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SUMARIO 

El propósito de esta tesis es entregar una solución informática ·integrada con la 
.. 

administración de la capaciÚ1-ción y desarrollo de los recursos humanos especializados 

de la Gerencia de Informática del Banco del Estado de Chile (GIN-BECH). El 

producto final será el diseño y las especificaciones de un Sistema de Información que 

apoye la toma de decisiones de la gerencia, desarrollado metodológicamente 

utilizando software y herramientas de última generación, acorde con los desafios 

estratégicos de fines de siglo. 

El Banco del Estado de Chile (BECH) es largamente la primera institución financiera 

de la república de Chile, con más de siete millones de ahorristas y más de doscientos 

mil deudores hipotecarios, convirtiéndola en una de las instituciones más sólidas de 

Sudamérica. Actualmente obtiene la calificación de riesgo internacional: AAA, al igual 

que otros bancos de países desarrollados. 

La Gerencia de Informática, es también una organización pionera en Sudamérica, data 

de fines de los años sesenta y comenzó como la Sección Mecanización de la Gerencia 

de Racionalización en 1967. En el año 1969 desarrolló por primera v� en Sudamérica 

un Sistema de Cuentas Corrientes a través de una Red de Teleproceso entre las 

ciudades de Santiago y Valparaíso. 

En la actualidad, producto de un proceso de ·reestructuración definido en 1991 y 

terminado en 1994, se encuentra abocáda a cubrir simultáneamente diversos frentes, a 

saber: un primer frente orientado al traspaso de diversos sistemas y aplicaciones a 

Explotación y Mantenimiento, esto implica una �ase de Normalización de Sistemas; 
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por otra parte, a fin de enfrentar las demandas señaladas por la Dirección del Banco, 

se trabaja en el desarrollo de sistemas con recursos externos; un tercer frente es la 

capacitación·de los recursos humanos para hacer frente a los desafios estratégicos que 

 se ha impuesto en su plan 1992-95. 

La metodología que proponemos -· El Modelo General de Regu/ación - ha sido 

desarrollada en el vecino :.país de Chile por un grupo de investigadores de la 

Universidad de. Chile liderados por el profesor Osear Barros Vera, tomando como 

base la Teoría Básica de Regulación y la experiencia empírica de un gran número de 

situaciones prácticas. 

Está siendo aplicada en las empresas privadas y estatales con marcado éxito, tanto 

para el desarrollo de Sistemas de Información como en los trabajos de Rediseño de 

Procesos de Negocio (también llamada Re-ingeniería). Esta se basa en el hecho de 

que en cualquier situación organizacional siempre existe algún recurso que deseamos 

regular, el cual está asociado a algún tipo de flujo fisico, y sobre este existen 

actividade� que monitorean, toman decisiones y realizan acciones sobre él. 

Consideramos que el principal aporte de esta tesis consiste en proponer una estrategia 

de utfüzación de metodologías consistentes desde el inicio de un proyecto de 

desarrollo y construcción de sistemas de información que permita acumular 

experiehcias prácticas que ayuden a la gerencias de informática será altamente 

eficaces y eficientes. 
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INTRODUCCIÓN 

La presente tesis desarrofla el: "Diseño y Especificación de · un Sistema de 

Información para la Capacitación de los Recursos Humanos utilizando la 

metodología del Modelo General de Regulación", aplicados en la Gerencia de 

Informática del Banco del Estado de Chile. 

Está dividida en seis capítulos, además se presentan conclusiones, recomendaciones y 

sugerencias. También se incluye anexos, referencias bibliográficas así como un 

glosario de términos. 

En el primer capítulo se presentan los objetivos generales, metodología utilizada y los 

alcances fijados para la elaboración de esta tesis así como también se mencionan sus 

limitaciones. 

En el segundo capítulo se presenta un análisis de la estructura organizacional del 

Banco del Estado de Chile, · Plan Estratégico Empresarial para el 2000 así como el 

Plan Informático para ese mismo periodo. 

En el tercer capítulo se presentan los enfoques metodológicos que forman parte de 

esta propuesta. Se incluyen· las definiciones de:· Sistemas de Información, el Modelo 

General de Regulación y la Teoría de la Agencia. 

En los capítulos cuarto y quinto se presenta la aplicación de esta metodología en el 

· sistema de capacitación objeto de estudio. El capítulo cuarto está enfocado en la fase

de análisis de la situación actual · utilizando el Modelo General de Regulación. El
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capítulo quinto esta enfocado' en el Diseño y ia Especificación del nuevo sistema de 

información utilizando las metodologías de la ingeniería de software, 

En el capítulo sexto se presenta las estimaciones de costo y esfuerzo que significará la 

construc�ión de los módulos e implantación del sistema de información ,propuesto 

analizando los beneficios y costos tangibles e intangibles. 

Por último se .presentan las Conclusiones, Recomendaciones y Sugerencias a las 

cuales hemos llegado como corolario de la presente tesis esperando que puedan ser 

utilizadas por la gerencia si lo juzga conveniente. También deseamos resaltar que la 

metodología propuesta, puede ser fácilmente adecuada para su utilización en 

cualquier empresa que requiera el desarrollo de sistemas de información a medida . 
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CAPITULO I .- GENERALIDADES 

,e 

1.1 ANTECEDENTES 

La creciente competitividad en el sistema bancario ha llevado a desarrollar en el 

mercado bancario, nuevos servicios y productos que permitan captar mayor 

clientela. 

Los seres humanos, consciente o inconscientemente, vemos la realidad a través 

de un patrón, esquema conceptual, marco de referencia, Paradigma o como se le 

quiera llamar. Así mismo con la introducción de nuevas tecnologías, los bancos 

adoptan un cambio de actitud decidiendo prÓyectar una imagen de modernismo 

e innovación, revalorizando al cliente como medio para lograr mayor 

participación en el mercado. 

Es así, que las compañías entienden que para brindar un mejor serv1c10 es 

n�cesario poner un mayor énfasis en el papel que se quiere jugar en el mercado 
·--

y en los . principios intelectuales y morales que se quiere compartir con los

miembros de la organización.

Los gerentes corporativos ven a los empleados como las piezas decisivas del 

negocio. Por ello, el directivo que aprecia, y hace posible que se utilicen, los 

talentos de los demás logra cohesión, · hace institución. El presidente de 

Ym.GIN, Richard Branson, :lo explica' diciendo: "Me gusta pensar que siempre 
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estoy en contacto con gente que esta sonriendo. Para eso pretendo que la gente 

trabaje en un ambiente agradable, que disfrute con su trabajo. Lo cual encierra 

un gran sentido del negocio: si la gente disfruta �on su trabajo, los clientes 

liarán lo propio estando en contacto con esa gente". 

De manera similar, el profesor del Instituto de Estudios · Superiores de la 

Empresa de la Universidad de Navarra (IESE), Juan Antonio Pérez López 

. considera que las decisiones gerenciales y directivas deberán ser evaluadas en 

tres niveles: Eficacia, Eficiencia y Consistencia. 

Eficacia Produce Beneficios 
Eficiencia Desarrolla competencia específica distintiva 
Consistencia Genera confianza entre los clientes internos y externos de la organización

Ya en la década de 1970, cuando se iniciaba la introducción de los sistemas de 

información en las organizaciones empresariales, el ciclo de vida del desarrollo 

del entonces llamado "procesamiento de datos" comprendía por lo general el 

Diseño de los Datos. En la actualidad, se ha tomado conciencia que los datos de 

una organización tienen un valor significativo para su dirección y por lo tanto 

deben ser planificados en el nivel de empresa global. En la práctica cotidiana de 

los sistemas de información durante los últimos veinticinco años se ha podido 

comprobar que las Entidades de Datos no han variado significativamente, 

�tÍnque sus formas de uso - los procesos - si han cambiado copsiderablemente 

en el mismo lapso de tiempo. Por lo ,tanto, consideramos que una 

Administración eficiente de Datos empieza por separar su planificación y 

modelamiento, respecto del ciclo de vida de los proyectos individuales. En ese 

sentido pensamos que el Modelamiento de Datos representa las asociaciones 

inherentes a los negocios, substancialmente independientes de t.oda aplicación 

de dichos datos. 
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Una vez que se cuenta con Modelos Canónicos de Datos, el diseño de 

aplicaciones resulta más fácil y rápido, y se eliminan otros tipos de errores. La 

Administración de Datos bien ejecutada acorta la etapa inicial de los ciclos de 

vida de los proyectos. Los generadores de código y ambientes de des,arrollo de 

última generación acortan la parte final. Cuando los ambientes de desarrollo tipo 

"RAD" son de uso ni1:,1y fácil, desaparecen para algunos proyectos el ciclo de 

vida, en el sentido normal del término. Nos encontramos con aplicaciones 

generadas en días, a partir de bases de datos preexistentes, y con informes 

generados en horas. 

Así mismo el desarrollo de Sistemas de Información apoyados en metodologías 

y herramientas, proporcionan un potencial para mejorar la productividad, 

facilitando el desarrollo de procesos de ingeniería de software más eficaces que 

mejoran la calidad de los entregables que conforman un sistema de información. 

Las herramientas destinadas a lograr los objetivos deben funcionar en forma 

integrada, evitando puentes manuales que introducen errores. 

Enmarcados en este entorno, nuestro trabajo de Diseño y Especificación de un 

Sistema de Información de Recursos Humanos para la Gerencia de Informática 

del Banco del Estado de Chile, fue elaborado utilizando la Metodología del 

Diseño Externo del profesor Osear Barros Vera, catedrático de1_ Departamento 

de Ingeniería Industrial de la Facultad de Ciencias Físicas y Matemáticas de la 

Universidad de Chile. 
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1.2 OBJETIVOS GENERALES 

Los objetivos del pres�nte trabajo de investigación son: 

• Apoyar a la geren�ia para el establecimiento de un Plan de Capacitación que

permita el desarrollo de los conocimientos y habilidades que poseen los

. recursos humanos de la gerencia de informática de una institución del sector

financiero frente al desarrollo de nuevas tecnologías.

• Aplicar una metodología que apoye el Diseño y Especificación de Sistemas

de Información parasoportar la toma de decisiones en el área de la

capacitación y desarrollo del personal profesional y técnico que labora en la

Gerencias Informática de instituciones del sector financiero.

1.3 METODOLOGÍA UTILIZADA 

Con el fin de obtener la información necesaria para conocer la situación actual 

4e1 banco, se realizaron las siguientes actividades: 

• Levantamiento de la situación actual de los sistemas empresariales,

.. procedimientos y · aspectos operacionales, incluyendo una revisión de los 

modelos aplicados, costos incurridos, funcionalidades y aspectos técnicos. 

• Se realizaron entrevistas en la gerencia de informática a los jefes de los

proyectos relevantes y a los gerentes y subgerentes de áreas relacionadas.

Los ejecutivos entrev�stados fueron:
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Sr. Juan Carvajal Pelaez 

· Sr. Andrés Sandoval Vega

Sr. Ernesto Valenzuela Gonzales

Sr. Patricio Mujica Gonzales

$r. Jorge Díaz Pollard

Sr. Osvaldo Alvare,z Martinez

Sr. Luis Hemandez,,Gamboa

Sr. Francisco Marshall 

Sr. Mauricio Avaria 

Sr. Francisco Moreno 

Sr. Glen Canessa 

Sr. Julio Pieratini 

Gerente Oficina Principal 

Subgerente Sucursales 

Gerente Pequeñas y Medianas Empresas 

Sugerente Normalización de Créditos 

Gerente Crédito Hipotecario 

Gerente Zonal Regiones "I-V 

Gerente Grandes Empresas 

Gerente de Informática 

Jefe de Microcomputadoras 

Jefe Mantenimiento de Sistemas 

Jefe de Lineamientos Tecnológicos 

Jefe Unidad de Normas y Procedimientos 

El grupo de trabajo estuvo integrado también por dos analistas de la 

Gerencia de Informática del Banco. del Estado de Chile, señores Roberto 

Jijena Infante y Cesar Quesada. 

• Visitas a sucursales regionales y metropolitanas para conocer el modelo

operacional en terreno. Las sucursales visitadas fueron: Vaparaíso Prat, Viña

·, Oriente, Manquehue, La Reina, Vicuña Mackena, San Felipe y Estación

• Revisión de los planes y estrategias en curse:> que están aplic�cfas en las áreas

claves del banco.
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1.4 ALCANCES 

• La aplicación de la Metodología del Modelo General de Regulación,

permitirá diseñar y especificar un sistema de información que ,apoyen el

·-0esarrollo de Planes de Capacitación acordes con la Planificación Estratégica

de las instituciones. Esta metodología, en virtud de su caracter "holístico",

tendrá en cuenta todos los componentes que se encuentran inmersos dentro

del Aréa de Capacitación de una organización.

• El Diseño y Especificación del Sistema de Información, tienen carácter

estratégico por lo cual servirá de base a futuras etapas en el desarrollo del

Sistema de Información de los Recursos Humanos en la Gerencia de

Informática del Banco del Estado de Chile.

1.5 LIMITACIONES 

• La información proveniente de la empresa se obtuvo principalmente, a través

de entrevistas efectuadas a los ejecutivos de la misma por un periodo de

veint� semanas y doscientas horas, por lo que la validez de los resultados

está sujeto a la confiabilidad de las declaraciones vertidas en dichas

.. , entrevistas. 

• Por limitaciones de tiempo no se pudo utilizar, en la amplitud deseada, la

herramienta asistida por computadorc3: EXCELERA TOR, requerida para la

generación de código de las aplicaciones del Sistema de Capacitación.
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CAPITULO 11 .- BANCO DEL ESTADO DE CHILE 

En el presente capítulo se analiza la organización del Banco del Estado de Chile 

(BECH), a través de su misión, objetivos, estructura organizacional, Plan Estratégico 

Empresarial en el 2000 y Plan Informático periodo 1993 - 2000. 

Los objetivos y las estrategias de la empresa constituyen algunos de los parámetros 

dentro de los cuales se desarrolla el Diseño y Especificación del Sistema de 

Información de Recursos Humanos. Sin embargo, como se demuestra en el presente 

estudio, la gestión estratégica de las tecnologías de la información no es un elemento 

pasivo que se subordina a la estrategia empresarial, sino, debe ser considerada como 

un componente que influye activamente en la formulación y ejecución de dicha 

estrategia. 

SISTEMA DE 
PLANIFICACIÓN 

SISTEMA DE 
INFORMACIÓN Y 
COMUNICACIÓN 

FIG. 2.1 - SISTEMAS ORGANIZACIONALES 

ESTRUCTURA DE LA 
ORGANIZACIÓN 

SISTEMA DE 
CONTROL 

SISTEMA DE 
COMPENSACIÓN E 

INCENTIVOS 
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2.1 ANTECEDENTES 

El Banco del Estado de Chile (BECH) es una empresa del sector financiero con 

sed� en la ciudad de Santiago ;_ República de Chile, fue fundado , el 11 de 

setiembre de 1953, iniciando sus operaciones de manera simultánea en la ciudad 

portuaria de V al paraíso en la quinta región y en Santiago, capital de la república 

chilena ubicada en la región metropolitana. En la actualidad el 99% de las 

acciones corresponden a capital estatal y el 1 % restante corresponde a capital 

privado. Está conformado por 203 sucursales que le permiten una cobertura a 

nivel nacional, así mismo mantiene acuerdos con bancos corresponsales en el 

extranjero que le permiten una cobertura a nivel mundial especialmente para las 

operaciones de comercio internacional. 

El Banco del Estado de Chile es largamente la primera institución financiera de 

la República de Chile, con más de siete millones de ahorristas y más de 

doscientos mil deudores hipotecarios, es por esta razón una de las instituciones 

más sólidas de Sudamérica, la cual posee la calificación de Riesgo Internacional 

� al i�al que otros bancos de países desarrollados. 

2.2 COBERTURA EMPRESARIAL 

El Banco del Estado de Chile (BECH) actualmente viene operando de acuerdo 

a la "Ley de Bancos e Instituciones Financieras" y de acuerdo a lo dispuesto por 

el Banco Central de · Chile y la Superintendencia de Banca y Empresas 

Financieras de la república de Chile. 
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Brinda una a,mplia gama de servicios banaarios a los clientes, que van desde una 

cuenta única fiscal, servicios al sector publico y privado, servicios de cobranza y 

moneda extranjera. 

Dentro de las directrices estratégicas se está fortaleciendo los serv1c1os 

bancarios a través de: Cuenta Unica Fiscal, Servicios de Cobranzas al Sector 

Público y Privado asf como Moneda Extranjera. Así mismo desarrollará la 

Banca de Personas las que generan: Cuentas de Ahorro y Cuentas Corrientes, 

Créditos de Consumo e Hipotecario, Mantener y Diversificar la Banca 

Financiera, Mesa de Dinero, Bonos y Títulos, Fortalecer la Gestión de 

Normalización de la Cartera, Desarrollar la Banca Corporativa y de Segundo 

Piso, otorgar Crédito sindicado y comercial para grandes, pequeñas y medianas 

empresa. 

2.3 MISION 

Prestar serv1c1os. bancarios y financieros en forma eficiente a sus clientes 

privados y· públicos, alcanzando en forma simultánea eficiencia económica con 

eficiencia social. 

2.4 OBJETIVOS 

Ser un banco público al servicio del país y los objetivos económicos y sociales 

del Estado. 

Compatibilizar el carácter competitivo y de empresa pública con un ambiente de 

estabilidad laboral. 
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2.5 MODELO OPERACIONAL 

El Modelo Operacional de Banco del Estado de Chile (BECH) tiene en la 

actualidad una marcada orientación hacia los productos ( cuentas borrientes, 

créditos, ahorros, etc.). 

Se puede apreciar que Ja estrategia y organización del banco están definidas con 

. un enfoque de líneas de producción, independientes entre sí, para la venta de los 

productos así como en la posventa (atención de transacciones de los productos 

y servicios contratados por el cliente} y operación de los productos que maneja. 

Bajo el actual modelo operacional, no es posible correlacionar los diferentes 

productos con los clientes que están operando con ellos, lo cual redunda en una 

incapacidad de efectuar venta cruzada de productos y servicios así como impide 

realizar una adecuada medición de la rentabilidad por cliente. 

Esta ·.orientación ha facilitado el hecho que en la actualidad todavía no se ha 

impuesto el concepto de "Cliente" en el BECH así como tampoco. se percibe 

que la cultura de la organización esté orientada hacia el logro de los resultados. 

Además se observa que �l Modelo Operacional actual es fuertemente 
,. 

centralizado lo cual deriva en una carga operativa excesiva en las unidades 

centrales del banco. Este hecho no permite que' los clientes y el mismo personal 

del banco lo perciban como la gran corporación que es, en la medida que no 

sólo se manejan productos netamente bancarios, sino que además se cuenta con 

otras empresas financieras como son BANEST ADO LEASING y 

BANESTADO CORREDORES DE BOLSA. 
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Es importante mencionar la falta de capacitación que presenta el personal en las 

sucursales, tanto en lo que se refiere a los sistemas de apoyo a su función como 

en los temas referentes a la atención a clientes. Esta falta de entrenamiento tiene 

su causa principalmente en la alta rotación del personal, el cual en muchas 

oca�1ones es destinado a otras funciones, al poco tiempo de haber sido 

capacitado. 

