL 
maci6n mSs o menos en la misma forma en que nosotros lo h~ 
cernos. 

Los sistemas de informaci6n van, segOn su grado_ 
de complejidad, desde el muy simple hasta uno muy comple-­
jo, pero no importa su grado de simplicidad o complejidad, 
ya que un efectivo sistema de informaci6n consta de varias 
partes que son: 

a) Entrada. Esta función implica el recibo de datos y he 
chos que se pueden utilizar; es un medio de in-­
trodu~ci6n de la información en el sistema. 

b) Almacenamiento. Los datos y hechos recibidos se deben 
de almacenar hasta que se necesiten, esta fun--­
ción provee para la acumulación de información,_ 
ejecuta en sfntesis la función de memoria. 

c) Control. Significa hacer las cosas en secuencia co--­
rrecta, esta función selecciona la información -
apropiada de la memoria y a su vez controla las_ 
operaciones que se realizan en la unidad de .Pro­
cesamiento a cálculo. 

d) Procesamiento o cSlculo. Es la parte que manipula e in 
terpreta los datos. 

e) Salida. Esta función presenta la información ya proc~ 
sada y en forma utilizable para la toma de deci­
siones. 
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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 comp~ 

tador, en forma tal que éste los pueda utilizar. 
Existen varios dispositivos que cumplen esta furr 
ci6n de entrada pero sin tener en cuenta el tipo 
de dispositivo que se utilice todos son instru-­
mentos de interpretación y la comunicación entre 
el hombre y la máquina. 

b} Almacenamiento.- Los propósitos fundamentales de es­
ta función son: 

l. Sirve para alimentar los datos en el área de 
almacenamiento, donde.se conservan hasta que 
están lista para ser pr~cesados. 

2, El espacio adicional de almacenamiento, se -
utiliza para guardar los datos que se están_ 
procesando y los resultados intermedios de -
dicho procesamiento. 

3, Acá se mantiene el producto terminado de las 
operaciones de procesamiento hasta que se -­
puedan descargar en forma de información de_ 
salida. 

4. Además acá se guardan las instrucciones del 
programa hasta .que se necesiten. 
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c) Control.- Es por medio de la selecci6n, interpreta--­
ci6n y ejecuci6n del programa de instrucciones -
como la unidad de control del procesador central, 
es capaz de mantener el orden y dirigir la oper~ 
ci6n de la instalación total, y es asi como sabe 
la unidad de entrada cuándo debe alimentar da-­
tos al almacenamiento; también como obtiene los_ 
datos necesarlo~ 1 1a unidad arltmétlca/16gica, y_ 
a su vez qué hacer con ellos después que los ha_ 
recibido. Actúa 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; allí se Interpretan y desde -
acá se envfan señales a otras unidades de la má­
quina, para ejecutar los pasos del programa. 

d) Procesamiento.- La principal tarea de la unidad de 
procesamiento es la de interpretar la lnforma--­
ci6n de manera que el producto resultante del 
sistema conforme ·los requerimientos señalados -­
por la unidad de control. 

e) Salida.- Es el producto resultante de un sistema de 
informaci6n (salida) y es el paso final en la s~ 
cuencia de entrada, almacenamiento, control y -­
procesamiento de información; es a su vez instr~ 
mento de Interpretación y comunicaci6n. El hom­
bre y la máquina toman la información en formas_ 
codificadas para la máquina y la convierten nor­
malmente en una forma que la pueden utilizar las 
personas, por ejemplo, un Informe lmpr~so; como_ 
entrada de la máquina en otra operación de proc~ 

samlento por ejemplo, una cinta magnética. 



CA.PITULO III 

EL ENFOQUE DE SISTEMAS PARA LA DRGANIZACION 
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A) DEFINICIONES 

Organlz~cl6n es el establecimiento de relacio-­
nes efectivas de comportamiento entre personas de manera_ 
que puedan trabajar juntas con eficacia y puedan obtener_ 
una satisfacción personal al hacer tareas relacionadas bA 
jo condiciones ambientales dadas para el prop6slto de al­
canzar alguna meta u objetivo. 

La palabra organlzacl6n tiene dos significados_ 
distintos: Uno se refiere a una organización como esa -­
cantidad en si misma y el otro que se refiere a una orga­
nización como proceso. 

Como entidad, una organización es un grupo de -
procesos integrados en una relación formal para alcanzar_ 
metas organizaclonales. Y el segundo significado de orgA 
nizaclón es que es un proceso de efectuar .o arreglar las_ 
partes de la organización. 

SegQn Terry organización es el a~reglo de la~ 
funciones que se estiman necesarias para lograr un objeti 
vo y una Indicación de la autoridad y la responsabilidad -
asignadas a las personas que tienen a su cargo la ejecu-­
clón de las funciones respectivas, 

Sheldon opina que organización es el proceso de 
combinar el trabajo que los Individuos de un grupo deban_ 
efectuar con los elementos necesarios para una ejecuci6n, 
de tal manera que las labores asf se ejecuten sean las m~ 
jores medios para la aplicación eficiente, sistemática, -
positiva y coordinada de los esfuerzos disponibles. 
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Organización según Litterer, es una unidad so-­
cial dentro de la cual existe una relación estable, sus -
Integrantes con el fin de facilitar la obtención de una 
serie de objetivos o metas, 

Peterson y Plowoman dicen que es un método de -
distribución de la autoridad y de la responsabilidad y -­
sirve para establecer canales prácticos de comunicación -
entre los grupos. 

Por último Ponce nos dice que organización es • 
la estructuración técnica de las relaciones que deben --­
existir, las functones, niveles y actividades de los ele­
mentos, materiales y humanos de un organismo social con -
el fin de lograr su máxima eficiencia dentro de los pla-­
nes y objetivos senalados. 

Las actividades administrativas tienen signifi­
cado cuando la organización se encuentra en un estado di­
námico, nos referimos a la actividad del proceso de entr~ 

da de recursos para obtener salidas de recursos o produc­
tos. 

En base a lo anterior, decimos que la empresa -
es un organismo con un sistema dinámico que necesita de • 
la administración de sus sub-sistemas para la conversión_ 
de las entradas de recursos, considerando a los recursos_ 
de la empresa como aquellos que incluyen información, ma­
teriales, dinero, fuerza humana, maquinaria, instalacio-­
nes, etc. y todas ellas las convertimos en salidas. Bajo 
el sistema de la empresa estos recursos fluyen a través -
del sistema de conversión y _por tanto los subsistemas de_ 
la entidad se pueden construir basándose en esas cadenas_ 
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de flujo, 

En consecuencta tenemos la cadena de flujo de ma 
teriales, la cadena de fuerza humana, la de flujo de efec­
tivo y la de máquina e instalaciones; pero para que funciQ 
ne eficazmente todos y cada uno de estos sistemas es im--­
prescindible disenar un sistema de flujo de información -­
que integre a las anteriores y a su vez que sirva de cen-­
tro nervioso para toda la empresa. 