Los Agentes tienen toda la responsabilidad de los negocios, centralizando por lo 

tanto el proceso de venta de los productos. Además, como jefes de oficinas, 

deben administrar y controlar al personal y preocuparse de las necesidades que 

en ella se presenten lo cual dificulta la obtención de nuevos clientes y negocios. 

El proceso de administración centralizada de rotación de personal produce que 

. la capacitación se torne poco efectiva, lo que va en perjuicio de la atención de 

público en las sucursales. 

A pesar de lo anteriormente señalado, el BECH ha aumentado el volumen de 

sus negocios en los diversos mercados en los cuales compite, grncias a las 

ventajas comparativas en lo que respecta a la seguridad, tasas de interés y a su 

presencia en muchas zonas del territorio chileno en las cuales es el único banco. 
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FIG. 2.2 - MODELO OPERACIONAL DEL BECH 
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2.6 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 

La alta dirección del B_anco del Estado de Chile (BECH) está conformada por 

un __ Consejo Directivo, Comité Ejecutivo y Presidencia, nombrados por los 

accionistas mayoritario.s, cuya misión es dictar las políticas internas relacionadas

con la buena marcha d�l banco y el Plan Estratégico Empresarial, así mismo la 

Gerencia General Ejecutiva tiene la responsabilidad de ejecutar dichas políticas 

internas y el Plan Estratégico así como administrar directamente las funciones 

operativas, de negocios y administrativas del banco. 

El Banco del Estado de Chile está conformado por más de doscientas sucursales 

las cuales cubren gran parte del territorio chileno. Es el único banco chileno que 

tiene agencia en la isla de Pascua (separada 1,500 km. de las costas del pacífico, 

cuatrocientos kilómetros al norte de la ciudad de Santiago, camino a la 

Polinesia). 

Las sucursales se tipifican en cinco categorías, las que definen las unidades 

administrativas encargadas de determinadas operaciones, que la sucursal realiza 

·como parte de su gestión. Esta categorización se ha definido de acuerdo a los

siguientes parámetros:

Ni\Tel de colocaciones

Nivel de depósitos

Cantidad de funcionarios

Características de la plaza ( competitividad con otros bancos)

Oficina cabecera de región

Facultades y autonomía definida para la oficina.

Las sucursales tienen, por lo general la siguiente estructura organizacional: 
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GERENCIA/ SUB-GERENCIA REGIONAL 

AGENTE 

JEFE AD1\.11NISTRATIVO 

CRÉDITOS 

OPERACIONES INSTITUCIONALES 

CUENTAS CORRIENTES 

COBRANZAS 

EMISION DE DOCUMENTOS 

CONTADURÍA 

CAJERO / TESORERO 

AHORROS 

OTRAS OFICINAS 

El Comité Ejecutivo del Banco del Estado de Chile, teniendo presente la 

necesidad de adecuar las labores de apoyo de diferentes áreas, para optimizar la 

organizadón del banco,· acordó adoptar una nueva estructura el 1 de setiembre 

de 1995. A continuación se presenta la Estructura Organizativa completa del 

Banco del Estado de Chile: 

CONSEJO DIRECTIVO 

COMITÉ EJECUTIVO 



PRESIDENCIA 

CONTRALORIA 
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GERENCIA DE CONTRALORIA 

FISCALIA 

DIVISION DESARROLLO Y ESTUDIOS 

GERENCIA GENERAL EJECUTIVA 

ASESORIA DE PUBLICIDAD 

RELACIONES PUBLICAS 

UNIDAD CONTROL DE GESTION 

SECRETARIA GENERAL 

GERENCIA GENERAL DE ADMINISTRACION 

GERENCIA RECURSOS HUMANOS 

SUB GERENCIA RECURSOS HUMANOS 

. SUB GERENCIA DE ESTUDIOS 

GERENCIA BIENESTAR 

GERENCIA RECURSOS MATERIALES Y SER VICIOS 

SUB GERENCIA INFRAESTRUCTURA 

SUB GERENCIA SER VICIOS 

GERENCIA INFORMATICA 

SUB GERENCIA DESARROLLO 

SUB GERENCIA SERVICIOS fNFORMATICOS 

SUB GERENCIA SISTEMAS ADTVOS. 

SUB GERENCIA PROCESOS 
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GERENCIA GENERAL DE CREDITOS 

GERENCIA EMPRESAS 

SUB GERENCIA GRANDES E:tvfi>RESAS 

SUB GERENCIA :MEDIANAS E:tvfi>RESAS 

GERENCIA CREDITOS HIPOTECARIOS 

SUB GERENCIA CREDITOS HIPOTECARIOS 

SUB GERENCIA NORMALIZACION DEUDORES HIPOTECARIOS 

GERENCIA SUCURSALES 

SUB GERENCIA DE ESTUDIOS 

GERENCIA OFICINA PRINCIPAL 

SUB GERENCIAS OFICINA PRINCIPAL (3) 

SUB GERENCIAS ZONALES (2) 

SUB GERENCIA BANCA DE PERSONAS 

SUB GERENCIA SUCURSALES 

SUB GERENCIAS REGIONALES 

S7ERENCIA REGION :METROPOLITANA 

SUB GERENCIAS REGION :METROPOLITANA 

GERENCIA PEQUEÑAS E:tvfi>RESAS 

SUB GERENCIA FONDOS DE GARANTIA 

GERENCIA NORMALIZACION DE CREDITOS 
' SUB GERENCIA NORMALIZACION DE CREDITOS

GERENCIA INMOBILIARIA 

GERENCIA OPERACIONES CO:MERCIO EXTERIOR 

SUB GERENCIA ADMINISTRATIVA 

SUB GERENCIA OPERACIONES CO:MERCIO EXTERIOR 

SUB GERENCIA CANIBIOS INTERNACIONALES 

GERENCIA RIESGO 
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GERENCIA GENERAL DE FINANZAS 

GERENCIA NEGOCIOS INTERNACIONALES 

SUB GERENCIA RELACION BANCA INTERNACIONAL 

SUB GERENCIA NEGOCIOS INTERNACIONALES 

GERENCIA RECURSOS FINANCIEROS 

SUB GERENCIA :rvIBSA DE DINERO 

GERENCIA CONTABILIDAD PRESUPUESTOS Y AHORRO 

SUB GERENCIA PRESUPUESTOS Y ESTADISTICA 

SUB GERENCIA CONTABILIDAD GENERAL 

SUB GERENCIA AHORRO 

2.7 ORGANIGRAMA GENERAL 

En la siguiente página se presenta el esquema del Organigrama vigente del 

BECH aprobado por el Comité Ejecutivo al 1 de setiembre de 1995, el cuál solo 

i�dica la dependencia de las unidades y no su nivel jerárquico. 



.3¡. 

FIG. l.4 · ORGANIGRAMA GENERAL DEL BANCO DEL ESTADO DE CHILE 
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2.8 . INFRAESTRUCTURA Y PERSONAL 

Se ha podido observar que la infraestructura fisica de las sucursales no es, en la 

maypría de los casos, la más adecuada para atender la creciente demanda de los 

productos y servicios d,el banco. Esta infraestructura brinda esp·acios reducidos 

para la atención del público en cajas y en las áreas internas donde laboran los 

funcionarios del banco. En muchos casos se mezclan los clientes cuenta

correntistas con los de ahorro. Sin embargo esta problemática ha sido 

solucionada en las nuevas sucursales que han sido diseñadas de acuerdo al 

nuevo modelo de sucursales asumido por el banco desde 1990. 

En cuanto a la dotación de personal en las sucursales, es importante destacar la 

opinión de los entrevistados en las visitas realizadas, que la cantidad de 

funcionarios asignados es insuficiente para el actual modelo operacional. Esta 

situación se ve agravada por la apertura de nuevas sucursales destinando 

perso�al con experiencia de otras sucursales sin procurar el reemplazo 

apropiado debido al proceso de racionalización de la dotación actual. 

La: oficina principal - que funciona en el edificio corporativo construido en el 

centro de la ciudad de Santiago - tiene un comportamiento similar a las demás 

sucursales, pero además realiza el trabajo operativo proveQ!ente de las 

operaciones generadas en las gerencias comerciales que conviven en el mismo 

edificio corporativo. Todas estas actividades significan una gran carga de 

trabajo, el cual se debe realizar en esta oficina. 

0 
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2.9 CAPACITACIÓN Y DESARROLLO DEL PERSONAL 

Algunos especialistas en el tema de la administración de personal consideran 

que la$ organizaciones deben inclutr en su estructura organizacional un área 

genérica llamada Desarrollo, la cual dividen en educación y capacitación: la 

capacitación significa la preparación de la persona para el cargo, mientras que 

el propósito de la educación es el de preparar a la persona para el ambiente 

dentro y fuera de su trabajo. 

2.9.1 CONCEPTOS GENERALES 

Desde su nacimiento hasta su muerte, el ser humano vive en una constante 

· interacción con su medio ambiente, recibiendo y ejerciendo influencias en sus

relaciones con él. Educación es toda influencia que el ser humano recibe del

ambiente social, durante todas su existencia, para adaptarse a las normas y

valores sociales vigentes y aceptados. El ser humano, sin embargo, recibe esas

influencias, las asimila de acuerdo con sus inclinaciones y predisposiciones y

enriquece o modifica su comportamiento dentro de sus propios valores

personales. La educación puede ser institucionalizada y ejercida no sólo de

modo organizado y sistemático como en las escuelas y universiqades, sino

también desarrollada de un modo difuso como en et' hogar y en los grupos

sociales a los cuales el ser humano pertenece sin obedecer a ningún plan

preestablecido. Por tal motivo se puede hablar de educación social, cultural,

religiosa, profesional.

Profundizaremos más acerca de la Educación Profesional, que es aquella 

educación generalmente institucionalizada que tiene por objeto la preparación 
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del ser humano para · 1a vida _profesional. Comprende tres etapas 

interdependientes pero perfectamente distintas: 

• la que prepara al hombre para la profesión: Formación Profesional

• la que adapta al hombre para una· función: Capacitación

• la que perfecciona �l hombre para una carrera: Perfeccionamiento o

Desarrollo Profesional..

Es en este marco conceptual de la administración de personal en el cual la 

gerencia del BECH ha planteado la política que sigue en el tema de los recursos 

humanos. Para ello ha realizado la siguiente declaración: 

El BECH define EDUCACIÓN o DESARROLLO como una actividad con 

una duración mayor a 200 horas lectivas, que tiene por objeto aumentar el valor 

agregado del recurso humano. Se trata de programas ofrecidos preferentemente 

por universidades y centros de investigación altamente especializados de más de 

un semestre de .duración a los cuales asisten los empleados egresados y/o 

titulados para obtener un post-título, o una nueva especialidad. 

Cabe resaltar que la GIN-BECH, al momento de pnonzar sus objetivos y 

alinearlos con el Planeamiento Estratégico realizado por el BECH, ha resuelto 

dar un impulso a la Capacitación. 

2.9.2 POLÍTICA DE CAPACITACIÓN EN EL BECH 

El BECH ha definido CAPACITACIÓN como aquellas actividades en las que 

el recurso humano es sometido a un proceso de adiestramiento en determinadas 

técnicas y habilidades que le permiten desempeñar mejor la función que ejecuta. 
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Se trata de cursos, seminarios y eventos brindados por universidades, institutos 

profesionales, centros de investigación y desarrollo de nuevas tecnologías de 

información los cuales no superan las 200 horas destinadas a la asistencia y 

preparación del curso y no conducen a grado o título. 

Es importante resaltar · que el BECH cuenta con su propio Centro de 

Capacitación el cual cuenta con instalaciones y equipamiento especialmente 

construidos para ese propósito y al cual asisten todos los funcionarios al ser 

admitidos para participar en actividades de inducción organizativa. En los 

anexos se incluye la transcripción de las normas académicas. 

2�10 ORGANIZACION Y FUNCIONES DE LA GERENCIA DE 

INFORMA TICA 

Est� gerencia es la responsable de brindar el apoyo necesario para el tratamiento 

de la información que la organización requiere para el cumplimiento de sus 

objetivos estratégicos. Para alcanzar este objetivo se divide en dos subgerencias: 

Explotación y Desarrollo, encargadas de desarrollar, mantener, explotar y 

procesar las aplicaciones del banco. 

2.10.1 SUBGERENCIA DE EXPLOTACIÓN 

Sus principales funciones son: 

• Procesar y controlar los sistemas que se encuentran en operación

normal,
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• Administrar la red de comunicaciones a nivel nacional, brindando

soporte a las fallas que se producen en el funcionamiento de los

equipos,

• Administrar el software básico del equipamiento central ( centro de

cómputo ubicado en la ciudad de Santiago), manteniendo los sistemas

básicos que allí operan y preocupándose por optimizar -el uso de los

recursos y la performance,

• Mantener el equipamiento en funcionamiento continuo

• Digitar los datos que alimentan algunos sistemas de información de

procesamiento en lotes.

2.10.2 SUBGERENCIA DE DESARROLLO 

Sus principales funciones son: 

• Desarrollar todos los proyectos de sistemas de información requeridos

por las áreas usuarias del banco,

• . Efectuaf investigaciones respecto del avance tecnológico factible de

utilizarse en proyectos de sistemas de información en el banco,

• Fiscalizar el cumplimiento de las normas y estándares en el desarrollo y

op�r
1

ación de los sistemas de información del banco.

Además, la Gerencia de Informática del BECH cuenta �on un área 

administrativa que se encarga de realizar diversas tareas como el pago 

de facturas a proveedores, control de los recursos humanos y 

obtención de suministros. 
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2.11 PLAN ESTRATÉGICO EMPRESARIAL EN EL 2000 

La modernización actual . en que se encuentra empeñada la administración del 

Banco, del Estado de Chile (BECH), tiene sus raíces en el proceso de 

modernización iniciado ,en 1990, y significa su profundización cualitativa, 

pasando de un proceso de innovaciones sectoriales y segmentadas a uno de 

carácter global. Es importante resaltar que este proceso actualmente se 

encuentra en sus etapas iniciales estimándose concluirse a finales del próximo 

año. 

Dentro de los elementos generales de la política de modernización, se encuentra 

uno que es básico y consiste en la jerarquía y globalidad de los objetivos 

estratégicos. En este sentido se estima que no todo es posible de realizar a la 

vez y que todo tenga la misma importancia, es por ello que se piensa que existen 

énfasis y prioridades, además de gradualidades que fijan la obtención de 

objetivos intermedios. 

Es así como los organismos directivos del BECH han estado dando forma a un 

documento que plantea las necesidades y los requerimientos estratégicos 

globales en cuanto a objetivos, su jerarquía y temporalidad en su 

implementación para los próximos cuatro años. Todos estos temas\son de vital 

importancia por lo cual deben ser conocidos por cada uno de los funcionarios 

de BECH, puesto que las acciones que de éstos se derivan involucran a la 

totalidad de sus estamentos. 

El resumen de su contenido se presenta a continuación: 
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2.11.1 PROCESO DE MODERNIZACIÓN DEL ESTADO DE CHILE 

2.11.1.1 MODERNIZACIÓN DEL SECTOR PÚBLICO 

La modernización que se ha propuesto como meta el �ECH, 

forma parte del objetivo global del gobierno. de Chile de 

renovar el sector público, en el cual se encuentra inserta esta 

institución. 

Para ello ha sido necesano realizar un diagnóstico 

situacional, para así poder determinar los objetivos, criterios 

y avances que se desean alcanzar, los que se detallan a 

continuación: 

DIAGNÓSTICO ACTUAL 

En materia de diagnóstico, el sector público en Chile 

presenta deficiencias que generan, a su vez, diversos efectos: 

Deficiencias: 

• Ambigüedad de objetivos de los organismos· del sector

público

• Baja responsabilidad individual

• Escasa relación prestatario/Usuario de servicios

• Ausencia de evaluación interna

Efectos: 

• Uso poco eficiente de recursos (despilfarro)

• Insatisfacción del público usuario
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OBJETIVOS DE LA MODERNIZACIÓN 

• Lograr que las organizaciones d�l estado puedan adquirir

niveles aceptables de qinamismo, transparencia, eficacia

y eficiencia.

• Se enfoquen al servicio de los intereses del ciudadano

• Contribuir a mejorar la calidad de vida

• Elevar la competitividad de la economía

CRITERIOS DE MODERNIZACIÓN 

• Uso eficiente de recursos públicos

• Gestión pública orientada a resultados

• Rol preponderante del usuario del servicio público

• Avances en Modernización de la Gestión Pública

• Programa de Mejoramiento de Gestión en los Servicios

Públicos

• Vinculación de las remuneraciones y el desempeño

• Incorporación de Indicadores y Metas de Desempeño

2.11.1.2 MODERNIZACIÓN DEL BANCO DEL ESTADO DE 

CHILE 

La modernización que se ha propuesto como meta el BECH, 

forma parte del objetivo global del gobierno de Chile de 

renovar el sector público, en el cual se encuentra inserta esta 

institución. 



- 42 -

Desde el año 1990 hasta la fecha, el BECH ha venido 

experimentando una serie de sucesivos cambios, todos los 

cuales están destinados a concretar la misión de 

modernización. Estos cambios se han producido en diversos 

ámbitos a través de varias etapas:. 

PERIODO 1990 - 1994: MODERNIZACIÓN PERIFÉRICA 

Este periodo se orientó hacia los siguientes aspectos 

relevantes: 

• Mejoramiento del Nivel de los Servicios Actuales

• Incorporación de Tecnología en Atención de Clientes

• Instalación de Cajeros Automáticos ( de 6 a 21 7)

• Instalación de Dispensadores de Saldo (de O a 459)

• Establecimiento de Sistemas en Línea

• Desarrollo de Sistemas Contables Computacionales

• Desarrollo de Informática

PERIODO 1995-2000: MODERNIZACIÓN INTERNA 

Se inserta dentro del "Proceso de Planificación Estratégica" 

y comprende las siguientes áreas relevantes: 

• Negocios

• Organización

• Recursos Humanos

2.11.2 PROCESO DE PLANIFICACION ESTRA TEGICA 

Para llevar a cabo la modernización del BECH, se ha iniciado un 

proceso de planificación estratégica, vale decir, de formular un 
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conjunto de políticas y procedimientos que se dividen en varias etapas 

entre las que se encuentra la participación de las jefaturas del BECH a 

través de talleres, trabajos en grupos y sesiones plenarias. 

FIG. 2.6 - PROCESO DE PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA 

Plan Estratégico Medidas de 
desempeno 

1 1 

1 
I 

1 

1 
I 

. 1 

1 1 
---------------------------L--------------------------1 

Formular y crear consenso sobre: 
-Visión del BECH 
-Misión del Negocio 
-Posición estratégica: 

Directrices y estrategias a nivel 
Corporativo, negocios y funcional 

Acciones Correctivas 

-Preparación y evaluación de proyectos 
especlficos 

-Asignación de responsables y recursos 
-Definición de medidas de desempeno 
-Implantación de planes y programas 

-Control de Gestión 
-Evaluación de 
proyectos, 

planes y programas 
-Acciones correctivas y 

replanteamientos 

OBJETIVOS DE LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA: 

• Generar e incorporar la visión �el BECH que se desea

·. • Generar y lograr consenso sobre las orientaciones y directrices

estratégicas para el horizonte 1995 - 2000 

• Generar un plan de acción representado por los planes, programas

y proyectos estratégicos.

• Incorporar, comunicar y crear compromisos respecto del proceso

de cambio en todos los niveles del BECH.

ESTRUCTURA DEL PROCESO DE PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA: 

El proceso de planificación se divide en tres etapas o subprocesos: 

• Formular el Plan Estratégico

• Implementar el Plan Estratégico

• Evaluación de su implantacióri.
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FIG. 2 .. 7 :. CONTEXTO ESTRATEGICO 

DIAGNÓSTICO 
ESTRATÉGICO 

BECH 

Qué y cómo lo hacemos? 
Planes y proyectos actuales. 

bltos CorporatM>, Negocio y Funcional, 
Recursos Humanos 

DEFINICIÓN 
VARIABLES 

PLAN ESTRATÉGICO 

Que quere os hacer? 
Objetivos y dlrectrlc s estratégicas futuras 

Ambltos Corporativo , Negocio y Funcional, 
Recurs Humanos 

ANÁLISIS 
EXTERNO 

Qué pasa fuera del BECH? 
Variables Medio Externo 

(clientes, competencia, gobierno) 

Planes y programas de acción 

Cambios requeridos? 

Lo estamos haciendo de 
acuerdo a lo planeado? 

2.11.2.1 ETAPA DE FORMULACIÓN 

Implementación del cambio 

Medidas de desempeno 
Indicadores de gestión 

TALLER DE AUTORIDADES I 

Objetivo: Generar consenso en el núcleo directivo sobre 

elementos estratégicos básicos. 

Descripción: Taller de trabajo de un día con la participación 

del Comité Ejecutivo, los tres Gerentes Generales y el Jefe 

de la División de Desarrollo y Estudio (DDE). 
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La agenda estuvo orientada a la discusión de temas de visión 

y orientaciones estratégicas fundamentales. 

Resultados: Un conjunto de planteamientos de consenso a 

ser expuestos en un segundo taller para consideración del 

Consejo Directivo. 

TALLER DE AUTORIDADES 11 

Obietivo: Ampliar el consenso al Consejo Directivo y 

establecer próximos pasos en conjunto. 

Descripción: Taller con participación del Consejo Directivo, 

Comité Ejecutivo, Gerentes Generales, Contralor y Jefe 

DDE. 

En esta actividad se presentaron y discutieron las propuestas 

generadas en el Taller I. La sesión de trabajo se orientó a 

alcanzar consenso en tomo a la visión de negocios y a las 

principales directrices en materia organizacional y de RRI-Ill. 

Resultados: Consenso ampliádo sobre la visión y directrices 

estratégicas del BECH, reflejado en un documento 

estratégico: Nuestro Compromiso: El Banco del Estado en 

el 2000; 

TRABAJO ÉN GRUPOS POR AREAS DE ACCIÓN 

Objetivo: concretar y desarrollar la definición de programas 

y proyectos estratégicos en materia de negocios ( elementos 

rectos), organización y procedimientos y RRI-Ill. 

DescripCión: trabajo en equipo, con grupos divididos en 

áreas de acción como Negocios, RRHH y Organización y 

Procedimientos. Además de avanzar en la definición de 
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actividades y responsables, en estas jornadas se generaron 

nuevas ideas y proyectos surgidos de la discusión y análisis. 

La mecánica de trabajo fue la siguiente: sesión conjunta 

inicial de medio día, en la tarde con sesiones por grupo. 

Luego se estableció una nueva jornada para trabajo en �rupo 

por separado. 

Cabe destacar que algunos grupos asumieron una dinámica 
.. 

de trabajo con reuniones permanentes para avanzar en el 

propósito fijado. 

Resultados: Listado priorizado de proyectos estratégicos 

por equipo. Descripción de cada proyecto. Compatibiliza

ción con los proyectos en curso. 

SESIÓN PLENARIA: 

Obietivo: Definir y obtener consenso de la lista de 

proyectos y programas estratégicos definidos por los grupos 

de trabajo. 

Descripción: se expuso y se puso a disposición del Comité 

Ejecutivo las propuestas y proyectos estratégicos para su 

discusión y logro de acuerdos al respecto. 

TALLER DE AUTORIDADES ID 

Obietivo: Discusión, evaluación y postura frente a las 

actividades anteriores. 

Descripción: Taller a nivel de grupo directo para la 

evaluación de todos los , antecedentes recibidos par ir

conformando el Plan Estratégico definido. 
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ELABORACIÓN DEL SEGUNDO DOCUMENTO 

ESTRATÉGICO 

Objetivo: preparar una nueva versión del documento 

anterior y que sirva de base para la elaboración del Plan 

Estratégico. 

Resultado: Informe Estratégico (versión base _para el Plan 

Estratégico) 

REUNIÓN AMPLIADA 

Objetivo: lograr consenso en torno a los lineamientos del 

Plan Estratégico en un grupo de al menos 120 personas 

representativas del BECH. 

Descripción: se realizará una presentación y priorización de 

los programas y proyectos del Plan Estratégico del BECH. 

La metodología a emplear consiste en una combinación de 

técnicas expositivas tradicionales con trabajo de grupo y 

calificación de proposiciones. 

Resultado: consensos básicos en la mayoría de los temas 

tratados. 

PLAN ESTRATÉGICO DEL BECH 

El proceso de planificación estratégica culminó con la 

elaboración de un documento que contiene planes, 

programas y proyectos enmarcados en un plan de trabajo 

que responderá a los objetivos y directrices estratégicas 

surgidas de la visión del BECH que se desea. 
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2.11.3 NUESTRO COMPROMISO: EL·BANCO DEL ESTADO EN EL 2000 

En el marco de la visión de prestar servicios bancarios y financieros 

para ofrecer el desarrollo del país, el BECH a que se aspira para finales   

de este siglo responde a un· estilo organizacional y de negocios acorde 

con los siguiente� elementos: 

2.11.3.l VISIÓN DEL "BECH" QUE SE DESEA

* MISIÓN: "Eficiencia económica con eficiencia social"

Prestar servicios bancarios y financieros en forma

eficiente a sus clientes privados y públicos

Banco público, al servicio del país y los objetivos

económicos y sociales del estado

Compatibilizar el carácter competitivo y de empresa

pública con un ambiente de estabilidad laboral.

* Eficiencia y excelencia en el trabajo

Ser eficiente y rentable

Asumir un nuevo estilo de gestión, potenciando el

liderazgo a los niveles ejecutivos

Adecuar los procesos operacionales y '\ el apoyo

tecnológico a los requerimientos y prioridades de

negocio.

* Participación y desarrollo personal

Alto grado de compromiso y participación de todos sus

trabajadores

Desarrollar una carrera funcionaria
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2.11.3.2 DIRECTRICES ESTRATEGICAS 

En relación a las directrices estratégicas definidas, se ha 

llegado a un consenso respecto a las medidas a aplicar en 

materi8: de negocios, recursos humanos, organización y 

procedimientos que se especifican a continuación: 

ESTRATEGIA DE NEGOCIOS 

Fortalecer los Servicios Bancarios 

• Cuenta Unica Fiscal

• Servicios al Sector Público y Privado

• Servicios de Cobranza

• Moneda Extranjera

Desarrollar la banca de Personas 

• Cuentas de Ahorro y Cuentas Corrientes

• Crédito de Consumo

• Crédito Hipotecario

• Mantener y Diversificar la Banca Financiera

• Mesa de Dinero

• Bonos y Títulos

• Fortalecer la Gestión de Normalización de la Cartera

• Desai:rollar la Banca Corporativa

• Desarrollar la Banca de Segundo Piso

• Grandes Empresas: Crédito sindicado, Crédito comercial

• Pequeña y Mediana empresa
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RECURSOS HUMANOS 

• Reorientar la misión de la gerencia de Recursos

Humanos

• Definir Sistema de Desarrollo del Personal ( c�rrera

funcionaria)

• Dis�ño de Normas de Carrera Funcionaria

• Sistemas de Evaluación de Desempeño

• Sistemas de Recompensas e Incentivos Ligados al

Desempeño

• Desarrollar un Programa de Capacitación para el Cambio

• Promover la participación activa y · sistemática de los

trabajadores en el proceso

• Desarrollar y mejorar los canales de comunicación.

ORGANIZACION Y PROCEDl1\1IENTOS 

• Separar la función comercial de la operativa (Gerente de

Operaciones - Gerencia Comercial)

• Desarrollar e integrar Sistemas de Información de

créditos, contabilidad, control de gestión, etc.

• Redefinir la estructura funcional y organizacional de la

gerencia de recursos humanos

• Desarrollar la gerencia de Banca de Personas

• Reorientar las funciones de Contraloría

• Ident�ficar y desarrollar procesos de negocios y

operativos claves para el BECH

• - Desarrollar un sistema de comunicación e información

corporativo 
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2.11.4 INVITACION AL CAMBIO 

2.11.4.1 FACTORES DE EXITO 

"Todo cambio requiere el compromiso permanente de 

todo el personal de la organización" 

Una condición necesaria para alcanzar la meta propuesta en 

la planificación estratégica, es aqecuar nuestra organización 

al ritmo del mercado y para ello un factor básico es estar 

abiertos al cambio, lo cual implica: 

1. Generar una coalición para el cambio: crear

compromisos amplios respecto a los programas de

cambio.

2. Generar una visión de futuro: ser capaz de comunicar la

visión a alguien en menos de cinco minutos y obtener

una reacción.

3. Remover los obstáculos de la nueva visión: estos pueden

ser diversos tal como un procedimiento, una actitud

frente a los clientes, una persona que se opone

sistemáticamente a los clientes.

4. Planear sistemáticamente la aparición de triunfos de

corto plazo: sin logros ·menores en el corto plazo mucha

gente se desanima. El compromiso con los logros de

corto· plazo asegura la realización de la tarea de largo

plazo.
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· 5. Arraigar los cambios en la cultura corporativa: el cambio

se hace definitivo cuando se convierte en "la manera en 

que se hacen las cosas". 

En síntesis, el proceso de planificación estratégica , antes 

indicado constituye el punto de partida, para el gran salto 

cualitativo que deberá efectuar el BECH en lo próximos 

años, tendiente a responder al desafio de ser eficiente, 

competitivo y dinámico, que exige el entorno en el cual está 

inserto. Y para ello será decisivo en su éxito, la participación 

activa y la actitud positiva que tengan todos sus funcionarios 

frente al cambio, tarea a la que están invitados todos los 

funcionarios del BECH sin excepción. 

2.12 PLAN INFORMATICO DEL BANCO DEL ESTADO 

DE CHILE : PERIODO: 1995 -2000 

2.12.1 CONSIDERACIONES GENERALES 

La actual estructura computacional del Banco del Estado de Chile 

(BECH) es de tipo centralizado, es decir está basada eri, el uso de 

grandes computadores conocidos también como "mainframes" de las 

marcas IBM, Tandem y Hitachi. 

La tendencia elegida por la actual gerencia de informática es 

descentralizar los procesos manteniendo el control de los datos a nivel 

central. Esto quiere dec,ir que se �iene como objetivo una arquitectura 
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Cliente - Servidor que deja en el servidor la función del Motor de 

Datos y delega en los Clientes el control de los procesos. 

El desarrollo de sistemas ha sido definido ahora con una orientación a 

los datos. Esto significa que -los procesos se independizan de los datos 

los que toman una connotación de recurso corporativo. 

El actual modelo organizativo con el cual cuenta el BECH, fue 

constituido a mediados de siglo está basado sobre el Modelo 

Burocrático también conocido como Funcional, y ha devenido en una 

organización ciertamente lenta y poco dispuesta al cambio. Por este 

motivo podemos observar que existen serias restricciones en los 

actuales procedimientos administrativos y se requiere invertir 

fuertemente en el análisis funcional de cada una de las áreas del BECH, 

como condición previa a la implantación de los correspondientes 

sistemas de información. 

Se estableció como prioritario el contar con una instalación segura, 

auto respaldada y que opere la producción con herramientas 

automatizadas. Con este objetivo se ha implementado un piso en otro 

edificio distinto al que se encuentra el Centro de Procesamiento de 

Datos Principal el cual se ha constituido en el Centro de Respaldo en 

Línea el cual cuenta con equipos similares a los que mantienen el 

servicio las veinticuatro horas del día: 

Se ha creado la Unidad de Desarrollo Tecnológico con miras a 

incorporar tecnología de punta en los sistemas informáticos y también 

para proveer de valor agregado a las soluciones que se implanten. 
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2.12.2 OBJETIVOS GLOBALES 

Los objetivos globales del Plan Informático del BECH al cual se 

.encuentra comprometida la Gerencia de Informática, son los siguientes:
 
 

• Estabilizar los, sistemas operacionales del BECH tanto en lo

computacional como en lo administrativo.

• Establecer la estrategia de desarrollo informático del BECH para el

mediano y largo plazo en forma coherente con el progreso de

modernización global.

• Reforzar la automatización de servicios para apoyar a las oficinas

en la atención masiva del público.

• Reorganizar la función informática de forma de garantizar el

cumplimiento de los objetivos.

• Implantar esquemas de seguridad lógica y fisica asociadas al

quehacer informático.

• Optimizar la red de canales de distribución del BECH y �us filiales.

2.12.3 OBJETIVOS PARTICULARES 

2.12.3.1 SISTEMAS OPERACIONALES 

Estabilizar los sistemas operacionales del BECH tanto en los 

sistemas de información como en los sistemas 

administrativos. 

• Regularizar la documentación de los sistemas en

explotación y su correspondiente paso a producción.
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. · • Optimizar los actuales sistemas de información 

incorporando la funcionalidad básica de manera que den 

garantías a los procesos que soportan. 

•

• 

Racionalizar los procedimientos administrativos para

orientarlos ahora hacia los sistemas de información

correspondierites.

Establecer la dependencia funcional de los sistemas en las

áreas que corresponda y dar el soporte vía los comités de

usuarios respectivos.

2.12.3.2 ESTRATEGIA DE DESARROLLO 

Establecer la estrategia de desarrollo informático del BECH 

para el mediano y largo plazo en forma coherente con el 

proceso de modernización global al cual esta abocada la 

Gerencia General. 

• El desarrollo de sistemas será bajo un enfoque de datos

• Propender al desarrollo departamental con control

centralizado. Descentralizar procesos vía las redes de área

local (LAN) interconectadas a los sistemas centrales. En

sucursales utilización masiva de las arquitectur� Cliente

Servidor con máxima utilización de funciones locales

aprovechando la estructura global del banco.

• En los sistemas centrales mantener la base de

equipamiento para procesos centralizados de

. consolidación, maximizando las arquitecturas "front-end"

para sistemas transaccionales ininterrumpidos.
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. • Maximizar el uso de herramientas de apoyo al desarrollo 

de sistemas y la administración de proyectos informáticos. 

2.12.3.3 AUTOMATIZACIÓN DE SERVICIOS 

Consiste en reforzar la automatización de servicios para 

apoyar a las oficinas en la atención masiva del público. 

• Apoyar y potenciar el uso de cajeros automáticos junto

con diversificar las soluciones de autoservicio.

• Racionalizar los sistemas y procedimientos de apoyo a la

atención de público tanto en caja como en plataformas

comerciales.

• Crear sistemas de apoyo a servicio a clientes y de banca a

la distancia.

• Incrementar tecnología de punta que este orientada al

cumplimiento de estos objetivos.

2.12�3.4 FUNCIÓN INFORMÁTICA 

Reorganizar la función informática de forma de gcl:rantizar el 

cumplimiento de los objetivos 

• Flexibilizar las asignaciones funcionales internas de

maner� de maximizar los recursos calificados disponibles.

• Definir, en forma progresiva, la orgánica del área de

. informática necesaria para satisface los requerimientos del

banco en todos sus niveles.
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2.12.3.5 ESQUEMAS DE SEGURIDAD 

Consiste en Implantar esquemas de seguridad lógica y fisica 

asociadas al quehacer informático. 

• Brin�ar al banco una instalación segura con un manejo

neces�rio y suficiente de contingencias y respaldo ante

desastres.

• Proteger las instalaciones y los datos de daños internos o

externos, sean estos voluntarios o involuntarios.

• Controlar el acceso fisico de personas a las áreas de

informática.

• Controlar el acceso a los datos y a las aplicaciones bajo

un esquema jerarquizado de atribuciones de usuarios.

2.12.3.6 · RED DE CANALES DE DISTRIBUCION 

Busca optimizar la red de canales de distribución del banco y 

de sus filiales. 

• Optimizar el uso de tecnología digital en la actual red de

teleproceso.

• Lograr el máximo de mecanismos de interconectividad

entre las plataformas de procesos definidas.

• Crear nuevos canales de distribución con un máximo de

uso de desarrollo tecnológico vigente.

• Integrar en la actual red del banco los procesos asociados

a las empr�sas filiale� de manera de optimizar el uso de

los recursos corporativos.
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2.12.4 PLANES DE TRABAJO 

Para lograr el cu_mplimiento de los objetivos, el plan informático 

  contempla cinco tipos de proyectos dependiendo de su naturaleza y

orientación: 

• Proyecto de D�sarrollo de Sistemas

• Proyectos de Desarrollo Tecnológico

• Proyectos Técnicos

• Proyectos de Normalización

• Proyectos Internos

2.12.4.1 PROYECTOS DE DESARROLLO DE SISTEMAS 

Se entienden por Proyectos de Desarrollo de Sistemas a 

aquellos que están orientados a dar soporte informático 

integral a una o más áreas funcionales del BECH. Los 

proyectos que se han desarrollado o están en ejecución y se 

consideran dentro de este tipo son: 

• Colocaciones e Inversiones,

• Contabilidad General y Finanzas

• Créditos Hipotecarios

• Base de Datos Corporativa

• Depós!tos y Captaciones

• Plataforma de Clientes

• · Sucursales,
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· • Soluciones Departamentales:

Gestión y Rentabilidad, 

Apoyo a la Administración, 

Comercio Exterior, 

Fiscalía, 

Tasaciones, 

Recursos Humanos. 

2.12.4.2 PROYECTOS DE DESARROLLO TECNOLÓGICO 

Se entienden por Proyectos de Desarrollo Tecnológico a 

aquellos que están orientados a mejorar la plataforma 

tecnológica del BECH por medio de la evaluación e 

incorporación de tecnologías de punta a los proyectos de 

desarrollo. Los proyectos que se consideran dentro de este 

tipo son: 

• Evaluación de plataforma de hardware y software para

sucursales.

• Solución al canje en oficinas integrado a la plataforma de

hardware y software.

• Base de hardware y software departamental.

• Comunicaciones agregadas: integración de voz, datos e

imágenes.

• Interconectividad de redes LAN/W AN.

• . Definición de una plataforma tecnológica para el manejo

de imágenes.
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2.12.4.3 PROYECTOS DE NORMALIZACIÓN 

Se entiende por Proyectos de Normalización a aquellos que 

están orientados a regularizar la operatoria diaria d� los 

sistemas básicos · del BECH sobre la base de aplicaciones 

actuales: Los proyectos que se consideran dentro de este 

tipo son: 

• Estandarización de Aplicaciones vigentes en sus aspectos

de explotación y mantenimiento.

• Racionalización de procedimientos administrativos y

definición de controles básicos a los sistemas en

explotación.