Con respecto a la naturaleza del organismo que -
lleva a cabo el proceso de conversión podemos decir que -
el móvil encargado de dar las salidas, es la organizaci6n. 
Ya que como ésta se compone de gente, el jefe o encargado_ 
se ocupa del comportamiento y de la interactuaci6n del pe~ 

sonal dentro de la distribución de la empresa, asi como de 
la estructura misma. 

Tambien decimos que la naturaleza del proceso a~ 
ministrativo es la transformación de los flujos de las ca­
denas, en salidas por conducto del vehfcuro de una organi­
zación dinámica y a su vez se puede explicar en términos -
de un enfoque de sistemas para la organización y la admi-­
nistraci6n, los cuales son la teorfa moderna de la organi­
zación, las funciones adm1nstrat1vas y las escuelas de ad· 
ministración ya que éstas suministran las técnicas. 

Ahora bien cómo 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
formación a la dirección. 
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Con todo lo anteriormente dicho, hemos tratado -
de dar un modelo de enfoque que perm1ta la implantación de 
las funciones clásicas administrativas dentro de la estru~ 
tura de los conoc1m1entos de comportamiento desarregladas_ 
por la teorfa moderna de la organ1zac16n y las técn1cas -­
cuantitativas. 

B) TEORIA MODERNA DE LA ORGANIZACION 

Se considera como una opinión de s1stemas y se -
ha def1n1do como un punto de v1sta y algunas 1deas clave -
integradas en un patrón 16g1co. 

Según MacGregor, es una serle de sub-sistemas c~ 
ya interactuacl6n determina su supervivencia y las pocas -
ideas clave incluyen la definición 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 organización son: 

a. 

b. 

c. 

lCuáles son las partes estratégicas del sis-
tema? 

lCuál es la naturaleza de su dependencia mu-
tua? 

lCuáles son los pr1nc1pales procesos del si~ 

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

d. lCuáles son las metas que buscan los siste-­
mas? 
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Las respuestas a las anteriores preguntas nos -
proporcionan la estructura para un enfoque de sistemas p~ 
ra la teorfa de la organización. 

1.-COMUNICACIONéS 

INTF:GRACION 

2.- éQUILIBFllO 
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Las partes básicas del sistema de organizaci6n y 
sus interdependencias se pueden describir así: 

a. El Individuo.- Aquí no nos preocupamos tanto por lo_ 

b. La 

que puede contriuuir el individuo a la organiza­
cl6n, sino cómo percibe el cumplimiento de sus -
metas mediante su participación en ~T. 

Organización Formal.- La estructura de la organi-
zación se compone de la asignación y del patrón 
relacionado de tareas. En la teoría moderna de 
la organización hay incongruencias que resultan 
de las expectaciones e interactuaciones de las -
demandas individuales y de la organización, y -­
sea dltho de otro modo, que las necesidades del 
individuo no se satisfacen con las áreas de la -
organización burocrática. 

c. La Organización Informal.- Esta interactúa tanto con 
la ·organización formal como con el individuo. 
Cada una de esas entidades tiene expectaciones -
en las otras dos y hace demandas a las mismas. -
La organización formal debe aceptar esas intera~ 
tuaciones o por lo menos tenerlas en cuenta. 

d. Estilos de Oirección.- Acá nos ocupamos de las modi!J 
caciones e integraciones de las expectaciones de 
los papeles, hasta el grado en que el individuo, 
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el grupo y la organtzaci6n, puedan. funcionar den 
tro de los patrones percibidos, 

e. D1spos1cf6n Ffsica.- Se toma en cuenta las caracte--
rfsticas sicológicas, sociales y fisiológicas de 
la gente que interactúa con las máquinas. Estas 
se deben de disenar para que se ajusten al hom-­
bre y no el hombre a las máquinas. 

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

Cabe hacer mención que estos tres conceptos pue­
den usarse en cualquier clase de sistema, ya que sea de o~ 
ganizaci6n ode otra fndole. 

1. Comunicación.- Este proceso de eslabonamiento es una 
cadena que liga ]as diversas par~es del sistema_ 
para formar un patrón conectado. Como analogfa_ 
si la estructura formal se considera como la an~ 
tomfa del sistema, entonces la comunicación es -
la fisiológica. 

2. Equilibrio.- El crecimiento, la estabilidad y la in-­
teractuaci6n son las metas de un sistema~ El -­
equilibrio es el medio principal para alcanzar-­
las. El concepto de equilibrio comprende una -­
compleja propiedad cibernética d~ los sistemas,_ 
llamada homeost~sts, que es la tebdencta de un• 

.f 
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sistema para funcfonar dentro de ciertos lfmites. 
deseados o para mantener un estado constante, 
En el caso de un sistema de organfzacidn, el ho­
meástato será la accfdn equilfbradora al mecanf~ 
mo con el cual dfversas partes de un sistema se_ 
mantfenen en una relacf6n mutua, armonfosamente_ 
estructurada. 

3. Toma de Decisfones.- La naturaleza integradora de la_· 
toma de decisfones, puede apreciarse mejor sf -­
consideramos que las decisiones son variables -­
que dependen de las tareas, de las expectaciones 
indfvfduales, de las motfvacfones y de la estru~ 
tura de la organf zacf6n. 

C) CONCEPTOS DE SISTEMAS Y DE ORGANIZACION 

Por su misma naturaleza la filosoffa de sfstemas 
de la organfzacf6n carga varios productos secundarios bási 
cos y muy valiosos. El primero es la integracfón de los -
muchos sub-sistemas que componen la organizaci6n total. Ya 
se ha visto que el planeamiento tiende a poner a los gereR 
tes en un estado de ánimo que los haga pensar en la organi 
zaci6n como un sfstema. Ese enfoque para la información -
dará resultados semejantes. Además la gente comenzará a -
comprender la forma en que sus tareas interactaan con las_ 
de los miembros de la companfa. Una segunda ventaja es el 
fomento de Ja misma, se incluyen mayores economfas de su-­
pervis.i6n, mejoramfento de Ja moral, un mejor desarrollo -
de los gerentes y en gene\al una mayor percepcf6n de la --
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contribuci6n de las unidades descentralizadas en favor del 
tono. El enfoque de sistemas y los sistemas de informa--­
ci6n basados en computadoras nos dan muchas nuevas y dis-­
tintas capacidades para la administraci6n y organizaci6n -
de un negocio especialmente el control más centralizado y_ 
automatizado de las porciones principales de las operacio­
nes. Ese control "centralizado" es el que permite las -­
operaciones descentralizadas. 