• Optimización de los procesos básicos en explotación

bajo estándares definidos.

• Mantenimiento de sistemas bajo un enfoque de proyecto

de alta dinámica.

• Racionalización de procedimientos y aplicaciones

transaccionales de sucursales bancarias.
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2.12.4.4 PROYECTOS INTERNOS 

Se entiende por Proyectos Internos a aquellos proyectos que 

están orientados · a apoyar el desarrollo personal y 

profesional del · personal como también a mejorar las 

condiciones de trabajo del área. Los proyectos que se 

consideran dentro de este tipo son: 

• Plan de Capacitación y Perfeccionamiento

• Evaluación, Selección y Aplicación de Metodologías de

Desarrollo, Mantenimiento y Explotación de los sistemas.

• Proyectos de mejoras a aspectos ambientales.

• Plan de trabajo para optimizar las condiciones de. clima

laboral.

• Planes de recreación, convivencia y esparcimiento.
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CAPITULO 111 .- METODOLOGÍAS APLICADAS PARA 

EL DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION 

3.1 INTRODUCCIÓN 

El diseño de un nuevo sistema de información es una interesante y provocativa 

tarea. Primero, alguien llama la atención hacia un problema con los 

procedimientos existentes de procesamiento de información. Un equipo de 

diseño hace hincapié en los beneficios de utilizar tecnologías de información 

para mejorar estos procedimientos. Entonces se desarrolla un modelo abstracto 

de los procedimientos actuales y los diseñadores crean un nuevo sistema de 

procesamiento de información. Los nuevos procedimientos se convierten en 

especificaciones del sistema y finalmente en programas de computadora. 

Durante las etapas finales de desarrollo, el sistema se prueba y se implanta para 

comenzar a operarlo. 

El diserio de un sistema de información es una tarea creativa y muy iptensa. Es 

creativa porque se está construyendo un nuevo conjunto de procedimientos para 

procesar la información igual que un arquitecto diseña un nuevo edificio. El 

análisis y diseño de los sistemas es una tarea humana, intelectual. Existen 

algunas partes del diseño que ·pueden ser automatizadas, pero la mayoría de los 

aspectos creativos requieren del pensamiento humano. 
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3.2 CONCEPTOS PRELIMINARES 

3.2.1 SISTEMA DE INFORMACIÓN DE UNA EMPRESA 

Es,, el encargado de coordinar los flujos y registros de información 

necesarios para llevar a cabo las funciones de una empresa determinada de 

acuerdo con su plante.a.miento o estrategia de negocio. Desde el punto de 

. vista general, dichas funciones dan lugar a actividades de planificación, 

diseño y ejecución de acciones para conseguir objetivos y control. 

Además, mucha información relevante para estas actividades puede 

obten�rse del registro de transacciones, o actividades operativas básicas 

de toda actividad empresarial, que a menudo involucran interacciones de 

la empresa con su entorno. 

Al analizar el papel que los Sistemas de Información desempeñan en las 

empresas, ponemos claramente de manifiesto que se trata de proporcionar 

la información necesaria para desempeñar las responsabilidades que las 

distintas funciones de negocio implican; estas funciones de negocio son en 

cáda caso las necesarias para que la empresa alcance sus objetivos, o, si se 

quiere decir, para seguir una estrategia de negocio determinada . 

. 3.2.2 SISTEMA DE INFORMACIÓN 

Según Rafael Andreu es "el conjunto formal de procesos que, operando 

sobre una colección de datos estruciurada de acuerdo con las

necesidades de una empresa, recopila, elabora y distribuye (parte de) la 

información necesaria para la operación de dicha empresa y para las 

actividades de dirección y control correspondientes, apoyando, al menos 
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en parte, los procesos de toma de decisiones necesarios para desempeñar 

las.funciones de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia". 

En consecuencia, el Sistema de Información de una empresa no es 

independiente de su estrategia, ya que debe contribuir a ponerla en 
� ' 

práctica, y con tal objetivo debe ser planificado y diseñado. 

El Sistema de Información puede diseñarse después de la estrategia del 

negocio, o al mismo tiempo que la misma. Los procedimientos adecuados 

son distintos para uno u otro caso; la necesidad de adoptar unos u otros 

depende de cada situación concreta y de lo que se pretenda conseguir con 

el Sistema de Información. 

3.2.3 INFORMACIÓN 

No es posible contar con sistemas grandes sin sistemas de comunicación 

que unan sus componentes. En los extensos sistemas de las empresas, los 

gerentes han de recibir información para poder distinguirlos y 

controlarlos. Muchos hombres de negocios confunden las masas de datos 

eón la información. _Es importante distinguir entre ambas cosas para 

desarrollar un sistema de información. 

Robert Murdick manifiesta "La información ( en la ciencia de la conducta) 

es un signo o conjunto de signos que impulsan a la acción. Se distingue de 

los datos porque éstos no son estímulos de la acción, sino simplemente 

cadena de caracteres o patrones sin interpretar." 
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La toma de- decisiones, ·un paso que conduce a la acción, se basa en la 

información. La incertidumbre ante el futuro y la falta de conocimiento 

sobre la situación actual hacen que el gerente busque información, la que 

puede definirse como datos organizados que reducen la incertidumbre en 

el momento de tomar decisiones. 

El ambiente rápidamente cambiante y el aumento de tamaño y 

complejidad de los sistemas han incrementado las necesidades de 

información por parte de los gerentes, en consecuencia hacen falta buenos 

sistemas para suministrar info_rmación oportuna, adecuada y concisa en 

todo tipo de empresa. 

3.3 LA DIRECCIÓN Y LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

Frecuentemente resulta difícil para los administradores sacar ventaja de la 

tecnología de procesamiento de información al formular la estrategia de la 

empresa. Muchos altos ejecutivos tampoco parecen ser capaces de enfrentar los 

problemas de control de las actividades de procesamiento de información en sus 

empresas. 

El presidente de una industria mediana comentaba: "Recibo casi la rrusma 

información hoy que la que se me proporcionaba hace treinta años antes de que 

llegaran nuestras computadoras; sólo que ahora gasto millones para obtenerla". 

El presidente de un consorcio con activos de ti-es mil millones de dólares ha 

comentado repetidamente: "No obtengo ninguna ayuda de nuestras 

computadoras". 
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3.3.1 ANTECEDENTES 

Problemas más comunes relacionados con el procesamiento de 

información: 

• Los administradores y otros usuarios no están conformes con el

método mediante el cual se eligen las nuevas aplicaciones.

• Aparentemente no existen prioridades para seleccionar las nuevas

aplicaciones de computadora.

• Una o más nuevas aplicaciones de computadora se retrasan y/o

incurren en incrementos en sus costos.

• Son muy comunes las quejas acerca de la calidad de los servicios de

procesamiento de información.

• Las necesidades de personal de computación y de equipo aumentan

rápidamente.

• Los sistemas de información y las metas de la empresa no son

.. congruentes.

• La alta gerencia siente que el procesamiento de información no está

bajo su control.

Si una organización tiene alguno de estos síntomas, la empresa puede 

estar privándose de la oportunidad de obtener mejores res':lltados a 

través del uso creativo de la tecnología de información. Tanto en el área 

de servicios como en la de fabricación,· 1a tecnología de procesamiento 

de información puede desempeñarse un importante papel en la 

administración de la empresa. 
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3.3.2 TECNOLOGÍAS. DE INFORMACIÓN Y LA ESTRATEGIA DE 

LA EMPRESA 

Una labor clave que debe desarrollar la alta gerencia es la formulación 

de la estrategia empresarial. Una empresa puede continuar con su curso 
� 

' 

actual y conservar el impulso en lo que está haciendo bie,;i. Por otra 

parte, la compañía puede cambiar radicalmente su estrategia, tomando 

una decisión de entre varias opciones competitivas para emprender 

nuevos proyectos. 

El contar con una integración de la tecnología de procesamiento de 

información amplia las oportunidades de la empresa, creando modelos 

econométricos que permitan usar los servicios de tiempo compartido 

para vender sus productos directamente al cliente. Dicha tecnología creó 

la oportunidad para que naciera un nuevo tipo de negocio y se 

incrementaran las utilidades. 

Las relaciones entre el procesamiento de información y la estrategia de 

· · 1a empresa, permite identificar tres niveles de relaciones entre la

· tecnología de información y la formulación de estrategias, tabla 3 .1

La gran mayoría de las organizaciones parecen pertenecer al .Primero o 

al segundo nivel. En el primer nivel los sistemas, que son independientes 

de la estrategia de la empresa, ayudan a alcanzar algún objetivo 

establecido mediante una mayor eficiencia o mejor administración. En el 

segundo nivel los · sistemas de respaldo de políticas contribuyen 

directamente al proceso de planeación. En el tercer nivel, la tecnología 

de información es parte de la formulación de estrategias; la tecnología· 

sirve para ampliar el número y alcanée de las oportunidades estratégicas 
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consideradas por la empresa. Además de participar en la formulación de 

estrategias para el procesanúento de información, la tecnología también 

ayuda a implantar la estrategia adoptada. 

3.3.3 ADMINISTRACIÓN DEL PROCESAMIENTO DE INFORMACIÓN 

Para que la alta dirección adnúnistre las actividades del procesamiento 

de información, debe de considerar aspectos y variables claves al 

momento de dirigir las actividades relacionadas con las tecnologías de la 

información en la organización. Si es decisión de la gerencia que las 

tecnologías de la información aporten para la formulación de estrategias 

y la operación de la empresa, la gerencia debe conocer más para tratar 

con las actividades de procesamiento de información. El marco para la 

gerencia acentúa la importancia del proceso de planeación, desarrollo de 

estructuras organizacionales para el procesanúento, identificación de las 

ne�esidades de personal y equipo, asignación de cargos por servicios y, 

en general, control del procesanúento de información. El propósito del 

-marco es el auxiliar a la alta gerencia a deternúnar los asuntos clave que

conciernan a la administración del recurso de procesanúento de

información.

Al incluir consideraciones acerca de la tecnología de información en el 

desarrollo de la estrategia empresarial, y a través de una adnúnistración 

efectiva de las actividades de procesamiento de información en la 

organización, esta tecn'ología podrá aportar su máxima contribución a la 

organización. 
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3.4 METODOLOGÍA DEL MODELO GENERAL DE REGULACIÓN 

DEOSCARBAR ROSVERA 

· El desarrollo de sistemas de información requiere formalizar muchos conceptos,

tales corno los de proceso, producto de un proceso, información y demás flujos

que relacionan a los procesos. Es por ello que se hace necesario ün esquema

claro y preciso para representar y modelar procesos.

Cada día que pasa, cuando hacemos frente a proyectos de gran envergadura 

vemos claro la necesidad de contar con metodologías formales que permitan 

representar tanto la situación actual de los procesos como la solución 

rediseñada para la cual posteriormente se ha de construir el sistema de 

información. La mejor manera de entender y poder realizar análisis sistemáticos 

de una situación es a partir de modelos aceptados y comprensibles para el grupo 

de trabajo. Existe una larga experiencia al respecto en las ingenierías 

tradicionales como la ingeniería civil, mecánica, et_c. donde los plano - que son 

absolutamente estandarizados - desempeñan esta función. 

Las representaciones o modelos son también instrumentos poderosos para 

comunicarse con otros, particularinente con las personas que participan en el 

proceso de reingeniería y que posteriormente serán usuarias de los sistemas de 

información. 

Se ha demostrado en la práctica del desarrollo de sistemas de información 

suficientemente que las representaciones deben ser gráficas debido a que este 

tipo de representación es más efectiva y eficiente: minimiza la ambigüedad y la 

equivocación al intentar entenderla y minimiza el esfuerzo para tener una visión 

común de un problema o de una so�ución al n1ismo. 
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Para poder desarrollar modelos gráficos apropiados es necesario clarificar, en 

primer lugar, los objetos que se desea representar, los cuales han sido 

clarificados por esta metodología dentro del Modelo Ge,:zeral de Regulación. 

. En este capítulo trataremos de precisar tales objetos y, a partir de ello, 

desarrollar un esquema gráfico de modelamiento. 

La representación gráfica·. del Modelo General de Regulación persigue 

establecer las actividades genéricas que podrían estar presentes en cualquier 

proceso que son conceptualizados como de regulación. 

Esta representación se puede usar como plantilla general, para ser tomada como 

punto de partida y referencia, para modelar cualquier proceso que deseemos 

caracterizar de acuerdo a las ideas anteriormente presentadas. También existe la 

posibilidad de hacer plantillas genéricas para casos particulares de manejo de un 

cierto recurso: personal, materiales, etc. 

Acompañ�do al Modelo General de Reguladón, se incluye además un 

Diccionario de Datos que tiene por objeto constituirse en un deposito de los 

datos observados por el analista de sistema del sistema actual en forma explícita 

y concreta. El Diccionario de Datos es un conjunto de definiciones de los ítems 

incluidos en el sistema observado agrupados dentro de: funciones reguladoras, 

funcionés relacionadas, procesos, flujos formales e informales, flujos �sicos. Al 

interior de cada uno de estos grupos los ítems se encuentran ordenados en 

forma alfabética. 

Con este objeto, el Diccionario de Datos, utiliza una notación de texto que 

establece los atributos que contiene el flujo; cada atributo va separado por 

comas y los atributos que están en paréntesis llave son repetitivos, en el sentido · 
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de ocurrencia múltiple. A continuación presentamos una pequeña tabla que 

explica la simbología utilizada. 

Tabla 3.1 - SÍMBOLOS UTILIZADOS EN EL DICCIONARIO DE DATOS 

= esta compuesto de ... 
y ... 

[ l selección 
{ } repetición 
( ) Opcional 
** Comentario 

Una característica importante del Modelo General de Regulación es que obliga 

a pensar en procesos completos, ya que el flujo fisico cubre todo el ciclo de 

vida de un . recurso, desde que viene del medio ambiente hasta que sale, 

posiblemente incorporado dentro de un producto o servicio. 

La construcción de modelos como el presentado puede ser apoyado por 

productos tipos CASE que ofrecen editores de diagramas y soporte para el 

diccionario. De hecho el presente trabajo de investigación fue realizado por un 

software experimental desarrollado en el Departamento de Ingeniería Industrial 

por el mismo profesor Osear Barros Vera denominado SAAS. 

3.4.1 MODELAMIENTO DE PROCESOS POR REGULACIÓN 

Este modelo observa los procesos que ocurren en las organizaciones. 

Entendemos por proceso, un corijunto de tareas lógicamente 

relacionadas que existen para conseguir un resultado bien definido 

dentro de un negocio. 

Para lograr sus objetivos, los procesos, toman una entrada y le agregan 

valor para producir una salida. Aquellos entes que reciben la salida ( que 
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puede ser un producto ·físico o un servicio) se denominan Clientes, los 

cuales pueden ser internos o externos. 

Los procesos cortan horizontalmente la Organización, a través de las 

diferentes unidades funcionales: .gerencias, departamentos, secciones. 

Esta definición tradicional n� precisa el tipo de actividades involucradas 

ni hace distinción entre las tareas que forman parte de la producción del 

producto o servicio y su administración. A manera de ejemplo pensemos 

en una empresa productiva. 

En el nivel operativo de este tipo de empresas existe un proceso fisico 

bien definido, que son las actividades que transforman las materias 

primas (entradas) en productos terminados (salidas). Sobre estos 

procesos fisicos existen actividades que los administran: alguien decide 

qué fabricar, cuánto, cuándo y dónoe fabricarlo. 

La dualidad de actividades· mostradá en · el caso anterior no es un 

accidente sino una evolución que han seguido las organizaciones y que 

forman parte del desarrollo de las ciencias de la ingeniería. En cualquier 

·situación organizacional siempre existe algún recurso que deseamos

regular, lo cual está_ asodado a algún tipo de flujo fisico, y sobre este

_ eKisten actividades que monitorean, toman decisiones y realiza� acciones

sobre él. Esta observación ha sido generalizada por, el profesor del

Departamento de Ingeniería Industrial; Osear Barros Vera tomando

como base la teoría básica de regulación y la experiencia empírica de un 

gran número de situaciones prácticas. 

Este modelo distingue entre un flujo· físico, que. corresponde al· 

elemento regulado, sobre er cual ocurren transformaciones o cambios de 
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estado. Ejemplos de flujo fisico son el flujo de materiales y productos en 

una empresa; el flujo de transporte, etc. Nótese que el flujo fisico 

produce como resultado final un producto bien definido. En muchas 

situaciones, este flujo fisico corresponde a paquetes de documentos 

fisicos o electrónicos que, por medio de transformaciones y/o cambios 

de estado, generan un producto o servicio. Por ejemplo, en u_n banco al 

procesar un crédito, se realiza un flujo fisico que empieza con algunos 

papeles que genera el cliente, que se van incrementando y transformando 

- con autorizaciones, análisis y otros - hasta convertirse en un producto,

cual es el crédito aprobado. 

En los ejemplos mostrados de flujo fisico - incluido el caso de flujo de 

papeles - hay actividades, que no son parte del flujo, y que se realizan 

para monitorear, tomar decisiones acerca del recurso - los mismos 

papeles - y actúan sobre él. 

La distinción anterior es muy importante, ya que asociado al flujo fisico 

está siempre el resultado - ya sea producto o servicio - que hace 

· necesario el proceso, y también los recursos más importantes

involucrados que uno intenta manejar de mejor manera. Por otro lado las

actividades que actúan sobre el flujo fisico son un medio para intentar

inducir un buen · comportamiento del mismo. Así, por ejemplo, la

planificación y control financieros son un medio para inducir un buen

comportamiento del recurso dinero, medido en intereses, dividendos,

participaciones y otros flujos monetarios obtenidos o pagados.

Asimismo, las actividades de administración de personal existen para 

regular el flujo fisico de personas - selección, contratación, traslado, · 
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promoción,. capacitación, etc. - y el resultado será el meJor o peor 

comportamiento del personal. 

En resumen, la diferencia clave entre los . conceptos de flujo físico y 

actividades de regulación de tal flujo, es la de entre un fin y un medio. 

Ahora bien, uno siempre puede distinguir entre fines últimos y fines 

intermedios. Así, la producción del bien o servicio, que es la razón de 

existencia de una empresa, es un fin último. Por otro lado, el buen 

manejo de los recursos personal, materiales, financieros y bienes de 

capital son fines intermedios. Más aún, se podrían considerar como fines 

intermedios el buen manejo del flujo de información relativa al diseño de 

un nuevo producto para la empresa, cuyo resultado final son planos, 

dibujos y otros, que también constituyen información relativa a un plan 

estratégico; o el referente a la confección de un presupuesto. 

En conclusión, si bien lo que hemos llamado-flujo físico puede no ser tan 

físico - y no estar directamente relacionado con el fin último de la 

Organización, no pierde la característica de corresponder a algo que 

produce un resultado bien definido medible en términos económicos - y 

que debe ser manejado por otras actividades que son del tipo monitoreo, 

toma de decisiones y ejecución de acciones. 

De lo anterior se desprende que un proceso organizacional siempre 

contiene los siguientes objetos: 

a) Flujos físicos, que corresponden a movimientos de materiales y

productos, personas, dinero, bienes de capital y paquetes de
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información que representaremos gráficamente por líneas gruesas. 

El flujo final representa el resultado esperado de todo el proceso. 

b) Instancias o etapas donde ocurren transformaciones o cambios de

estado de los flujo fisicos, representados por círculos.,,. 

c) Actividades o ·�areas de regulación, que también llamaremos

funciones (organizacionales) - de monitoreo, de toma de decisiones

y acción -, que actúan sobre los flujos fisicos, y que se representan

por rectángulos. En la descripción de éstas nos interesa el qué hacen

y tratamos de independizarlas de la forma y ubicación en que se

realizan. Por lo tanto, se denominan preferentemente con un verbo

activo el cual define la esencia del qué. Las acciones de estas

funciones son habitualmente gatilladas por eventos asociados al

flujo fisico, los cuales se conocen por medio de otras funciones de

monitoreo.

d) Flujos de información - o meta información, como un. medio para

diferenciarla de la información como un fin, cuando ésta es flujo

fisico - que relacionan las actividades de regulación entre sí y a éstas

con los flujos fisicos, que se representan como líneas finas

continuas, cuando corresponden a comunicaciones fon:n:alizadas y

con líneas punteadas, cuando corresponden a comunicaciones

informales. Estos flujos permiten conocer los eventos que ocurren,

las acciones que se toman, el estado de los diferentes elementos del

proceso y cualquier otro antecedente necesario para manejar el flujo

fisico.
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Las relaciones genéricas entre los objetos anteriormente definidos, 

que determinan la estructura elemental de cualquier ciclo de 

regulación de un proceso se muestran en la Figura 3. 1. 

Figura 3 .1 - ESTRUCTURA ELEMENTAL DE UN CICLO DE REGULACIÓN 
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Uniendo módulos básicos como el ciclo ilustrado se puede modelar 

cualquier proceso real. Como ejemplo de lo anterior consideremos el 

siguiente proceso: Ma�ejo de la Cobranza en una empresa. 

El objetivo de este proceso es bastante claro: Hacer fluir dinero hacia la 

empresa, por la venta de productos y/o servicios, dentro de los plazos 

establecidos y evitando el no pago. Por lo tanto, el proceso fisico es el 
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flujo de dinero y, el resultado económico es el éxito en la recuperación. 

Las instancias donde ocurren transformaciones o cambios de estado 

corresponden la lugar fisico donde se produce . el ingreso fisico del 

dinero a la empresa - seguramente una caja - y el lugar donde el dinero 

v�, a ser almacenado una vez ingresado - una caja de seguridad, bai:ico,

etc.-. las actividades de regulación o funciones son el emitir d9cumentos 

para cobrar, el mantener el registro de lo que debe cobrarse, el realizar 

acciones. de cobranza basado en el registro de lo que debe cobrarse, el 

realizar acciones de cobranza basado en esa información y el decidir o 

no un pago hecho con un cierto documento. Los flujos de información 

son los necesarios para que todo lo anterior opere como un conjunto 

integrado y coordinado de actividades. 

En la Figura 3 .2 se representa este ejemplo específico y se ha dado 

nombres específicos a cada una de las instancias de los objetos que 

participan en el proceso, las cuales se podrían describir en más detalle en 

un diccionario de datos que no presentamós. Además de los objetos del 

proceso ya definido, se han introducido dos objetos del medioambiente 

del proc;eso: un origen y destino del recurso regulado, representados por 

óvalos;· y funciones relacionadas que no serán rediseñadas, pero con las 

cuales interactuamos, representadas por hexágonos. 

La relación entre la estructura elemental de la Figura 3. 1 y este proceso 

simple es bastante directa, ya que hay un solo ciclo básico, el cual cubre 

la transformación o cambio de estado, pasando por la contabilización del 

dinero y los documentos hasta la mantención del mismo. Además existen 

varios flujos que informan estímulos externos obvios. 

1, 
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Figura 3.2 - MANEJO DE LA COBRANZA 
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�l tipo de representación del ejemplo puede ser generalizados, dando 

origen a una representación gráfica del modelo general de regulación 

como se muestra en la Figura 3.3 - que persigue establecer las 

actividades genéricas que podrían estar presentes en cualquier proceso 

conceptualizado como. de regulación - y que consta de varios ciclos 

entrelazados entre sí. Esta representación se puede usar como una 

plantilla general, para ser tomada como punto de partida y referencia, . 

para modelar cualquier prqceso - caracterizado de acuerdo a las ideas 

anteriormente presentadas. 
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Figura 3.3.- MODELO GENERALIZADO DE REGULACIÓN 

Estado Recurso 

Aplicación planificada 

ESTABLECER 
NECESIOAOY 
ESPECIFICAR 

Necesidad y 
especificación 

Espec¡ifi
caciones 

Información 
estado 

Medioambiente 

SELECCIONAR 
PROVEEDOR, 
YOROENAR 

DECIDIR 
APLICACION 

----Orden-·--� Instrucción 
aplicación 

DECIDIR 
CALIDAD 

i 
Datos 
calidad 

Aplicación real 
versus 

planificada 

Aplicación 
planificada 

Datos 
aplicación 

IMPUTAR 
APLICACION 

Estado 
Recurso 

Estado Recurso 

DECIDIR 
MANTENCION 

Instrucción 
mantención 

· DECIDIR 
TRANSFERIR 

DECIDIR 
MEJORAR 

Instrucción 
mejora 



- 80 -

3.5 TEORÍA DE LA AGENCIA 

! ·En la base de cualquier proyecto de desarrollo de sistemas de información y en

¡ la etapa de Diseño del Nuevo Sistema, está el problema de cómo manejar ,las

relaciones entre actividades �xternas · a la empresa y actividades internas y/o
cómo manejar las relaciones; entre actividades internas. Por lo tanto, en la

esencia del trabajo que realizará el analista de sistemas, deberá buscar
soluciones alternativas al manejo de tales relaciones, donde el término relación

es sinónimo de dependencia e interacción. Este manejo de relaciones, también se

puede conceptualizar como la coordinación entre actividades interdependientes.

Ahora bien ¿qué es una relación o dependencia? Podemos decir que esxiste una 

relación cuando las acciones de una actividad afectan el comportamiento de otra 
y/o viceversa. Tal relación se puede manejar de diversas maneras. La manera

trivial, es manejarla por defecto, en el sentido de dejar actuar a la actividad que
afecta a otra y que ésta actúe reactivamente, en base al resultado observado.

Por ejemplo, las acciones de comprar productos, p�r parte de un cliente, afectan
a Ventas� y puede manejar esta relación reactivamente, esperando que llegue la
orden y, en ese momento, actuar para intentar satisfacerla. De la misma manera,
las acciones de Ventas afectan a Producción� un manejo reactivo de esta

relación sería observar el stock de productos terminados y que Producción

actúe cuando haya descendido a un nivel estimado peligroso. Nótese que las

actividades pueden ser desarrolladas por una persona o por conjuntos de

personas.

Alternativamente a un manejo reactivo, se puede manejar una relación en forma
anticipada, por medio de una comunicación explícita entre la actividad que·
afecta con la afectada, para intentar detectar sus acciones o intenciones de



- 81 -

acción, antes de que ellas ocurran. Por ejemplo, haciendo predicciones de 

ventas esperadas por parte de los clientes, para planificar su satisfacción en 

forma anticipáda y comunicando estas proyecciones a Producción, para que 

. planifique sus acciones de producción de acuerdo a ellas. 

Los casos anteriores son situaciones extremas de cómo manejar las relaciones 

entre actividades. Veremos que, dependiendo del tipo de relaciones existen 

varias alternativas, cada una de ellas con consecuencias económicas diferentes. 

3.5.1 CLASIFICACIÓN DE LAS RELACIONES 

Clasificaremos las relaciones o dependencias en los siguientes tipos: 

a) RECURSOS COMPARTIDOS

Se presenta cuando vanas actividades comparten un mismo recurso 

escaso, lo cual genera la necesidad de decidir la asignación de tal 

recurso� por ejemplo; cuando varios productos comparten las mismas 

instalaciones y personas en su producción u operación. Este es el caso 

d·e la producción de varias líneas de artículos manufacturados por lotes, 

en una misma instalación y el los diversos productos y servicios que 

ofrece el banco. 
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b) PROVEEDOR-CONSUMIDOR (CLIENTE)

Ocurre cuando una actividad produce algo que es usado por otra; por 

ejemplo, un crédito aprobado por un ejecutivo que pasa a ser ejecutado 
 

por otra unidad, o cuando una bodega provee una materia prill1:a para ser 

usada en producción\ Estas relaciones pueden ser entre actividades 

internas a la empresa o entre internas y externas. Ellas pueden, a su vez, 

subdividirse en: 

• Restricciones de secuencia: en el caso en que una actividad

proveedora debe terminarse antes de que empiece la consumidora;

por ejemplo, una póliza de seguro no puede emitirse antes de haber

establecido las tareas a cobrar.

• Transferencia: que corresponde al traslado físico de lo que requiere

el consumidor, de parte del proveedor; que puede significar mover

desde grandes equipos o materiales hasta papeles. En el caso de

transferencia de información, normalmente se denomina

comunicación.

• Usabilidad: la cual señala que lo que se provee debe corresponder a

lo que requiere el consumidor; por ejemplo, el producto o s�rvicio de

una empresa debe ser usable por los que lo adquieren, y la

información que recibe una actividad debe ser la adecuada para poder

ejercer una determinada acción.
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e) RESTRICCIONES DE S™ULTANEIDAD

Indica que dos actividades deben ocurrir a mismo tiempo o, 

inv�rsamente, que no pueden ser simultáneas; por ejemplo, una reun�ón 

requiere que varias p�rsonas estén presentes al mismo tiempo en una 

sala, y un vehículo no puede ser utilizado y reparado al mismo tiempo. 

d) TAREA - SUBTAREA

Se da cuando varias actividades son parte o componentes de una tarea 

mayor, para cumplir un determinado propósito; por ejemplo una 

empresa se organiza (subdivide) en ventas, producción y finanzas, para 

cumplir su propósito de generar un bien o servicio, o un proyecto de 

construcción de un sistema de información se estructura en una serie de 

actividades secuenciales o en paralelo bajo un jefe de proyecto. 

Para efecto de nuestro marco de referencia, distinguiremos las siguientes 

situaciones: reiaciones entre actividades internas de una organización del 

mismo nivel, relaciones internas entre los dueños del negocio y sus 

subordinados; y relaciones entre actividades de diferentes organizficiones -

también conocidas como - relaciones interorganizacionales. 

3.5.2 RELACIONES INTERNAS DEL .MISMO NIVEL 

Un ejemplo del tipo de relación Proveedor-Consumidor son los flujos de · 

información que ligan las actividades participantes en un proceso. 
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Normalmente la relación es de secuencia: alguien tiene que hacer un 

trabajo antes de que el que sigue pueda realizar el suyo. El manejo es, en 

muchos casos, reactivo, ya que el que está después en la cadena actúa en 

consecuencia a lo que recibe. Debemos aclarar que aquí estamos 

enfatizando las relaciones que se dan entre las funcionales 

organizacionales del modelo de proceso presentado anteriorn:iente. Sin 

embargo, existen también relaciones entre las actividades - de 

transformación, cambio de estado, etc. - que actúan sobre el flujo físico

de un proceso, y que también deben manejarse. 

Las relaciones pueden maneJarse con menor o mayor grado de 

coordinación, entendiéndose esto como la menor a mayor sintonía que 

tengan los agentes que intervienen en el proceso, con la consecución del 

propósito final del mismo. Por ejemplo, si se está procesando un pedido 

de un cliente, el agente de ventas puede o no puede tener conciencia, al 

aceptar un pedido, de si lo va a poder satisface prontamente o no -

objetivo final de este proceso -; y el agenté de producción puede estar 

consciente o no de que hay un pedido por satisfacer. 

Uno puede inducir mayor coordinación en un proceso por vanos 

medios. Estos medios o mecanismos de coordinación provienen de 

Variadas disciplinas, tales éomo la Teoría Organizacional, Economía, 

Investigación Operativa, Tecnologías de la Información y de la'práctica 

de la Reingeniería. 

En primer lugar, pueden usarse reglas que, utilizadas en forma rutinaria 

por parte de los agentes, inducen un cierto grado de coordinación. Por 

ejemplo, el agente de ventas - al aceptar un pedido - puede tener como · 

regla consultar a la administración de la bodega y reservar stocks, en 



- 85 -

forma; y el agente de producción puede tener como regla. observar el 

stock, y una vez que éste llegue a Ún nivel establecido, reponer ese stock 

con una nueva orden de producción. 

Es.,?bvio que con este ejemplo se induce un grado de coordinación ente 

las funciones organizacionales que, bajo ciertas circunstancias, consigue 
el objetivo de satisface_r las necesidades e los clientes, Sin embargo, las 

reglas pueden fallar, ya que son esencialmente estáticas - aunque se 

pueden ir cambiando, a medida que las condiciones se modifican - ,y un 

cambio en las condiciones pueden dejarlas obsoletas. 

Por ejemplo, la reposición de stock en base al punto de ordenamiento 

:funciona bien - de acuerdo a la te�:>ría de inventario - mientras no haya 

estacionalidades marcadas o tendencias significativas; si no se dan estas 

condiciones, el resultado de la regla es falta de stock en algunos casos -

y por lo tanto insatisfacción de los clientes - o exceso de stock en otros. 

En la siguiente tabla siguiente se muestran vários ejemplos de reglas para 

manejar los tipos de relaciones definidas anteriormente. 

Tabla 3 .2 - REGLAS PARA MANEJAR RELACIONES 

P.roveedor-Consumidor 

• Restricción de secuencia

• Transferencia

• Usabilidad

Restricciones de 
simultaneidad 

Tarea-subtarea 

Notificación del término por parte del proveedor 
Secuenciamiento predefinido de tareas · , 

Definición de stocks intermedios 

Una segunda alternativa de coordinación, más potente que las reglas, es 

el uso de la jerarquía. Esto significa que entregamos a un_ supervisor de 

agentes la definición de la actuación de ellos y la solución de los 
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problemas que se ongman en tal actuación. Por ejemplo, en las 

actividades productivas de una empresa siempre hay un supervisor de 

primera línea que establece cuáles son las órdenes o trabajos que va a 

realizar cada una de las personas a su cargo. Además esta persona 

est��lece qué hacer cuando se originan imprevistos, urgencias y 

cualquier otro problema. La jerarquía también puede utilizarse - de 

manera más obvia que las reglas - para manejar diversos tipos de 

relaciones. definidos anteriormente. Así un supervisor, por medio de 

instrucciones explícitas, puede asignar recursos compartidos, manejar 

relaciones proveerdor-consumidor, coordinar simultaneidades y definir 

subtareas para realizar una tarea. 

Sin embargo, es obvio que la jerarquía sobrecarga y, en muchos casos, 

sobrepasa la capacidad de coordinación de las personas; por ejemplo, si 

el supervisor del caso recién expuesto tuviera una gran cantidad de 

personas a su cargo. Consecuentemente, en empresas medianas y 

grandes bien administras, se tiende a usar fa Jerarquía por excepción,

cuando las reglas fallan. 

Podemos mencionar un tercer tipo de mecanismo de coordinación más 

poderosos aún: la planificación. Aquí existe una instancia explícita de 

cóordinación no necesariamente con autoridad jerárquica - que establece 

anticipadamente y en forma dinámica el papel de cada una de las 

actividades que intervienen en un proceso, o en parte de el -, de tal 

manera que se consigna un objetivo explícitamente expresado. Un 

ejemplo de este tipo de· coordinación sería: la planificación integrada de 

las operaciones de una empresa - incluyendo ventas, producción y 

abastecimiento donde, por medio de un modelo explícito de planificación 

- por ejemplo uno de programación lineal o un :MRPII -, se genera
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integradamente un plan de ventas, un plan detallado de producción y un 

plan de adquisición de insumos. Por supuesto, para que la planificación 

opere se requiere que los agentes entreguen información sobre ventas 

pronosticadas, capacidad de producción metas o tiempos de producción 

de los productos, consumos unitarios de materiales, etc. 

La planificación también resuelve la coordinación de las relaciones 

explicadas, como se muestra en la siguiente tabla. 

Tabla 3.3 - PLANIFICACIÓN QUE MANEJA RELACIONES 

Recursos compartidos 

Proveedor-Consumidor 

• Restricción de secuencia

• Transferencia

• Usabilidad

Restricciones de Simultaneidad

Tarea-subtarea 

Planificación de la Producción 
Planificación Financiera 

Planificación CPM/PERT 

Programación de Actividades 

Consultas al usuario 

Planificación CPM/PERT 

Presupuestos 

la Planificación de Producción puede basarse en tecnologías de la 

información tal como la MRPII; la Planificación Financiera en sistemas 

de tipo "Decission Systems Support" (DSS), la planificación de 

proyectos apoyada con paquetes del tipo CPM/PER T; y la Planificación 

Éstratégica con Sistemas de apoyo decisional utilizando técnicas 

econométricas para el estudio del mercado hasta modelos de evaluación 

eéonómica , para determinar cursos de acción. Asimismo, cualquiera de 

los esquemas para coordinar por planificación requiere conocer el estado 

de lo que se planifica, para poder establecer cursos de acción a futuro, 

para lo cual se requiere tecnología del tipo monitoreo; por ejemplo, 

sistemas de tipo Executive Information Systems (EIS). 

El último mecanismo de coordinación que presentamos es el llamado 

coordinación colaborativa., En este tipo de coordinación, los agentes 
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que intervienen en un · proceso coordinan entre ellos, en base a 

comunicación activa y decisión participativa. Este tipo de coordinación 

se ha dado, con mayor frecuencia, en situaciones muy complejas donde 

predomina el trabajo creativo. Por ejemplo, para coordinar un grupo de 

trabajo que labora en el desarrollo de un nuevo producto o en el 

desarrollo de un sistema de información de gran envergadura. 

Nótese que no existe runguno de los mecarusmo anteriormente 

presentado - regla, jerarquía, planificación - y que la coordinación se 

obtiene por intercambio de información. Estos flujos ocurren muchas 

veces, ya que, a medida que se avanza en el desarrollo del nuevo 

producto, pueden ir cambiando las concepciones, los diseños y los datos 

- costos, inversión, etc. - de manufactura. Por lo tanto hay que pensar en

un proceso de aproximaciones sucesivas. La coordinación es apoyada,

en este ejemplo, por una base de datos que reúne toda la información del

producto y que puede ser compartida por los agentes que intervienen.

Los paquetes de información que alimentrui esta base de datos son el

flujo fisico en este caso.

Ál igual· que· en los mecarusmos anteriores, éste puede ser útil para 

manejar los tipos de relaciones presentados anteriormente. Así, por 

ejémplo, la asignación de recursos compartidos queda en man?s de un 

grupo de trabajo; las relaciones proveedor-consumidor se pueden 

manejar por análisis y solución? al nivel de los agentes que operan, al

estilo de Calidad Total; la simultaneidad, por coordinación del grupo; y 

la tarea-subtarea, por delegación. 

En la etapa de diseño del nuevo sistema el analista de sistemas puede 

elegir libremente, en la mayotía de los casos, el tipo de coordinación que 



- 89 -

va a ejercerse, más aún se puede elegir no coordinar, descomponiendo 

las actividades de la empresa en grupos totalmente independientes. Por 

ejemplo, podría dividirse una fábrica que manufactura varios tipos de 

productos en varias fábricas, cada una con un sólo tipo de producto, 

par
..,
a evitar coordinar las interrelaciones que implica la manufactura ·de 

varios productos en las mismas·instalaciones. 