Se observará la mayor influencia en'la estructu­
ra misma de la organizaci6n. La teoría y la práctica tra­
dicionales de la organización han hecho hincapié en la es­
tructura y la autoridad, de acuerdo con el enfoque de sis­
temas el concepto de la organización está cambiando del de 
estructura al de proceso. 

La tecnologfa avanzada, la explosión de la info~ 
maci6n y la complejidad crecient~ requieren una estructura 
de organizaci6n que admita cambios. Estamos adaptando té~ 
nicas cada vez más refinadas a un vehículo primitivo o sea 
la estructura burocrática.' Si adaptamos eJ enfoque de si~ 
temas para la tarea de organizar haremos hincapié en la iR 
tegraci6n de las partes asi como en el dise~o de un vehfc~ 

lo que acepte los cambios más acelerados. 

Es igualmente importante el vigor que da el enfQ 
que de sistemas a los "sistemas" en contraste con las fun­
ciones de las organizaciones. El negocio típico está org~ 
nizado de acuerdo con lfneas funcionales, cuentas, finan-­
zas, producción. En la parte superior y mediante otros mi 
todos (clientes, procesos, territorios, etc.). En los ni­
veles jerárquicos más bajos ese vigor en la estructura de_ 
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organización ha descuidado frecuentemente las relaciones -
rectprocas entre las partes, y los programas, proyectos y_ 
procesos para cuya producci6n se disenaron esas partes. 

D) PARTES DE SISTEMAS Y SU INTERDEPENDENCIA 

Las partes básicas del sistema de organización -
son el individuo, la organización formal, la informal, los 
patrones de posición y de papel y el ambiente físico. Esas 
partes y su interdependencia pueden describirse así: 

l. El Individuo.- La parte básica del sistema es el indl 
viduo, su personalidad, motivos y actitudes. 
Aquí no nos preocupa tanto lo que se puede con-­
tribuir el individuo a la organización sino cómo 
percibe el cumplimiento de sus metas mediante su 
participación en él. 

2. La Organización Formal.- La estructura de la organiz~ 
ción se compone de la asignación y del patrón r~ 
lacionado de tareas. En la teoría moderna de la 
organización hay incongruencias que resaltan de_ 
las expectaciones e interactuaciones de las de-­
mandas individuales y de la organización. Las -
teorías recientes senalan el conflicto entre la 
personalidad madura y normal, y las demandas de_ 
la estructura formal de la organización. Dicho_ 
de otro modo, las necesidades del individuo no -
se satisfacen con los arreos de la organización_ 
burocrática (tablas formales, descripciones de -
posición, especialización de la mano de obra, --
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controles rfg1dos, etc,). 

3. La Organización fnformal.- Es la organizaciBn subte-­
rr~nea de la teorfa neoclás1ca. lnteractOa tan­
to con la organización 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 organización informal hace demarr 
das de inconformidad al individuo y a su vez és­
te tiene expectaciones de satisfacción y conse-­
cuencia de su afiliación al triunfo. La organi­
zación formal, debe de aceptar esas interactua-­
ciones por lo menos tenerlas en cuenta. 

4. Estilos de Caudillismo Administrativo.- Las considera­
ciones relacionadas con la organización informal 
con los estilos individuales de caudillismo de -
los gerentes y con los patrones de comportamien­
to derivados de las demandas de .papeles genera-­
dos por la estructura formal y la organización -
informal, son semejantes a las de la organiza--­
ción informal. Es muy raro que las percepcio-­
nes de los papeles sean iguales a las propuestas 
por el sistema para la teoría de la organización 
ya sea formal o informal. El enfoque de siste-
mas para la teoría de la organización se ocupa -
de la modificación e integración de las expecta­
ciones de los papeles, hasta el grado en que el 
individuo, el grupo y la organización puedan furr 
cionar dentro de los patrones percibidos. 
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5. El Ambiente Ffsico.- Las interactuaciones entre los_ 
individuos, grupos y la organizaci6n en el am--­
biente ffsico de los complejos sistemas de hom-­
bres y mátjuinas, indudablemente serán más compl! 
cadas en lo futuro y el enfoque técnico o de in­
genierfa para este problema no será suficiente,_ 

/._COMUNICACIONES 

INTEGRACION 

2.. EOUILIBRIO 

PROCESO 

el centro de enfoque de sistemas tienen en cuen­
ta las caracterfsticas sico16gicas, sociales y -

fisiol6gicas de la gente que interactúa con las_. 
máquinas. Estas deben diseñarse para que se 
ajusten al 'hombre y no el hombre a las máquinas. 
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E) PROCESOS DE INTEGRAC!ON 

Las partes de un sistema se integran mediante -­
tres procesos: comunicaci6n, equilibrio y toma -
de decisiones. Hay que notar que esos tres con­
ceptos de integración pueden usarse en cualquier 
clase de sistema, ya sea de organizaci6n o de -­
otra fndole. 

l. Comunicaci6n.- Este proceso de eslabonamiento es una_ 
cadena que liga las diversas partes del sistema_ 
para formar un patrón conectado. Como analogfa_ 
si la estructura formal (la organización) se con 
sidera como la anatomfa del sistema, entonces la 
comunicacl6n es la fislologfa~ 

2. Equilibrio.- El crecimiento, la estabilidad y la in-­
teractuaclón son las metas de un sistema. El -­
equll lbrlo comprende una compleja propiedad cl-­
bernétlca de los sistemas llamada "Homeostasis", 
la tendencia de un sistema para funcionar dentro 
de ciertos limites deseados o para mantener un -
estado constante. 

En el caso de un sistema de organización, el ho­
meóstato será la acción equilibrada o el mecani~ 
mo con el cual las diversas partes de un sistema 
se mantienen en una· relación mutua armoniosamen­
te estructurada. La administración 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 co~ 
sideramos que las decisiones son variables, que_ 
dependen de las tareas de las expectaciones ind! 
viduales, de las motivaciones y de la estructura 
de la organizac16n. 