Es importante relacionar el uso de los diferentes mecamsmos de 

coordinación con estructuras organizacionales específicas. Se puede 

decir, que las reglas, jerarquía y planificación son mecanismos típicos de 

la llamada estructura burocrática, y que la coordinación colaborativa 

está asociada a un nuevo tipo de estructura llamada "adhocracia ", en la 

cual se enfatiza el trabajo en grupo. 

Las preguntas relevantes ha realizar en esta instancia son: 

• ¿Cuál es el nivel de coordinación a elegir para la organización?

• ¿Cuando dividir la organización en pedazos más pequeños

independientes para evitar coordinar?

La respuesta tiene que ver con los costos visibles y ocultos que inducen 

un cierto grado de coordinación. Los costos visibles o evidentes 

· asociados a la coordinación son aquellos relativos a los medios que se

usan para coordinar. Mi�ntras más coordinación, más personas y más

tiempo dedicados a la coordinación, más procesamiento de información

y más hardware, software y comunicaciones para apoyar la

coordinación. Si este fuera el único costo, no se justificaría coordinar.

Sin embargo, hay un costo que se visualiza poco en la práctica, cual es el

asociado a las consecuencias de no coordinar. El coordinar poco implica·

que los · recursos de la organización de usan de una manera mucho
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menos que óptima. En particular, aparecen los ,llamados recursos de

holgura, que son recursos que se ásignan implícita o explícitamente para 

absorber las consecuencias de la falta de coordinación. 

Los" recursos de holgura son de varios tipos. Tenemos, en primer lugar,

los inventarios - tanto de materiales, como de productos ter�nados -

que existen dentro de l�s empresas, debido a que no se intenta o no se es 

capaz de coordinar explícita y precisamente las necesidades de los 

cliente, con los planes de producción de la empresa, y tampoco las de 

manufactura con las adquisiciones por parte de compras. En relación a 

esta holgura, los japoneses - y algunas firmas occidentales - han 

probado en la práctica que es posible realizar tal coordinación, con una 

regla denominada "just in time" y eliminar, por lo tanto, los inventarios. 

Otro recurso de holgura es e rebajar estándares. Así por ejemplo, una 

empresa se conforma con una calidad menos que perfecta, al no querer o 

no poder coordinar las actividades productivas, para eliminar las fallas; 

otra acepta un uso de la capacidad instalada menor al 100%, ante la 

incapacidad de coordinar la demanda de sus clientes con la capacidad y 

áctividades de producción, para utilizarla plenamente; y una última, 

admite productividades bajas ante la imposibilidad de coordinar la mano 

dé obra, para inducir alta proauctividad. 

Finalmente, también es recurso de holgura el dar un nivel de servicio 

menos que óptimo a los clientes, en aspectos tales como satisfacción de 

pedidos, plazos de entrega, tramitación en la obtención del producto o 

servicio, etc. En este caso, la holgura la aporta el cliente, siempre que 

esté dispuesto - o no tenga alternativa _, a aceptar el nivel de servicio 

que se le provee. Pero si . el cliente se va, temporal o parcialmente, a 
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obtener el producto o servicio en otras empresas, la holgura la aporta 

uno. 

Entonces, la elección de un adecuado nivel de coordinación se convierte 

en un problema económico: hay que balancear el costo de coordinación 

con el costo de las consecuencias de no coordinar; estos costos se 

mueven en sentido contrario al incrementarse el grado de coordinación, 

tal como se muestra en la Figura 3.4. De acuerdo a este diagrama, 

existiría un nivel óptimo de coordinación - donde la suma de las dos 

curvas de la Figura 3.4 es mínima-, pero obviamente, éste es muy dificil 

de calcular en la práctica. Sin embargo, este análisis provee un marco 

conceptual que, al menos, dice qué factores hay que identificar e intentar 

evaluar, para decidir si incrementar o no el nivel de coordinación. 

Figura 3.4.- BALANCE DE COSTOS DE COORDINACIÓN 

COSTOS 

COSTOS 

ASOCIADOS 

LA FAt.TA DE 

OORDINACION 
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El problema de evitar coordinar, descomponiendo la organización en 

pedazos independientes, cada uno de ellos autónomo y autosuficiente, 
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tiene algunos elementos adicionales de costo no precisados en el análisis 

arriba indicado; por lo tanto, por lo tanto, no damos ninguna conclusión 

respecto a cuándo es deseable. Sin embargo, al considerar las relaciones 

interoganizacionales, trataremos est� situación como un caso particular 

as�ciado a este tipo de relaciones y daremos criterios de evaluación para 

la estructura divisional. 

3.5.3 RELACIONES ENTRE LOS DUEÑOS Y SUS SUBORDINADOS 

En este el problema que se plantea es cómo manejar la relación ente el o 

los dueños de una organización - o los representantes de éstos, por 

ejemplo, en una sociedad anónima - y los subordinados contratados 

para realizar las tareas organizacionales. En la teoría que vamos a 

presentar, el dueño o su representante se denomina el principal y los 

subordinados son los agentes. Es por esto que esta teoría se llama de 

age7?cia. Dicha teoría económica asunie el· supuesto de la teoría de la 

firma, en cuanto a que una empresa se comporta como un grupo 

maximizador de utilidades, es demasiado restrictivo para analizar el 

comportamiento de los administ�adores de ésta. La teoría de agencia 

propone como alternativa la visión de que una empresa es un conjunto 

efe contratos relacionados, entre individuos con intereses propi9s. Dicho 

de otro modo , una empresa es un conjunto de contratos de agencia, por 

medio de los cuales un principal (empresario) emplea agentes 

(empleados) para que realicen algún servicio para él. El supuesto de 

comportamiento que esta teoría hace es' que un agente maximiza su 

utilidad individual; que él prefiere menos trabajo y más recompensas y 

que no le importa el bienestar del principal ni otras virtudes no 
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pecuniarias, tales como el honor, el espíritu de grupo, la integridad y el 

orgullo de la autorealización. 

A partir de las ideas anteriores, se pueden identificar costos que ocurren 

al interior de la empresa y que la teoría tradicional de la firma no 
� ' 

considera, En primer lugar, tenemos los costos de agencia
? 
_ que se 

definen como los que ocurren a raíz de las discrepancias entre los 

objetivos _ del principal y aquellos de los agentes. Por ejemplo, 

considere1!1os el dueño de un negocio de distribución de un producto 

cualquiera, que contrata vendedores para venta en terreno. Las ventas se 

incrementarán a medida que la persona realiza más esfuerzo; pero cada 

unidad de esfuerzo incrementa las ventas en una cantidad decreciente, 

osea tenemos retornos marginales decrecientes. 

La pregunta es, cuál es el contrato óptimo en cuanto a remuneraciones. 

Supongamos, en primer lugar, un sueldo fijo. El supuesto de la teoría de 

agencia implica que el vendedor evitaría trábajar mucho y vendería la 

cantidad que un esfuerzo razonable le permitiera. Una alternativa es dar 

a la persona un porcentaje de comisión sobre las ventas. Entonces el 

vendedor maximiza sus utilidades eligiendo el nivel de esfuerzo en el 

cual su costo marginal (por esfuerzo extra) iguala a su ingreso marginal. 

Aún con este incentivo, el nivel de ventas puede ser menor que lo que 

espera el dueño. 

Hay otras posibles soluciones al problema de agencia planteado. Por 

ejemplo, el dueño puedé diseñar un contrato en el cual sólo se realiza un 

pago cuando las ventas exceden un cierto nivel, determinado de tal 

manera que cuando se aplica la cantidad adecuada de trabajo, se alcanza 

tal nivel. Este garantizaría qúe la persOna estaría motivada para aplicar el 
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esfuerzo correcto, recibiendo por lo tanto, la justa recompensa. Sin 

. embargo, éste es un esquema simplista, ya que hay otros factores que 

afectan las ventas y que no han sido considerados, tales como la 

actividad de la competencia, las condiciones de la economía, etc. 

Alternativamente el vendedor puede retornar una cantidad fija a� dueño y 

quedarse e con el resto, si es que existen ingresos remanentes. En este 

caso, el riesgo de la venta es asumido por el vendedor que, en general, 

va a estar menos dispuesto asumirlo que el dueño. 

Aunque estos dos últimos esquemas están en la dirección correcta, en 

cuanto a solucionar el problema del costo de agencia, son dificilmente 

aceptables por parte del vendedor. Por último, el dueño puede contratar 

otra persona para monitorear al vendedor todo el tiempo (y podría 

necesitar otro, para monitorear al monitoreador y así sucesivamente). En 

este caso, el principal debe balancear los costos de monitoreo con el 

incremento de ingresos debido al monitoreo. 

Además, el vendedor deberá dar cuenta frecuentemente de sus ventas al 

dueño y documentar todas sus actividades de ventas, consumiendo 

tiempo y esfuerzo que podría dedicar a la venta. Esta pérdida de tiempo 

pódría evitarse, si no hubiera un comportamiento de tend_encia al

esfuerzo mínimo. Por lo tanto, este es otro tipo de costo de agencia, 

llamada costo de alineamiento.

Pero a pesar del monitoreo y alineamiento, el principal incurrirá, de 

todas maneras, en una pérdida parcial de bienestar, que llamaremos 

pérdida residual, que es la diferencia entre sus expectativas y lo que 

realmente obtiene. 
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En resumen, los costos de agencia ·son la suma de costos de monitoreo, 

de alineamiento y pérdida residual. 

Los,, costos de agencia se complican, además, por la separación de la

propiedad y la administración de la empresa, a raíz de que és�a puede 

actuar de acuerdo a sus intereses, a expensas de los dueños - accionistas, 

por ejemplo. También se dan complicaciones debido a conflictos 

laborales, conductas delictuales de los empleados y conflicto de intereses 

entre los diferentes administradores; por ejemplo, entre ventas y

producción, como se ha señalado anteriormente. 

La pregunta es entonces, cómo puede una empresa sobrevivir ante 

tantos problemas. En primer lugar, el monitoreo directo de actividades 

es una respuesta. Además se pueden usar contratos más o menos 

eficientes para dirigir el comportamiento de los agentes; por ejemplo la 

remuperación de los agentes se puede ligar· al resultado ( comisiones y 

premiso por productividad). También la competencia, los mercados 

externos y el riesgo de ser absorbidos por otra empresa pueden empujar 

a· los administradores a privilegiar los objetivos del principal - que son 

los de la empresa - por sobre los propios. Por otro lado, instituciones 

externas, tales como los bancos, firmas de auditoría y compañías de
. . 

seguros, pueden ayudar a reducir los costos de agencia, por medi'o de su 

propio monitoreo. Por último, la cultura de organización y la naturaleza 

humana - que, posiblemente, no es tan contrapuesta con los objetivos de 

la empresa como lo su'pone la teoría de· agencia - pueden también 

orientarse para reducir los costos de agencia. 
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Pero el análisis no está completo si dejamos de considerar cómo se 

afectan los costos de agencia y · otros costos al descentralizar los 

derechos de decisión en una empresa, que es la variable de diseño que se 

puede manejar dentro de este esquema. Por supuesto, si todos los 

derechos de decisión se ubican en la cúspide de la pirámide 

organizacional - en el principal - en teoría, al menos los costos de 

agencia se anula; y a medida q�e descentralizamos estos derechos, tales 

costos suben. Pero la centralización de los derechos de decisión origina 

otros costos, los cuales tienen que ver con la información necesaria para 

la toma de decisiones. En primer lugar, existen costos asociados a 

transmitir la información desde donde se genera hasta los niveles 

superiores, incluyendo comunicación, errores en la comunicación, costos 

de oportunidad debidos a la demora en la comunicación, etc. Esto lleva a 

decisiones subóptimas por parte del principal, lo cual es otro rubro de 

costo. Por lo tanto, tenemos otro ítem de costos que llamaremos costos 

de información en las decisiones, compuestos de costos de 

procesamiento propiamente tales y costos ele oportunidad debidos a 

mala información. Es claro que si bajamos los derechos de decisión 

dentro de la jerarquía organizacional, disminuiremos estos costos; ya que 

mientras más bajo es · el nivel de decisión, más disponible está la 

información, contiene menos errores y es más oportuna. 

Por lo tanto, nuevamente nos encontramos ante la necesidad de llegar a 

un balance entre los costos que se resumen en la tabla que a 

continuación se muestra, los cuales se mueven en dirección contraria, tal 

como se muestra en la Figura 3.6 Esto requiere localizar los derechos de 

decisión donde la suma de esos costos sea mínima. 
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Lo anterior s�ñala que el . dilema centralización versus descentralizadón 

es falso y que habitualmente hay · una solución intermedia, que es 

· diferent� dependiendo del caso. Por ejemplo, en una mesa de dinero,

donde las decisiones tienen que ser rápidas y el costo de oportunidad

alto, la decisión se localiza en una nivel bajo. Pero, para disminuir los

cosfos de agencia, se establece una remuneración basada en l0s

resultado para los ag�ntes. En el otro extremo, la planificación de

inversiones en una empresa se maneja en forma centralizada que sólo el

nivel superior puede tener la información comparativa entre las

diferentes oportunidades de inversión asociadas a diferentes agentes, y

conocer las limitaciones presupuestarias como para elegir una certera

óptima: de inversión, bajo restricciones presupuestarias; sin perjuicio de

que puedan existir costos de información significativos asociados a tal

centralización, los cuales son anulados por la disminución de la pérdida

residual.

Tabla 3 4 - COSTOS DE COORDINAR INTERNAMENTE 
Costos de Monitoreo 

.Costos de Costos de Agencia Costos de Alineamiento 

coordinación Pérdida Residual 

interna Costo de Costos de Monitoreo 

información Costos de Alineamiento 

en las decisiones Pérdida Residual 
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Figura 3.5 - BALANCE DE COSTOS DE COORDINACIÓN. INTERNA 
COSTOS 

COSTO DE 
INFORMACIÓN 

EN LAS 
DECISIONES 

COSTO DE 
AGENCIA 

GRADO DE 

DESCENTRALIZACION 

EN LAS DECISIONES 

3.5.4 RELACIONES INTERORGANIZACIONALES 

En esta problemática, la pregunta fundamental a que se responde es cuál 

es el papel que· juega el mercado en la definición de ia estructura 

organizacional de una .empresa. La respuesta a esta interrogante provee 

la idea clave de la teoría presentada: las organizaciones y su estructura 

existen para reemplazar al · mercado, como asignador de recursos, y 

ahorrar costos de transacción. En efecto, uno puede imaginar que si no 

existieran costos y asimetrías en la información del mercado, la mayor 

parte de las actividades de una empresa podrían ser realizadas por firmas 

subcontratistas, utilizando el mercado cpmo mecanismo para fijar el 

precio de subcontratación, convirtiéndola sólo en una ensambladora del 

producto o servicio. Sin embargo, en la realidad, la empresa debería. 

incurrir en una serie de costos ·· de transacción: cotizaciones o 
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licitaciones, cpntratos, controles, etc. Por_ lo tanto, en la mayoría de los 

casos, las empresas construyen unidades jerárquicas en las cuales se 

realizan, las actividades que la empresa requiere para cumplir con su 

propósito, ahorrando costos de transacción. 

Uno podría dar vuelta el argumento anteriormente expresado y 

preguntase por qué no usar el mercado en vez de la jerarquía. De hecho, 

la tendenda actual al ''outsourcing" no es otra cosa que una expresión 

concreta de esta idea. Además, el mercado está prestigiado actualmente 

como un mecanismo muy eficiente que internaliza una gran cantidad de 

información, en la producción y transacción de productos y servicios. De 

hecho el precio de un producto o servicio contiene información no sólo 

acerca de su costo de producción, sino que internaliza tendencias de 

exceso o escasez, tendencias de precio de las materias primas y la mano 

de obra incluidas, condiciones ambientales que afectan la generación del 

núsmo, etc. Por último, el mercado no requiere de una burocracia que 

coordine explícitamente las actividades de requirientes y usuarios - como 

lo requiere la jerarquía -, ya que induce automáticamente a los 

individuos a tomar acciones óptimas, desde el punto de vista de la 

sociedad; persiguiendo,. sin embargo, sus fines particulares. 

La respuesta a la pregunta anterior es que sí se puede usar el mercado, 

de una manera mucho más intensa que lo que se ha usado hasta el 

momento, y para ello, existen opciones de estructura organizacional que 

implican más o menos uso del mismo. En lo que sigue, precisamos tales 

estructuras y establecemos cuáles son los costos y beneficios asociados a 

su uso. 
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Empezamos precisando el. concepto de cos,to de transacción, el cual· nos 

permitirá comparar diferentes estructuras. Por costo de transacción se 

entiende el costo externo de coordinación en que debe incurrirse al usar 

el mercado, para adquirir un producto o servicio: los costos ex ante, de 

adquirir información del mercado y negociar un trato, y los ex post, para 

prevenir fraude y solucionarlo· en caso de que ocurra. Williamson 

desarrolló extensivamente este concepto y determinó las características 

de las transacciones, industrias y mercados que afectan 

considerablemente los costos de transacción. Aquí mostramos cómo éste 

se ve afectado por diferentes estructuras organizacionales que son; a la 

vez, diferentes estructuras de coordinación. Para ello, definimos estas 

últimas como patrones de toma de decisiones y de comunicación entre 

un conjunto de actores que realizan tareas para conseguir metas. 

Para efectos de precisar la idea de coordinación en este contexto, 

asumimos que las tareas deben ser realizadas por un cierto procesador -

una máquina o una persona -, y que su ejecución requiere una cierta 

cantidad de tiempo. Este punto de vista enfatiza que no de los aspectos 

más importantes de la coordinación es la asignación de tareas a 

procesadores, y muestra que el tiempo de demora de las tareas y la 

capacidad de procesamiento son componentes importantes del resultado 

yel costo. 

Este punto de vista es consistente, tanto con el concepto de proceso 

como con el de coordinación dados anteriormente. En efecto, el 

procesador de aquí se define es equivalente al concepto de proceso 

fisico señalado anteriormente, y este concepto de coordinación es 

consecuente con el concepto de que la coordinación existe para el 

manejo de las relaciones, o dependencias. 
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CAPITULO IV .- -APLICACIÓN DE LA METODOLOGÍA 

DEL MODELO GENERAL DE REGULACIÓN 

(PRIMERA ETAPA) 

En el presente capítulo se analiza la situación actual de la Capacitación de los 

Recursos Humanos en la Gerencia de Informática del Banco del Estado de Chile 

(BECH), a través de las metodologías presentadas en el capítulo anterior. Se incluye 

además el diagnóstico del problema así como la documentación que permitirá plantear 

una solución al mismo. 

4.1 LOS PROBLEMAS DE PERSONAL EN LA GERENCIA DE 

INFORMÁTICA 

La caH�cación, la experiencia y la motivación del personal de la Gerencia de 

Informática son decisivas para lograr el éxito, determinando así el prestigio del 

procesarruento de datos en · ta empresa. Indudablemente el Gerente de 

Informática debe de conocer y analizar con profundidad los problemas de 

personal en dicha gerencia. 