CAPITULO IV 

CASO ESPECIFICO 

DE UNA EMPRESA DESCENTRALIZADA 

{PENSIO~ES DEL ESTADO) 
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A} GENERALIDADES. 

Pensiones es una lnstituci6n de seguridad social 
hacia los trabajadores al servicio del Estado y, consecuerr 
temente satisface en el área de prestaciones a largo plazo 
los derechos de los propios empleados. 

La seguridad no solamente se debe dar dentro del 
trabajo, sino que debe ser también concedida después de la 
vida activa del individuo y eso es lo que cubre fundamen-­
talmente la Dirección de Pensiones, además de otra serie -
de prestaciones a corto plazo y satisfactores de necesida­
des inmediatas de los trabajadores. 

La intensa actividad desarrollada en los últimos 
meses por la Dirección de Pnesiones, reforzando los servi­
cios existentes e implementando prestaciones de nueva ere~ 
ci6n, son una muestra de los prpcesos de cambio realizados 
r.on el propósito de dar mayor apoyo a los trabajadores al_ 
~ervicio del Estado, para que ellos a su vez rindan cada -
dfa un trabajo más productivo para bien de nuestra entida~ 

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

En la actualidad, debido a las difíciles circun~ 
tancias econ6micas, se ha hecho necesario estructurar un -
enfoque integral de las prestaciones y servicios, que aut~ 
rizados por la misma Ley se pueden brindar. 
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Se han logrado grandes avances, pero la seguri-­
dad social exige una constante y dinámica perspectiva en -
función de las necesidades de los derechohabientes y sus -
familias, más acorde con los imperativos de nuestro tiempo 
ya que mientras exista una necesidad a satisfacer de los -
afiliados, la tarea de Pensiones del Estado no habrá con-­
clu1do. 

B) HISTORIA. 

La Direcci6n de Pnes\ones del Estado de Jalisco, 
es el organismo Público Descentralizado, autorizado por la 
Ley para la realizaci6n y cumplimiento de objetivos de se­
guridad social para los servidores públicos, con personali 
dad jurídica y patrimonio propio, teniendo como domicilio_ 
la capital del Estado. 

Nació ante la necesidad de servir a los trabaja­
dores del Estado ya que antes no tenían ningún apoyo so--­
cial en su favor, recibiendo apoyo del Banco Nacional de -
México, quien a más de recursos financieros facilitó ~le-­
mentes para darle forma bancaria. 

Asi el 20 de Enero de 1953, nació la Institución 
utilizando elementos de la propia tesorería para el desem­
peño de sus labores empezando con un simbólico capital so­
cial de cinco mil pesos y escasos recursos humanos,.sierido 
el prfmer Director el Lic. Francisco Medina Ascencio. ·. 
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A los ocho meses ~e fundada reunió su primer mi­
l l 6n de pes~s como fondo propio, proveniente de las aport~ 
clones del Estado-Municipio de Guadalajara, el porcentaje_ 
(5% mensual) que se descuenta de los sueldos a los servidQ 
res públicos afiliados. 

En los 8 años al frente de la Dirección de Pen-­
sfones el Lic. Medina Ascencio creó el patrimonio tnmobi-­
liario de la Institución y sentó las bases de las estruct~ 
ras actuales. 

El programa actuarial de Pensiones del Estado e~ 
tá 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 a sus servidores r~ 
sarciéndolos en este renglón del impacto inflacionario y -
elevado costo de la vida. 

La polftica de construcción de habitaciones para 
ser arrendadas o vendidas a los beneficiarios de la Ley de 
P&nsiones, han sufrido los altibajos de la capacidad fina~ 
ciera de la Institución, actualmente esta polftica ha sido 
retomada con inusitado vigor. 

De los cinco mil pesos de capital inicial, son -
ahora poco más de 5,000 millones de pesos que se adminis-­
tran para darle seguridad al trabajador en su retiro Y ju­
bilación y a muchos servtcios más. 
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C} ANTECEDENTES. 

Consideramos conveniente en este punto, hacer -­
menci6n de algunos aspectos aunque muy generales, pero que 
es evidente fueron Ja materia de análisis sobre la cual se 
infcf6 la reforma administrativa de la lnstituci6n y de al 
guna otra forma originaron las necesidades de sistemas de_ 
Infor~aci6n Administrativa. 

Hasta marzo de 1983 la Dirección de Pensiones -­
contaba con 38,000 afiliados de las diferentes dependen--­
cias estatales, otorgándoles seis prestaciones que consta­
ban de: préstamos personales, arrendamiento de habitacio­
nes, jubilaciones y pensiones, servicios médicos (Policlf­
nica}, recreación a jubilados y pensionistas (talleres de_ 
Terapia Ocupacional) y devolución de aportaciones. 

Para la atención al público en los trámites de -
otorgamiento de las prestaciones antes mencionadas se con­
taba con una nómina de 100 empleados ubicadcis en 9 depart~ 
mentes, debido a que Ja Instituci6n tenfa una estructura -
similar a la Banca ya que la prestaci6n 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 Ja siguiente figura. 
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CONSEJO DIRECTIVO 

DIRECCION 

SUB- DIRECCION 

sus-coNr. AUDITORIA POLICL/NICA 

Las funciones se desprendf an básicamente de la -
tramitaci6n, operaci6n, otorgamiento y cobro de las prest~ 

• cienes ya mencionadas. 

CONSEJO DIRECTIVO.- Autorización para adquisición y ven~ 
ta de bienes que constituyan el patrimonio de la 
Institución, 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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CONTRALORIA.- Control de finanz~s y co~t~s de las activi 
dades de la Institución, coordinar y supervisar_ 
el correcto funcionamiento de los departamentos_, 
del área contable y financiera. 

POLICLINICA.- Cumplir con los servicios de atención médi­
ca general a los trabajadores de la Dirección de 
Pensiones, jubilados y pensionados asi como la -
investigación de supervivencia de jubilados y -­

pensionados. 

COBRANZA.- Recuperación de cobros por concepto de renta 

JURIOICO.-

de vivienda, venta y pago por servicios utiliza­
dos en las oficinas de la propia Dirección. Eje@ 
plo: luz, teléfono, agua, etc., inspección en -
los multifamiliares arrendados. 

Revisar y depurar expedientes hasta ventilar_ 
todos los casos de cobranza legal o problemas de 
falta de pago. además de trámites y gestiones de 
índole jurídico en defensa del patrimonio' de la_ 
Institución. 

ADMINISTRATIVO.- Trámites administrativos de personal, -­
proporcionar elementos de trabajo al personal p~ 

ra el desempeño de sus labores; control del ar-­
chivo general, mantenimiento de los edificios, -
patrimonio de la Institución, así como manteni-­
miento de las oficinas de la propia Dirección. 
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SUB·CONTRALORIA.- Auxiliar a la contralorfa en el manejo_ 
de finanzas, elaboraci6n de n6mina y atención a_ 
verificación de préstamos a corto plazo para la_ 
expedición de cheques. 

PRESTACIONES.- Atención a los afiliados para la realiza-
ción de trámites de préstamos personales, prést~ 
mos hipotecarios, préstamos para la adquisición_ 
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, presentación de informes y es­
tados financieros a la contraloría oportunamente. 

AUDITORIA.- Revisión de los sistemas operativos del área 
financiero-contable para detectar oportunamente_ 
los errores internos y externos de las operacio­
nes en cuestión. 

COMPUTO.- Impresión de nómina, proceso de préstamos a --
corto plazo, emisión 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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puede resolver por sf misma los problemas de fondo de des~ 
rrollo, pero es, "la expresión reforma administrativa" la_ 
que engloba a la suma de las mejoras del aparato adrninis-­
trativo, desde los cambios estructurales hasta las menores 
modificaciones introducidas en los métodos de trabajo de -
una oficina administrativa, razón por la cual para hablar_ 
de sistemas de información corno contribución importante a_ 
la actividad administrativa que seguiremos los puntos bási 
cos que a continuación proponernos, de tal forma que nos -­
sirvan no solo de guia para facilitar nuestro estudio, si­
no además rara la exposición de la implantación de los si~ 
temas de información específicamente en la empresa que nos 
ocupa en esta investigación. 

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

Toda reforma o cambio debe planearse, no puede -
dejarse su ejecución a la inspiración circunstarr 
cial de los hombres que deban llevarla a caho. -
La planeación administrativa debe comprender por 
lo menos: 

a) Definición de objetivos. 
b) Determinación de políticas generales. 
c) Establecimiento a grandes rasgos, de un pro­

cedimiento general de ejecución. 
d) Elaboración de programas que por lo menos, -

establezcan las principales etapas del proc~ 

so y el tiempo en que deben irse cumpliendo. 

Es importante mencionar que la etapa de la Pla--



neación Administrativa deberá preceder a la investigación, 
ya que ésta dará las pautas a seguir en el planteamiento -
de los objetivos. 

2o. ORGANIZACION.- Supone la determinación de acciones -
necesarias para alcanzar los resultados previstos 
la asignación de esas tareas a órganos existen-­
tes o de nueva creación señalándoles su autori-­
dad y responsabilidad y estableciendo los cana-­
les de comunicación entre ellos. 

3o. 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 lo 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 simil~ 
res, se ha resentido una falta lamentable de ese 
personal. Tratando de resolverlo de dos formas: 
una solicitando asesorías técnicas y la otra pr~ 
parando especialistas para los diferentes nive~­

les a través de la capacitación tanto interna c~ 
mo externa. 

4o. DJRECCION.- En este caso nos encontramos con el bin~ 

mio "política-administración", que difícilmente_ 
puede ser desintegrado debida a la trayectoria -
de sus ejecutivos. La Dirección 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 órdenes o instruc­
ciones, ha de ser mixta. Es una dirección técni 
ca y política a su vez, que con prudencia marque 
el ritmo de avance "conforme la experiencia lo -
vaya aconsejando", esto se deja de sentir no so­
lo a nivel de la Dirección General de la empres• 
sino a niveles departamentales, característica -
que en algunos casos impide la efectividad en la 
aplicación transparente de los principios elemen 
tales administrativos. 

CONTROL.­
de un 
tados. 

Es mantenerse informado de la ejecución -
plan para analizar hechos y evaluar resul­

Se analiza y se evalúa para definir des-
vlaciones, determinar sus causas y corregir las_ 
acciones. Esta etapa con frecuencia sigue un -­
proceso lento debido a las demandas de la rela-­
ción política de sus ejecutivos haciendo crftica 
la aplicación de medidas correctivas antes d• 
que no exista remedio. 

60. COORDINACION.- Es la disposición ordenada del esfueL 
zo de un grupo, para dar unidad de acción con -­
vistas a un propósito común. Es quizá una de -­
las tareas más difíciles de lograr en una empre­
sa de esta naturaleza. La formación de grupos -
de trabajo bien Integrados, esfuerzos bien equi­
librados, por personas bien informadas y satisf~ 
chas es no dificil diríamos nosotros, es casi i~ 

p6sible por el factor mencionado antes "polfti--
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ca" ya que en general los ejecutivos de estas e!!!. 
presas valoran en poco el trabajo en grupo, sie!!!. 
pre se considera su tarea por lo que puede repr~ 
sentar políticamente y el avance o nivel que en_ 
este campo se pueda tener. 

E) PRIMERAS ACCIONES. 

El establecimiento de un plan global es importaR 
te al diseñar sistemas de informaci6n y necesidades de or­
ganizaci6n y sus unidades administrativas, tanto las actu~ 
les como las que se espera tener en un término de tres --­
años. Esto significa que los sistemas deban ser desarro-­
llados en estrecha colaboraci6n 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 particulare~_ 

Consideramos conveniente hacer menci6n de dos a~ 

tículos tomados de la Ley de Pensiones en virtud de que la 
reestructuración está 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-­
cía en dicha estructura. 

Art. Jo.- Tratándose de funcionarios estatales_ 
de elecci6n popular o servidores de organismos coordinados 
y descentralizados, el organismo a que pertenezcan deberá_ 
convenir con la Dirección de Pensiones su ingreso asi co­
mo las condiciones bajos las cuales se les otorgarán los -
beneficios establecidos en la presente Ley. 



79 
fSTA 

~nm 
TESIS 
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Art. So,- 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 adquisición de bienes de·­

consumo duradero 
III. Préstamos hipotecarios 

IV. Arrendamiento de habitaciones de los inmue-­
bles pertenecientes a la Institución 

V. Jubilaciones 
VI. Pensiones por edad o invalidez 

VII. Otras prestaciones sociales según acuerdo -­
del Consejo Directivo 

El planteamiento sobre el cual se desarrolló la_ 
Reforma Administrativa se derivó del establecimiento de 
tres objetivos generales propuestos por la Dirección: 

lo. INCREMENTAR en un 90% el número de afiliados a la In~ 
titución en un plazo no mayor de seis meses. 