4.1.1 PROBLEMAS TÍPICOS DE PERSONAL EN LA GERENCIA DE 

INFORMÁTICA 

En la mayoría de las empresas u organismos del estado o para-estatales 

se plantean los mismos problemas típicos de personal en las Gerencias 

de Informática como los siguiéntes: 
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• Falta crónica de personal y constante sobrecarga de los trabajadores

por la constante expansión de campos de aplicación,

por el incremento de los trabajos de mantenimiento,

por la frecuente innovación en hardware y sistemas operativos,

por insuficientes rendimientos de los trabajadores,

por una inconsiderada reducción de personal durante periodos de recesión.

• Tensiones constantes entre la Gerencia de Informática y el resto

de departamentos de la organización

La Gerencia de Informática es considerado como una isla, vale decir

un ente que resulta ser el molesto "Estado dentro del Estado",

La Dirección desconfia de los especialistas de la Gerencia de

Informática.,

Los trabajadores de los otros departamentos se limitan a una continua

crítica,

La carga de los procesos de cambio de sistemas y todo el riesgo recae

' sobre los responsables de la Gerencia de Informática, 

La Gerencia de Informática descuida el marketing al interior de la 

organización con la finalidad de vender sus proyectos y hacerlos ver 

importantes e interesantes. 

• Mal clima de trabajo en la Gerencia de Informática

Tensiones y conflictos- en los equipos de los distintos proyectos

debidos al constante "stress",

Rotación muy eievada, precisamente entre los mejores especialistas,

Falta de coordinación entre los equipos de proyectos,
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Informes iQsuficientes a los jefes, 

Bajo rendimiento por falta de mótivación. 

• Déficit de capacitación en los trabajadores de la Gerencia de

Informática

Dada la sobrecarga de trabajo, apenas si se realiza programa alguno

de capacitación,

Entre los jefes se considera la ampliación de capacitación como

asunto privado de sus subordinados,

Entre los directivos no se ha comprendido que el constante cambio de

este dominio profesional, tanto en hardware como en software hacen

necesario ampliar la formación de sus trabajadores,

Dado el déficit actual en capacitación, las soluciones a los problemas

técnicos sólo se logra con dificultad y llegan ya anticuadas.

·. 

• No es posible controlar suficientemente analistas y programadores

· Constantes retrasos en entregas y considerable acumulación de

trabajos sin acabar,

Insuficiente documentación sobre los resultados del trabajo,

Ninguna visión de conjunto sobre el estado o progreso de los

proyectos en desarrollo,

No es posible determinar con exactitud el término de los proyectos ni

fijar fechas para el inicio de operaciones de los sistemas.

De estos cinco problemas típicos, analizaremos en forma especial al 

l)éficit de capacitación en los trabajadores de la Gerencia de 

Informátic<L 
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Vemos pues que ningún gerente o jefe de informática tiene derecho a la 

· conocida excusa: "Para esto no tenemos ni tiempo ni dinero ... ". Porque

la pérdida de tiempo y los costes originados a largo plazo serán mucho

mayores si no se facilita· una adecuada capacitación al personal.

Por tal razón es necesario determinar juntos las necesidades actuales de 

capacitación, elaborando un plan y buscando posibilidades de 

aprendizaje eficaces y económicos entre el gran abanico de ofertas 

( curso en la empresa o fuera, enseñanza con vídeo, literatura 

especializada, etc.). 

4.2_ DIAGNÓSTICO ACTUAL E IDENTIFICACIÓN DEL PROYECTO 

Como se definió en el Capítulo 1, el trabajo de investigación que se presenta tiene 

por objeto entregar una herramienta que permita solucionar la p�oblemática 

relacionada con la capacitación y al desarrollo de los recursos humanos de la 

Gerencia de Informática del Banco del Estado de Chile. 

La Gerencia de Informática, en adelante GIN-BECH, data de fines de los años 

sesenta y comenzó como la Sección Mecanización de la Gerencia de 

Racionalización del Banco del Estado de Chile en 1967. 

En la actualidad, producto de un-proceso de reestructuración definido en 1995, 

se encuentra abocada a cubrir simultáneamente diversos frentes, a saber: un 

primer frente orientado · al traspaso de diversos sistemas y aplicaciones a 

Explotación y Mantenimiento, esto· implica una fase de Normalización de 
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Sistemas; por otra parte, a fin .de enfrentar la� demandas señaladas poi- la . 

Dirección del Banco, se trabaja en el desarrollo de sistemas con recursos 

externos; un tercer frente es la capacitación de los recursos humanos para 

enfrentar a los desafios que implica ponerse a tono con las nuevas tecnologías . 
. 

Las metas propuestas se pueden sintetizar en dos grandes aspectos: 

l. Descentralizar los procesos manteniendo el control de los datos a nivel

central.

2. Desarrollar un comprom1so de los usuanos de las diferentes áreas

funcionales del Banco en las diversas etapas del ciclo de vida de los

sistemas informáticos.

La Gerencia de la GIN-BECH ha identificado como una cuestión prioritaria la

capacitación del recurso humano y esto se visualiza en las horas de capacitación

dedicadas el último tiempo:

Tabla 4 l - DESARROLLO CAPACITACION EN LOS ULTTh1OS AÑOS 

AÑO HORAS PLANTA PROMEDIO por

AÑO PERSONA 

1991 1,658 140 12 

1992 3,309 140 22 

1993 14,020" 147 88 

1994 8,088 160 51 

1995 9,050 220 41 

1996 10,120 235 43 

1997 14,980 280" 54 

Se ha definido en forma preliminar, desagregar el tema capacitación y hablar de 

"Capacitación y Desarrollo de los Recursos Humanos", a objeto de abordar 

en un segundo análisis el tema de desarrollo con más propiedad. 



- 106 -

En el capítulo dos se definió la �APACITACIÓN en el BECH como aquellas 

actividades en las que el recurso humano es sometido a un proceso de 

adiestramiento . en determinadas técnicas y habilidades que le permiten 

desempeñar mejor la función que ejecuta. Se trata de cursos, semmar1os y 

eventos brindados por universidades, institutos profesionales, centros de 

investigación y desarrollo de nuevas tec;nologías de información los cuales no 

superan las 200 horas destinadas a la asistencia y preparación del curso y no 

conducen a grado o título. 

Asimismo se definió el EDUCACIÓN o DESARROLLO como una actividad 

de mayor duración que tiene por objeto aumentar el valor agregado del recurso 

humano. Se trata de programas ofrecidos preferentemente por universidades y 

centros de investigación altamente especializados de más de un semestre de 

duración a los cuales asisten egresados y/o titulados para obtener un post-título, 

.· _ o una nueva especialidad. 

Si se observa la tasa de incremento en horas de capacitación invertidas desde 

1991 hasta 1993, se fundamenta claramente la necesidad de regular lo� recursos 

comprometidos lo cual significa potenciar la calificación del personal que 

durante los últimos años ha laborado en la institución, otorgar una coherencia a 

esta actividad y dar una fina sintonía con el Plan Informático. 
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4.3 IDENTIFICACIÓN DE LOS RECURSOS REGULADOS 

?n la situación actual observada se puede identificar los siguientes recursos que 

serán materia de regulación utilizando la metodología del Modelo General de 

. Regulación explicada en el Capitulo 3. 

4.3.1 CONTROLADOR: GERENTE DE INFORMÁTICA 

Es el ente encargado de controlar, establecer las prioridades y tomar 

decisiones sobre la ejecución de la capacitación del personal, para lo cual 

sanciona un Plan de Capacitación de la GIN-BECH con un periodo de 

vigencia de dos años, en el cual se fija la estrategia de capacitación. 

El actual gerente de informática es el Sr. Francisco Marshall, el cual 

desempeña el cargo desde el año 1992. 

4.3.2 ESTRATEGIA: PLAN DE CAPACITACIÓN 

Este es un documento ., cuyo periodo de vigencia es de dos años - en 

cual se fijan las prioridades de capacitación según temas y tipo de personal 

Gefüs de proyecto, especialista de soporte técnico, programadores, 

analistas, etc.), considerando plazos y fondos. 

4.3.3 REGULADOR: UNIDAD DE NORMAS. Y PROCEDIMIENTOS 

En virtud · del actual diseño organizacional cle la Gerencia de Informática 

del Banco del Estado de Chile (GIN-BECH), la Unidad de Normas y 
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Procedimientos. es la encargada de realizar l�s actividades de Regulación

de la capacitación de esta gerencia que· permiten mantener el estado de la 

Capacitación de acuerdo a lo dispuesto por el Gerente de Informática 

(Controlador). 

La unídad de Normas y Procedimientos, ubicada dentro de la subgerencia 

de Desarrollo, está confofmada por tres personas: 

Sr: Julio Pieratiani 

Sr. Roberto Jijena 

Sr. Cesar Quezada 

Jefe de la Unidad 

Analista de Sistemas 

Analista de Normas y Procedimientos 

Esta unidad funcional es la encargada de velar por el cumplimiento del 

Plan de Capacitación para lo cual realiza en forma continua el monitoreo 

del Estado de la Capacitación en la GIN-BECH (Máquina) 

Para poder cumplir con estos objetivos debe llevar a cabo las siguientes 

funciones: 

• Mantener registro de las Empresas que proveen capacitación

• Mantener registro de la capacitación recibida por el personal

• Asignar e inscribir el personal a los cursos,

• Manejar la relación con la Unidad de Capacitación de la Gerencia de

Recursos Humanos del BECH,

• Mantener comunicación con las empresas responsables de los cursos

de capacitación

• Informar al Gerente de Informática (Controlador) sobre el Estado de

las capacitación de la GIN-BECH
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4.3.4 MAQUINA: CAPACITACIÓN DEL PERSONAL EN LA GIN-BECH 

Este es el elemento que debe ser regulado, dado el Plan de Capacitación, 

conocidos los cursos y las· empresas que los proporcionan, los recursos 

humanos deben ser asignados a las �ctividades que les corresponda. 

4.3.5 RETROALl1\.1ENTACION "FEED-BACK" 

Este es el flujo que proporciona información acerca del Estado de 

Capacitación la cual permitirá al Controlador efectuar mejoras o medidas 

correctivas. 

La información está referida a las personas asignadas a cursos, resultados 

obtenidos en los cursos dictado, y medidas correctivas tomadas. Esta 

información es monitoreada (vale decir observada) por el Regulador e 

informada periódicamente al Controlador para que a su debido tiempo, 

tome medidas correctivas sobre determinadas actividades de Capacitación 

al personal de la GIN-BECH. 

4.3�6 MEDIOAMBIENTE: PRODUCTOR DE PERTURBACIONES 

El medio ambiente que puede ser dividido en dos partes: 

La pnmera es la propia. GIN-BECH y el Banco, que producen 

perturbaciones al alterar prioridades en las actividades de capacitación 

conforme a diversas consideraciones que , escapan del ámbito del 

problema. Estas son controladas por el Controlador. 
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La segunda, es el Mercado de la Capacitación en Informática, con el cual 

se identifica la actividad informática que se realiza en la ciudad de 

Santiago de Chile; el Personal que puede ser motivo · de propuestas de 

otros empleos más atractivos desde el punto de vista de renta, por 

ejemplo. También puede tener motivaciones diferentes y desear cambiar a 

otra actividad, dentro o fu�ra del Banco, etc. 

Estos son elementos de perturbación no controlados por el Regulador. 

4.3. 7 ESTADO· 

Es el nivel de la Capacitación que tienen los recursos humanos dentro de 

la GIN-BECH, y debe ser objeto de regulación. Los resultados de su 

observación y medición constante� nos dirá si la actividad realizada es 

efectiva o no. 

- Actualmente no existe una herramienta efectiva que mida el nivel de

capa�itación y nos indique en forma si esta cumple o no con los objetivos

que el Banco espera de la GIN-BECH.
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Figura 4.2 - MODELO DE REGULACIÓN PARA 1:,A CAPACITACIÓN EN LA GIN-BECH 
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4.4 DEFINICIÓN DEL ÁMBITO DEL SISTEMA 

4.4.1 LAS EMPRESAS RESPONSABLES DE LA CAPACITACIÓN 

Estas Son empresas que en el Mercado de la Capacitación en Informática; 

en el cual se desarrolla la actividad informática que se realiza en la ciudad 

de Santiago de Chile; ofrecen cursos de capacitación que son del ámbito 

de interés de la Gerencia de Informática. GIN-BECH. 

4.4.2 LAS PERSONAS 

Es el recurso humano que se encuentra a cargo de la GIN-BECH y que 

debe ser capacitado. 

4.4.3 LOS CURSOS 

Son. conjuntos ordenados de conocimientos, prácticas y metodologías, 

que son entregados por las empresas responsables de la capacitación a las 

pers�nas que participan de sus programas. 
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4.5.1 DIAGRAMA DE CONTEXTO DEL SISTEMA DE CAPACITACIÓN 
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4.5.2 · DIAGRAMA DE REGULACIÓN: LAS EMPRESAS RESPONSABLES DE CAPACITACIÓN 
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4.6 DICCIONARIO DE DATOS DEL SISTEMA DE CAPACITACIÓN 

4.6.1 FUNCIONES 

Nombre 

Tipo" 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

: ACEPTAR NUEVAS EMPRESAS 

: Función 

: �GULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SMLES DE LA CAPACITACION 

: Es la actividad por la cual se evalúan a las 

empresas de capacitación en base a la información 

que estas nos alcanzan, comparándola con los 

estándares de calidad de la empresa y decidiendo o 

no su aceptación. 

: CONTRATACION DE CURSOS EMPRESAS 

RESPONSABLES DE LA CAPACITACION 

: Función 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

: Función que, por solicitud del ente Regulador _de 

Personas se· pone en contacto con la empresa 

responsable de capacitación para contratar un curso 

que previamente ha sido aceptado por el ente 

Regulador de Cursos,' paga y efectúa los trámites 

frente al SENCE en el evento que sea del caso. 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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: DECIDE ACEPTACION CURSOS 

: Función 

: REGULACION CURSOS 

: Esta actividad evalúa los datos del curso adecuado 

a nu�stra solicitud por la empresa responsable de la 

capacitación comparándolos con las necesidades de 

la eµipresa, para decidir su aceptación e inmediato 

inid9. Informa los objetivos modificados del curso 

para la posterior evaluación de la calidad y envía 

información para que se registre. 

: DECIDIR Y CONTRATAR CAPACITACION 

: Función 

: REGULACION PERSONAS 

: Esta función determina los cursos específicos que 

deben tomar las personas del Departamento de 

Informática de acuerdo a los proyectos en cartera y 

de acuerdo a la historia de cursos tomados. 

: DECIDIR ELIMINAR CURSOS 

: Función 

: REGULACION CURSOS 

: Esta función consiste· de la evaluación periódica de 

los cursos que no han tenido actividad para 

eliminarlos de los registros mantenidos. 



Nombre. 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

. Expresión 
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: DECIDffi ELIMINAR EMPRESAS 

: Función 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

: Es la evaluación periódica de las empresas de 

capacitación para poder efectuar una eliminación 

lógic� del registro de aquellas empresas que no 

super�n nuestro umbral de calidad. 

: DECIDIR TRANSFERENCIA 

: Función 

: REGULACION PERSONAS 

: Es una evaluación periódica del desempeño de las 

personas y la determinan si debe ser transferidas. Las 

personas pueden pasar a otros departamentos ó dejar 

la empresa. 

: DETERMINA ADECUACION DE CURSOS 

: Función 

: REGULACION CURSOS 

: Consiste en la evaluación de las necesidades 

específicas del proyecto informático y su inclusión en 

un curso ofrecido por las empresas de capacitación. 

Decide la adecuación de un curso específico. 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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: DETERMINAR NECESIDADES CAPACITACION 

: Función 

: REGULACION DE LAS El\1PRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:Corresponde a las labores que determinan las 

necesidades de capacitación para cumplir con el plan. 

disefü¡.do, determina los nuevos cursos de 

capacitación requeridos por los jefes de proyecto 

para solicitarlo a las empresas de capacitación. 

: EVALUAR RESULTADOS 

: Función 

: REGULACION CURSOS 

:Es la actividad que evalúa los resultados obtenidos 

en base a la relación de objetivos propuestos por la 

función de adecuación del curso y a la apreciación 

que nos alcanza el Responsable del Curso 

: REGULACION CURSOS 

: Función 

: CAPACITA 

REGULACION DE LAS El\1PRESAS RES�ON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

REGULACION PERSONAS 

:Conjunto de actividades que se ocupan de identificar 

los cursos del Plan de Capacitación de -la Empresa, 

hacerlos disponibles al personal y eliminarlos cuando 

pierden importancia. 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 
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: REGULACION PERSONAS 

: Función 

: CAPACITA 

REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

REGCJLACION CURSOS 

:Es et conjunto de actividades que se encargan de 

mantener la información del personal en lo que se 

refiere a la Capacitación. 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS 

RESPONSABLES DE LA CAPACITACION 

: Función 

: CAPACITA 

REGULACION CURSOS 

REGULACION PERSONAS 

:Es el conjunto de actividades que evalúan a las 

empresas responsables de la capacitación que ofrecen 

sus servicios a la empresa, seleccionan aquellos que 

tienen estándares de calidad adecuados y eliminan 

aquellas que dejan de ser confiables. 

: REGISTRAR ESTADO CURSOS 

: Función 

: REGULACION CURSOS 



Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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:Es un archivador en el cual se mantiene información 

histórica· de los cursos, las fechas en los cuales han 

sido tomados y una referencia de la calidad de los 

trusmos. 

Se propone mantener una base de datos de los cursos 

adecuados el cual permita un acceso automático a. 

través, del sistema computarizado 

: REGISTRAR ESTADO DE EMPRESAS 

: Función 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:Es un documento en el cual se mantiene una hoja de 

estado por empresa responsable de capacitación en la 

cual se mantiene información de los antecedentes de 

la empresa, cursos ofrecidos y una pequeña 

indicación sobre la calidad de capacitación que esta 

empresa ofrece. 

Se propone diseñar un sistema computarizado que 

maneje una base de datos de las empresas de 

capacitación en forma eficiente. 

: REGISTRAR ESTAI)O DE PERSONAL 

: Función 

: REGULACION PERSONAS 

:Es un archivo manual de los cursos que ha realizado 

y el rendimiento obtenido con el fin de decidir su 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión. 

Nombre. 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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participación en. otros cursos o su posible 

transferencia. 

La propuesta que realizamos consiste en mantener 

mediante el Sistema de Capacitación una base de 

datos electrónica de las personas que participan en el 

proceso de capacitación. 

: SOLICITAR ADECUACION DE CURSOS

: Función 

: REGULACION CURSOS 

:Es la tarea de coordinar con el responsable de la 

empresa de capacitación para solicitarle la 

modificación del curso ofrecido por ellos para que se 

acomode a las necesidades de la empresa. 

: SOLICITAR NUEVOS PROSPECTOS

: Función 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:Es el conjunto de actividades que consiste en estar 

pendiente de los avisos de nuevos cursos que ofrece 

el mercado de capacitación y solicita prospectos que 

informan claramente · de los alcances de la 

capacitación que se ofrece. 
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4.6.2 FUNCIONES RELACIONADAS 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expres�ón 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

: DECIDIR INCORPORACION DE PERSONAL 

: Función relacionada 

: REGULACION PERSONAS 

:Conjunto de actividades que permiten evaluar los 

antecedentes de un postulante para decidir su 

incorp·9ración al Departamento de Informática e 

informa la decisión de aceptación o rechazo. 