2o. IMPULSAR la vivienda para los trabajadores tanto de -
venta como de renta. 

3o. IMPLEMENTAR los servicios y prestaciones en el aspe~ 

to social, cu! tura! y recreativo que satisfaga -
necesidades de los afiliados, pensionistas y ju­
bilados. 

Una vez establecido que se proponfa la Dirección 
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de Pensiones a través de su nueva administración y respe-­
tando su base normativa se procedió a la DRGANIZACIDN. 

Para ello se crearon nuevas unidades administra­
tivas (departamentos), asignándoles a cada una de ellas 
sus actividades específicas, estableciendo su jerarquía y_ 
límites de autoridad, cuya función 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 propósito de dar cumplimien 
to en lo relativo al capitulo de prestaciones de carácter_ 
social específicamente en sus artículos: 

97.- De acuerdo con sus condiciones económicas_ 
y con apoyo y cooperación de los trabajadores, la Institu­
ción podrá realizar actividades especiales que mejoren el_ 
rivel de vida de los afiliados y de sus familias disponien 
do de servicios que satisfagan las necesidades de educa--­
ci6n y vestido, de descanso y de esparcimiento. 

98.- Para la elaboración de los programas ten-­
dientes a elevar el nivel de vida de los trabajadores, la_ 
Instituci6n realizará Jos estudios y practicará las inves­
tigaciones necesarias a fin de determinar las condiciones 
económicas y sociales de los trabajadores y ~e sus fami--­
lias. 

99.- Entre otros servicios, la Institución po-­
drá promover: 

1.· El establecimiento de centrosde capacitación 
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educativa y la fundación de b1bl1otecas. 
II. La creac16n de guarderías y estancias 1nfan­

t1les. 
III. Hoteles, paradores, centros vacacionales y -

campos deportivos o recreativos. 
IV. La promoción de viajes recreativos y cultur~ 

les con o s1n hospedaje. 
V. El establecimiento de almacenes para la venta 

de artículos domésticos, de al1mentac1ón y -
de vestido. 

El contenido de los anteriores artículos lo con­
sideramos como la just1f1cación de la creación de este de­
partamento debido a que de los mismos se desglosan sus fu~ 
clones consistentes ante todo en la realización de estu--­
d1os de fact1b1lidad de los proyectos encaminados al cum-­
pl 1m1ento de uno de los objetivos generales planteados por 
la Dirección. 

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES: 

). Préstamos personales 
2. Arrendamiento de habitaciones 
3. Jubilaciones y pensiones 
4. Serv1c1os médicos 
S. Recreación a jubilados y pensionistas (talle 

res de terapia ocupacional) 
6. Devolución de aportaciones 



83 

DESCRI PCION DE LOS PROYECTOS .PRESENTADOS Y QUE_ 
ACTUALMENTE YA SE ENCUENTRAN EN OPERACiON~ 

7. Venta de viviendas 
8. Centro nutricional 
9. Mueblería 

10. Capillas de velación 
11. Venta de automóviles 
12. Granja avícola 
13. Salas de cine 
14. Farmacia 
15. 'Opti ca 
16. Librería 
17. Agencia de vi aj es 
18. Florería 
19. Exhacienda La Mora 
20. Unidad deportiva 

Con la diversificaci6n de las prestaciones sur-­
gi6 la necesidad apremiante de cambiar los sistemas de op~ 
ración existentes en la mayoría de los depa'rtamentos como_ 
Contabilidad, Prestaciones, Cobranza Administrativa, Sub-_ 
contraloría y en el departamento Administrativo y Cómputo_ 
de tal manera que el funcionamiento interno tuviera los r~ 
sultados más eficientes con el crecimiento de las nuevas -
actividades resultantes de las prestaciones creadas. 

De este punto partiremos la exposición de la ne~ 
cesidad de crear sistemas de información a la Dirección G~ 
neral para la toma de decisiones administrativas referen-­
tes al crecimiento y control generadas por el rápido creci 
miento de la Institución, así como utilización de los mis-
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mos sistema,s por los departamentos como apoyo para el_ -desi!_: 
rrollo de los nuevos sistemas operativos creados en ellos_ 
para lograr los objetivos propuestos. 

F) DEPARTAMENTO DE COMPUTO. 

a) Revis16n de Recursos anteriores al cambio.- La actlvi 
dad _inicial en este departamento fue la rev1si6n 
del equipo el cual era obsoleto y no era propie­
dad de la Institución, 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 líneas y_ 
un circuito, una lectora de tarjetas, dos máqui­
nas perforadoras y una unidad de cinta para res­
paldos de información. 

La renta del equipo ascendía a l '000,000.00 de -
pesos bimestrales, lo que representaba un costo 
muy alto para un equipo de esas características_ 
además de tener otras desventajas ya que se uti-
1 izaba para hacer programas y probar procesos, -
pero si se probaba un programa, se atrasaba un -
proceso. 

Referente a los Recursos Humanos, el Jefe del D~ 

partamento carecía de conocimientos especializa­
dos o técnicos en esta línea, es decir no tenía_ 
mi idea de los procesos que se manejaban en su -
área: aspecto que impedía que las funciones de -
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este departamento fueran cumplidas con la efic~ 
cia que requerían, mucho menos tendría la capa~ 
cidad para generar nuevos sistemas o procesos -
que apoyaran a los usuarios de la información -
en otras áreas, teniendo interés en las activi~ 
dades de su departamento. 

En cuanto a la persona responsable del manejo -
del equipo y los programas, tenía un nivel técn.i_ 
co de programador y analista, conocía bien el -
manejo del grupo, pero tenfa la desventaja de -
ser una persona renuente al cambio, no aceptaba 
que pudieran diseñarse nuevos programas mucho -
menos cambios rápidos. 

Habfa un Jefe de Mesa de Control que coordinaba 
entradas y salidas de datos y el proceso de va­
lidación para lograr que checaran las cifras -­
que arrojaran los procesos de préstamos a corto 
plazo y fondo de aportación contra las nóminas 
que mandaba el Gobierno del Estado.,Ayuntamien­
to de Guadalajara, empresas descentralizadas, -
Educación Pública, Tesorería, Maestros Catedrá­
ticos y Escuelas Primarias. 

Se contaba también con ocho verificadores quie­
nes estaban como auxiliares administrativos de_ 
diferentes categorías (A, B, C y D). 



JEFE 

JEFE DE 
PROGRAMACION Y 

ANAL/SIS 

JEFE DE MESA 
DE CONTROL 

PERFORISTAS AUXILJAFNIS AD.~1'/0S, 
(VERIFICADORES) 

En cuanto a la información, era poco confiable, 
porque las cifras no les cuadraban, no salían a 
tiempo, llevaban un atrazo de cinco meses en el 
sistema de préstamos a corto plazo, circunstan­
cia que hacía que el Departamento de Prestacio­
nes en )ugar de acudir a Cómputo, acudta a Con­
tabilidad como fuente de información para los -
tr~mites en préstamos. 

Habja una documentación poco confiable, ya que_ 
surgían cambios en los sistemas y no se organi­
zaba la documentación, adem~s de que ésta ni -­
era completa y el error estaba en tener una so­
la persona que se encargara de todos los siste­
mas. 

b) Reorganización del Derartamento.- Dado que toda pe~ 
sona que se dedique a la actividad administrati 
va deberá estar enterado de los cambios en la -
tecnología, .en este caso el Director General de 
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la Institución a través de sus asesores y el pe~ 

sonal de la empresa que colabore con él, para -­
reemplazar y mejorar el equipo de tal manera que 
permita lograr una mayor productividad, máxime -
cuando se cuenta con recursos financieros sufi-­
ci entes para realizar este reemplazo como es el 
caso de esta institución, se tomó la decisión de 
reemplazar el equipo debido al apoyo personal -­
ofrecido por el propio Director y sus jefes de-­
partamental es. 

Se adquirió un nuevo computador cuya configura-­
ci6n 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 (perif! 
ricos), g,200 BANDS (velocidad de entrada y sali 
da de datos), dos impresoras de 300 líneas por -
minuto. 

El jefe anterior fue promovido a otra área y se_ 
contrató un nuevo jefe, quien se coordinó con la 
compañía que vendió el computador que se había -
comprometido con la Institución a enviar un ase­
sor y a trabajar los sistemas anteriores y otros 
más. 

En cuanto a los recursos humanos, ya que es el -
elemento que menos puede predecirse y el menos -
sujeto. a control, pero también el más importante 
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de todos en un sistema de información a la Dfre~ 
ci6n, es primordial cuidar dos grupos de perso-­
nal claves en los sistemas: 

1. Los que manejan la información y diseñan el_ 
sistema 

2. Los usuarios (jefes departamentales), quie-­
nes 1 ~eben cuidar la delegación adecuada a -­
periSnal capacitado técnicamente para operar 
terminales y además que sean los que compreR 
dan las funciones administrativas y la impo~ 
tanela y necesidad del manejo adecuado de la 
información. 

Consciente el nuevo jefe de lo que en el párrafo 
anterior mencionamos procedió a hacer una depur~ 
ción del personal existente evaluando quiénes PQ 
drfan quedarse y los que no, se promovieron a -­
otro departamento. Presentó una reestructura·-• 
c16n que quedó como sigue: 
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JEFE DE DEPTO. 

SUB-JEFE DE DEPTO. 

JEFE OE 
PRODUCCIOIJ 

CAPTURISTAS 

SECRETARIA 

JEFE DE MESA 
DE CONTROi. 

VAi.iDA DORES 

En.la nueva estructura consideró necesa~io recl~ 
tar personal capacitado como programadores y an~ 

listas a nivel de Licenciatura eR Informática, -
dos personas y uno a nivel técnico para la sec-­
ci6n de Producción, el resto del personal fue c~ 
pacitado por él mismo con ayuda del Sub-jefe -­
quien además de contar con una buena experiencia 
en el manejo del nuevo equipo, posee el grado de 
Licenciado en Informática, así como el asesor en 
viado por la compañía vendedora del equipo. 

e) Primeras Acciones.- Se inici6 la investigación de t~ 

dos y quienes eran los usuarios de la informa---
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ción y de los sistemas, para conocer cómo funci~ 

naban los sistemas anteriores, pues como mencio­
namos en párrafos anteriores, el jefe anterior -
no conocía propiamente su área y su ayuda repre­
sentaba poco valor en esta investigación, se in­
terrogó al personal del propio departamento y d~ 
partamentos usuarios de la información 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 automáticamente cambian casi todos los jefes -
de departamento). Ante esta situación de falta_ 
de información de cómo funcionaban los sistemas_ 
anteriores ya que la persona responsable había -
sido despedida poco antes de la adquisición del_ 
nuevo equipo y de la contratación del jefe, se -
iniciaron los sistemas como se pensó que era la_ 
forma más 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 encontró que en el manejo de présta­
mos a corto plazo no era la forma adecuada ya -­
que se estaban arrastrando las diferencias en "-
1 os saldos dejados en los sistemas anteriores, -
aspecto desconocido tanto por el nuevo jefe como 
por el sub-jefe del departamento de Cómputo. 

Ante esta problemática se convocó a los jefes y_ 
sub-jefes usuarios de los sistemas de préstamos_ 
a corto plazo a juntas semanales para estabJecer 
en forma coordinada, los métodos más· adecu~dos -
para corregir errores en el área de cómputo. 
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Fue entonces cuando después de varias reuniones_ 
se determinó que todo el trabajo hecho con el -­
nuevo computador se debía reprocesar; tarea más_ 
sencilla ya que se contaba con el 100% de infor­
mación confiable y lo que normalmente le llevó -
al Departamento en procesar que tardaba 15 días_ 
en hacer actualizaciones mensuales, con el repr~ 

ceso se hacían de 3 a 5 días de tal forma que -­
con ese proceso se iba a tener saldos correctos. 

Una .de las ventajas que se lograron con el repr~ 

ceso además de los saldos correctos, es que se -
podía continuar con el trabajo normal es decir,_ 
en este equipo se podía trabajar en paralelo, -­
ventaja que permitid que al finalizar el año ---
1983 se igualaran los saldos del reproceso al -­
proceso normal. Cabe mencionar que la reorgani­
zaci6n se inició en junio del mismo año, pero lo 
importante de mencionarlo es que a partir de es­
te año se trabaja con información confiable en -
primer lugar, aspecto de suma importancia para -
los departamentos usuarios de la informaci6n de_ 
préstamos a corto plazo, la informaci6n es de b~ 

se y además es oportuna. 

Posteriormente a que se logró reformar un siste­
ma que ya existía anteriormente con resultados -
no solo satisfactorios sino óptimos, se plantea­
ron varios objetivos encaminados a la utiliza--­
ción e implantación de otros sistemas más como -
se había prometido. A continuación describire-­
mos algunos de ellos, que cabe señalar a estas -
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fechas, ya dejaron de ser proyectos y actualmen­
te están funcionando, colaborando en la activi-­
dad administrativa eficiente de los jefes de 
áreas, usuarios de esta informaci6n. 

Objetivo propuesto para un perfodo no mayor de 5 
J!!llll: 

Implantaci6n de los sistemas de: 

1. ~6mina de empleados de la Instituci6n 
2. Nómina de jubilados y pensionados 
3. Control de inmuebles 
4. Control de Fondo de Aportaci6n y Préstamos a 

Corto Plazo 
5. Contabilidad y Presupuesto 
6. Hipotecarios contables 
7. Conciliaciones bancarias 
B. Inventarlo de activo fijo 
9. Control de adquirientes 

Como se mencionó an~eriormente los objetivos pr~ 
puestos para finales del año anterior, se lograron con re­
sultados magnfficos para la Institución lo que ha permiti­
do una Dirección Administrativa exitosa que se.ha refleja• 
do en una mejor y más variada atención a jubilados, pensi~ 
nadas, afiliados y empleados de la propia Institución, ad~ 
más de los beneficios oportunos en estos momentos crucia-­
les en la comunidad mexicana. 

Para finalizar expondremos en forma breve algu-­
nos de los sistemas de más importancia para la Instituci6n. 
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1. Nómina de Empleado~.- Es un control de los empleados,_ 
de acumulados mensuales y anuales de las percep­
ciones por empleado, por departamento y glob~l ._ 
A futuro se piensa integrar un sistema de perso­
nal comple~o y ya actualmente se emiten cheques_ 
y sobres de nómina. 

2. Nómina de Jubilados y Pe'nsionados.- Se registra a ·1os 
pensionados por jubilación de edad,· invalidez de 
todos los afiliados a Pensiones, la nómina pre-­
senta la pensión mensual que la Institución les_ 
otorga. Esta nómina difiere de la anterior de -
los empleados, porque ya no aportan el fondo (5% 
del sueldo mensual). Esta nómina cuenta con ac~ 
mulados anuales y datos para consulta estadísti­
ca. 

3. Sistema de Control de Inmuebles.- En este sistema se_ 
emiten recibos de renta, documentos cuando es -­
venta de departamentos, catálogo qe edificios y_ 
departamentos para el control de pagos y cobran­
za de los mismos. 

4. Control de Fondo de Aportación y Préstamos a Corto Pla 
~·- Es un sistema que permite a todo afiliado poseer 

un estado de cuenta que registra nombre, depen-­
dencia y monto de la aportación y saldos de los 
préstamos solicitados a la Institución. 

Cabe hacer un paréntesis para denotar que el afi 
liado tie~e derecho a solicitar Préstamos de acuerdo al a~ 
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tfculo No. 44.Capftulo ·ví~de Ja,Ley~de Pensiones que enun 
cia lo siguiente: 

Art. 44,_ "La Institución concederá préstamos -
personales a sus afiliados, utilizando a tftulo de inver-­
sión el porcentaje del Fondo de Aportación de sus afilia-­
dos que autorice el Consejo Directivo. Los préstamos se -
harán bajo las siguientes reglas: 

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

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

II!. Todo crédito deberá ser necesariamente ava­
lado por otro afiliado, que suscribirán la obligacidn en -
forma solidaria, en los términos y condicionés que fije el 
Consejo Directivo de la Institución. 

IV. Cuando el crédito sobrepase el monto de las 
aportaciones, se garantiza~á con el 5% del préstamo, que -
deberá constituirse en reserva de garantía. 

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

Continuando con la referencia de este sisteni<i .s.e 
diseñó para consultas, por videos (periféricos), lista'tlos_ 
y estados de cuenta para dar. una mejor información interna 
y externa ya que el propio afiliado checa sus saldos y a -
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la Direcci6n le·p_ermite establecer sus poHticas pra el m!_ 
nejo de ~sta prest~ci6n. 

5~ Sistema de Conciliaciones Bancarias.- Es un sistema_ 
que le es muy útil principalmente al Departamen­
to de Auditoría y Contraloría ya que la Institu­
ción trabaja con nueve cuentas bancarias. Cuen­
tan con una fase diaria y otra mensual, es decir 
en la diaria se expiden'todos los cheques de su_ 
respectiva cuenta, se pagan esos cheques, salen_ 
reportes de cheques expedidos y hasta que checan 
éstos con los estados de cuenta enviados por el_ 
banco se logra la conciliación, 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 -­
llevar un control de entrega de autos y saldos -
de todos los afiliados que hicieron uso de esta_ 
prestación. Una vez realizado los trámites de -
autorización para la adquisición del auto, se p~ 
sa a Contraloría para entrega y firma de documen 
tos y se da de alta. El adquiriente se present~ 
rá a cobranza de autos para liquidar eldocumento 
correspondiente, consultando su saldo en cómput~ 

7. Sistema de Bienes de Consumo Duradero.- De acuerdo a 
los sistemas implantados en la mueblería, el afi 
liado solicita su crédito al presentarse a la 
misma y una vez que la mueblería consulta por m~ 
dio de las terminales de video del computador 
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los saldos del afiliado dará autorización al mi~ 
mo, llevando el Departamento de Cómputo los sal­
dos generales de cada afiliado. 
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e o N e L u ~ I o N E s 

lo. Nuestra primera conclusi6n obtenida de esta 
investigación 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 institución 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 capacitación. 

2o. Consideramos que la iniciativa de la Direc­
ción presente de actualizar el equipo con la finalidad si_ 
se quiere indirecta de mejorar la atención a los afiliados 
en sus trámites, no solo es una buena labor sino además ma­
nifiesta las primeras Intenciones de acabar con el burocr~ 

tismo como caracterfstlca de este tipo de instituciones, -
en atención a un deber que el servidor público tiene con -
la comunidad. 

3o. Gracias a la información oportuna que pro-­
porcionan los sistemas de información 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 Institución. 

4o. Que no existe un método que permita compa-­
rar el costo de la información, pero si definitivamente -­
evaluar sus resultados aunque de hecho se esté gastando -­
más dinero en computadoras y sistemas de Información, pero 
si se recibe su valor en el cumplimiento de las funciones_ 
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de cada unidad administrativa. 

So. Nos permitió lograr nuestro objetivo pro---: 
puesto de corroborar la importancia de los sistemas de in-·' 
formación como herramienta para la toma de decisiones del 
administrador. 
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