: GERENTE DE INFORMATICA 

: Función relacionada 

: REGULACION PERSONAS 

:Es el responsable de la función informática dentro 

del Banco. A su cargo tiene dos subgerencias: 

Subgerencia de Explotación y Subgerencia de 

Desarrollo, con un total de ciento sesenta personas 

en la actualidad. 

: JEFE DE PROYECTO 

: Función relacionada 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACIT ACION 

Es el responsable de la ejecución de un proyecto 

informático. Solicita a la· Gerencia de Informática 

recursos para llevar a cabo el proyecto en los plazos 

fijados y solicita capacitación para algunos 



Noinbre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre_ 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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integrantes del proyecto a su cargo. Si esta 

capacitación se solicita ·Con la debida anticipación 

ingresa al Plan de Capacitación del siguiente año. En 

algunos casos especiales: Eventos, Conferencias; 

solicita capacitación en forma puntual. 

: PLAN DE CAPACITACION 

: Función relacionada 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

REGULACION PERSONAS 

:El Plan de Capacitación es el resultado de las 

solicitudes de capacitación de todos los jefes de 

proyectos el cual se ejecuta para el siguiente año. 

: RESPONSABLE DEL CURSO 

: Función relacionada 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAPACITACION 

:Es aquella persona designada por el jefe del 

proyecto la cual se encarga, en conjunto c<;>n el 

Departamento de Normas y Procedimientos, de 

adecuar el curso a las ·necesidades del proyecto. 

Posteriprmente, después de haber participado en el 

mismo, · emite un informe sobre la calidad y los 

resultados obtenidos. 



4.6.3 PROCESOS 

Nombre 

Tipo 

Mallas-

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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: ACEPTA CURSOS 

: Proceso 

: REGULACION CURSOS 

:Integ�a un conjunto de actividades por medio .de las 

cuales .se aceptan los datos de la adecuación de los 

cursos por parte de la empresa responsable de la 

capacitación, se evacua un informe y se implementa 

la decisión de aceptación del curso. 

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS 

: Proceso 

: REGULACION PERSONAS 

:Es el conjunto de actividades que permite asignar 

una persona a un proyecto informático y que una vez 

concluido el mismo la libera. 

: CAPACITACION 

: Proceso 

: REGULACION PERSONAS 

:Es el acto por el cual una persona toma un curso de 

capacitación. 



. Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 
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: CURSOS DISPONIBLES 

: Proceso· 

: REGULACION CURSOS 

:Es un kardex donde se almacena los antecedentes 

detalladps de los cursos que han sido aceptados por 

la empresa y que· se encuentran disponibles para ser 

tomad9s por las personas del departamento. 

: ELIMINA CURSOS 

: Proceso 

: REGULACION CURSOS 

:Es la acción de eliminar los antecedentes de cursos 

declarados obsoletos. 

: ELIMINA EMPRESA 

: Proceso 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

Es la actividad por medio de la cual se desechan los 

antecedentes de las empresas de capacitación que se 

consideran irrelevantes. 

: EMPRESA CURSO ACTIVADO 

: Proceso 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 



Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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Es· el estado de las empresas responsables de la 

capacitación que está.n realizando un curso en el cual 

participan personas del Departamento de 

Informática. 

: EMPRESA DISPONIBLE 

: Proceso 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

Es un libro donde se acumulan los antecedentes de 

las empresas responsables de capacitación 

disponibles para la capacitación de las personas del 

departamento. 

: INCORPORA PERSONAS 

: Proceso 

: REGULACION PERSONAS 

:Es el conjunto de actividades que permiten atender a 

las personas que desean ingresar al Departamento de 

Informática, se generan sus antecedentes e 

implementa la decisión de incorporación en cas? de

ser admitida. 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresi§n 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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: INGRESA EMPRESA 

: Proceso 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:Es la acción de· recibir los antecedentes detallados 

sobre l,a nueva ·empresa y la relación de cursos que 

ofrece .. 

: TRANSFIERE PERSONAS 

: Proceso 

: REGULACION PERSONAS 

:Es el conjunto de actividades que se realiza para 

transferir una persona al medio ambiente. 



4.6.4 ORIGEN/SUM 

Nombre 

Tipo 

 Mallas 

Expresic}n 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 
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: MEDIO AMBIENTE 

: Origen destino 

: REGULACION CURSOS 

: Son aquellos cursos ofrecidos por empresas de 

capacit�ción qué no requiere la empresa. 

: MEDIO AMBIENTE 

: Origen destino 

: REGULACION PERSONAS 

: Es el conjunto de personas que potencialmente 

pueden incorporarse al Departamento de Informática 

y que provienen del mercado laboral o de otros 

departamento de la empresa. 

: MEDIO AMBIENTE 

: Origen destino 

: REGOLACION PERSONAS 

: Son aquellas otras empresas o departamentos de la 

misma empresa a la cual emigran las personas. ,que

son transferidas. 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

· Expresión 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión 

Nom_bre 

Tipo 

Mallas 

�xpresión 
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: MEDIO AMBIENTE 

: Origen destino 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

: Son aquellas empresas de capacitación que no 

ofrecen sus servicios a la empresa. 

: MERCADO DE CAPACITACION 

: Origen destino 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION. 

:Es el conjunto de empresas responsables de 

capacitar en el área de Informática, Comunicaciones 

y en el uso de Paquetes comerciales. También se 

incluyen las empresas que brindan cursos del lenguaje 

Inglés. 

: MERCADO CURSOS DE CAPACITACION 

: Origen destino 

: REGULACION CURSOS 

:Es el conjunto de aquellos cursos de interés p�a la 

empresa ofrecidos por las empresas responsables de 

capacitación que forman parte del grupo de empresas 

seleccionadas por nuestro sistema de capacitación . 
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4.6.5 FLUJOS FORMALES 

Nombre 

Tipo 

· Origen

Destino

Mallas

Expresión

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

])estino 

Mallas 

· Expresión

: ADECUACI ON CURSOS 

: Flujo formal 

: DETERMINA ADECUACION CURSOS 

: SOLICITAR ADECUACION DE CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

:Requisitos de adecuación de cursos para cumplir los 

planes de capacitación de la GIN. 

: ANTECEDENTES: CUR RICULUM VIT AE 

: Flujo formal 

: INCORPORACION DE PERSONA 

: DECIDIR INCORPORACION PERSONA 

: REGULACION PERSONAS 

:Información del currículum vitae de una persona 

:ANTECEDENTESEMPRESA,CURSOS 

: Flujo formal 

: ACEPTAR NUEVAS EMPRESAS 

: REGISTRAR ESTADO DE EMPRESAS 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLE DE LA CAP ACIT ACION 

:Información recibida de las empresas de 

capacitación aceptadas por la GIN y de los cursos 

que pone a nuestra disposición. 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Qrigen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: \ 

C_El\.1PRESA + N_El\.1PRESA + DIRECCION + 

TELEFONO +FAX+ N_RESPONSABLE + 

{C_CURSO + N_CURSO +HORAS+ F _INI + 

F _TER+ HORARIO+ LUGAR+ N_RELATOR + 

VALOR} 

: ASISTENCIA A CURSOS 

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: DECIDIR Y CONTRATAR CAPACITACION 

: REGULACION PERSONAS 

:Es una consulta en el archivo fisico que contiene lo 

siguiente: 

RUT_PERSONA + N_PERSONA + {C_CURSO + 

N CURSO + F INI + F TER + N El\.1PRESA + 
- - - -

ASISTENCIA+ CALIFICACION_PER} 

: AVANCE DE CAPACITACION 

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: GERENTE DE INFORMATICA 

: REGULACION PERSONAS 

:Es un reporte periódico que se entrega al Gerente de 

la Informática cuando lo solicita con la finalidad de 

informar acerca del avance del programa · de 

capacitación. Contiene: 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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F _EMISION + {N_PERSONA + C_UNIDAD + 

C SUBGERENCIA + N CURSO + N EMPRESA 

+HORAS+ F_INI +F_TER+ VALOR}

: CALIDAD ALCANZADA POR LA CAPACITAC,ION 

: Flujo formal 

: RESPONSABLE DEL CURSO 

: REGISTRAR ESTADO DE E:t-.1PRESAS 

: REGULACION DE LAS E:t-.1PRESAS RESPON

SABLE DE LA CAP ACITACION 

:Informa del estado de la calidad de la capacitación 

ofrecida durante la realización de un curso emitida 

por el responsable del curso y que incluye la 

apreciación de facilidades educativas provistas por 

las empresas de capacitación que permiten un mejor 

desarrollo de los cursos. 

C E:t-.1PRESA + F EMISION + 
- . -

N_RESPONSABLE_CUR + CALIDAD_E:t-.1P 

* F EMISION: Esta variable es dada por el sistema.

: CALIDAD DE CURSOS 

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO CURSOS 

: DECIDIR ELIMINAR CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

:Informa la calidad de los cursos disponibles por 

. solicitud de la función de eliminación. 

C_CURSO + C_E:t-.1PRESA + CALIDAD_CUR 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

· Mallas

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: CAPACITACION NECESARIA 

: Flujo formal 

: DETERMINAR NECESIDAD DE CAP ACITACION 

: SOLICITAR NUEVOS PROSPECTOS 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:Nuevo, tipo de capacitación que se necesita. 

: CAPACITACION PLANIFICADA 

: Flujo formal 

: PLAN DE CAP ACITACION 

: DETERMINAR NECESIDAD DE CAP ACIT ACION 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:El Plan de Capacitación en ejecución. 

: CAPACITACION REQUERIDA 

: Flujo formal 

: JEFE DE PROYECTO 

: DETERMINAR NECESIDAD DE CAP ACITACION 

: REGULACION DE LAS EMPRESAS RESPON

SABLES DE LA CAP ACITACION 

:Requerimiento de capacitación que no estando 

considerado dentro del plan de capacitación, un Jefe 

de Proyecto estima que se considere. Tal es el caso 

de seminarios y cursos dictados por relatores 

internacionales, que no estaban previstos, tales como 

Y ourdon, Burlton, Martin, etc. 



Nombre 

Tipo 

Origen 

. Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: CURSOS ACTIVADOS 

: Flujo formal 

: REGULACION PERSONAS 

: REGULACION CURSOS 

: CAPACITA 

REGULACION CURSOS 

REGULACION PERSONAS 

:Es un listado que incluye el nombre de los cursos, 

por el número de las personas que lo han tomado, 

por el valor unitario del curso, que arroja el costo 

total parcial y además indica el monto total, dado que 

entre ambos totales pueden existir discrepancias por 

descuento. Este listado se entrega entre fechas. 

{C_EMPRESA + {C_CURSO + 

NUM_PARTICIPANTES +VALOR}} 

: CURSOS TOMADOS 

: Flujo formal 

: DECIDIR Y CONTRATAR CAPACITACION 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: REGULACION PERSONAS 

:Es la información de la actividad de capacitación 

que ha sido contratada, en la cual se detalla cada uno 

de los participantes inscritos. 

C CURSO + N CURSO + C EMPRESA + 
- - -

N EMPRESA+ RUT PERSONA+ N PERSONA 
- - -

+F INI + F TER+ HORAS+ VALOR
- -



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino  

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen. 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: DATOS ·oE CURSOS 

: Flujo formal 

: REGULACION CURSOS 

REGISTRAR ESTADO CURSOS 

: REGULACION PERSONAS 

DECID¡R Y CONTRATAR CAPACITAR 

: CAPACITA 

REGULACION CURSOS 

REGULACION PERSONAS 

:Es la información relevante sobre el curso que 

permite tomar la decisión de contratar capacitación. 

Contiene: 

C CURSO + N CURSO + N EMPRESA+ F INI 
- -

+ F TER + HORAS + HORARIO + LUGAR +

N RELATOR+VALOR+ 

N RESPONSABLE CUR 
- -

: DATOS CURSO CON ADECUACION 

: Flujo formal 

: ACEPTA CURSOS 

: DECIDE ACEPTACION CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

:Es una reconsideración de los objetivos del curso, 

conforme a las expectativas de capacitación de la 

GIN. Esto ocurre si la adecuación es solicitada 

específicamente. · Lo sea o no, los datos son los 

siguientes: 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 
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C -E:t-v1PRESA + C -CURSO + N -CURSO + 

· N_RELATOR + F _INI + F _TER+ HORAS +

LUGAR+ VALOR

: DATOS DE LA·EMPRESA

: Flujo formal 

: INGRESA E:t-v1PRESA 

: ACEPTAR NUEVAS E:t-v1PRESAS 

: REGULACION DE LA E:t-v1PRESA 

RESPONSABLE DE LACAP ACIT ACION 

:Información general de la empresa de capacitación y 

los cursos que ofrece. Normalmente después de 

recibir publicidad de un curso, se entrega una 

descripción detallada de la historia de la empresa, de 

las facilidades con que cuenta: locales, equipos de 

cómputo, y los programas de cada uno de los cursos 

ofrecidos. 

:DATOS DE LA EMPRESA RESPONSABLE 

DE LA CAPACITACION 

: Flujo formal 

: REGULACION DE LA E:t-v1PRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 

: REGULACION PERSONAS 

: CAPACITA 

REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 



Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

ExpresiÓ'n 

Nombre 

Tipo 

Origen 
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: Información de las Empresas Responsables de la· 

Capacitación� la cua_l consiste: dirección, persona 

responsable de capacitación, cursos, prospecto en 

general (catálogo de cursos). 

C_EMPRESA + N_EMPRESA + DIRECCION + 

TELEFONO +FAX+ EVALUACION E11.PRESA 

: DATOS PARA ADECUAR 

: Flujo formal 

: SOLICITAR ADECUACION DE CURSOS 

: MERCADO DECURSOS DE CAPACITACION 

: REGULACION CURSOS 

: Relación de ítems que se deben agregar o eliminar 

del contenido estándar del curso. 

: DECISION ACEPTACION DE CURSO 

: Flujo formal 

: DECIDE ACEPTACION CURSOS 

: ACEPTA CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

: Información de rechazo o aceptación, e inicio , del 

curso. 

: DECISÍON DE INCORPORAR 

: Flujo formal 

: DECIDIR INCORPORAR PERSONA 



Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: INCORPORACION DE PERSONA 

: REGULACION PERSONAS 

: Instrucción de incorporar a las personas 

seleccionadas o de informar rechazos .. 

: ESPECIFICACION CAPACITACION

: Flujo formal 

: DETERMINAR NECESIDADES DE CAP ACIT ACION 

:ACEPTAR NUEVAS EMPRESAS 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

: Es el perfil de la capacitación requerida por la GIN. 

Le permite conocer al responsable cuál es el umbral 

de aceptación de una empresa de capacitación. 

: ESTADO DE PERSONAS

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: GERENTE DE INFORMATICA 

: REGULACION PERSONAS 

: Es un listado que en el período de tier:npo 

especificado muestra quienes se encuentran 

participando de una actividad de capacitación. 

C CURSO+ N_CURSO + F _INI + F_TER + 

{ C_PERSONA + N_PERSONA} 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

  Mallas 

Expresióll 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

· Nombre

Tipo

Origen

Destino
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: IDSTOR1A DE CURSOS

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: DECIDIR YCONTRATAR CAPACITACION 

: REGULACION PERSONAS 

: Es la información ordenada por cursos que incluye 

a las p�rsonas que participaron en ellos, consi-dera 

fecha de término, calificación y asistencia. 

C_CURSO + N_CURSO + { RUT_PERSONA + 

N PERSONA+ ASISTENCIA+ 

CALIFICACION_PER + F _TER} 

: HISTORIA DE PERSONAS

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: DECIDIR TRANSFERENCIA 

: REGULACION PERSONAS 

: Datos históricos del desempeño de las personas 

asignadas a la GIN. 

RUT_PERSONA + N_PERSONA + { C_CURSO + 

N CURSO + HORAS + ASISTENCIA+ 

CALIFICACION _PER } 

: INFORMA ACEPTACION

: Flujo formal 

: ACEPTAR NUEVAS El\.1PRESAS 

: INGRESA El\.1PRESA 



Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

: Informa que la empresa de capacitación ha 

ingresado al registro que mantiene l� GIN. Solicita 

cualquier información que pudiera estar faltando y se 

solicita que la empresa de capacitación defina una 

persona responsable para que sirva de interlocutor, si 

es que n:o la ha indicado anteriormente. 

: INFORMACION CURSOS OFRECIDOS

: Flujo formal 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

: REGULACION DE CURSOS 

: CAPACITA 

REGULACION CURSOS 

REGULACION PERSONAS 

: Son datos actuales de los cursos vigentes que 

ofrecen las empresas · responsables de capacitación 

que permiten el ingreso de un nuevo registro, tales 

como nombre de los relatores. 

C_CURSO + N_CURSO + C_EMPRESA + 

N_EMPRESA + F _INI + F� TER+ HORAS + 

HORARIO+ LUGAR+ N_RELATOR +VALOR 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

  Mallas 

Expresiófl 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

· Origen

Destino

Mallas
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: INFORMACION DE CURSOS

: Flujo formal 

: DECIDE ACEPT ACION DE CURSOS 

: REGISTRAR ESTADO DE CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

: Datos del curso que se inicia para ser registrado. 

C_CUR�O + N_CURSO + C_EMPRESA + 

N EMPRESA+ F INI + F TER+ HORAS + 
- ,: - -

HORARIO+ LUGAR+ N RELATOR+ VALOR+ 

N RESPONSABLE CUR 
- -

: INFORME CURSOS ELIMINADOS

: Flujo formal 

: DECIDIR ELIMINAR CURSOS 

: REGISTRAR ESTADO CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

: Indica el código y el nombre.del curso que debe ser 

eliminado en la función REGISTRAR ESTADO 

CURSOS. 

C CURSO + C EMPRESA + <eliminar> 
- -

: INFORME DE EMPRESAS ELIMINADAS

: Flujo formal 

: DECII>IR ELIMINAR EMPRESAS. 

: REGISTRAR ESTADO DE EMPRESAS 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 



Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 
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: Se entrega el nombre de aquellas empresas que .. 

deberán se'r eliminadas. 

C EMPRESA+ <elimina> 

: INSTRUCCIONES DE CAPACITACION

: Flujo formal 

: DECJPIR Y CONTRATAR CAPACITACION 

: CAP ACITACION 

: REGULACION PERSONAS 

: Relación de personas asignadas al curso y los datos 

del mismo. 

: INSTRUCCIONES DE ELIMINACION

: Flujo formal 

: DECIDIR ELIMINAR EMPRESAS 

: ELIMINA EMPRESA 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 

: Orden de. borrar los antecedentes de las empresas 

cuya vigencia ha concluido. 

: INSTRUCCIONES DE ELIMINACION

: Flujo formal 

: DECIDIR ELIMINAR CURSOS 

: ELIMINA CURSOS 

: REGULACION CURSOS 



Expresión 

·Nombre

Tipo

Origen

Destino

Mallas

Expresión

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

E_xpresión 
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: Orden de borrar los antecedentes de los cursos cuya·, 

. vigencia ha concluido .. 

: INST�UCCIONES DE TRANSFERENCIA

: Flujo formal 

: DECipIR TRANSFERENCIA 

: TRAN�FIRE PERSONA 

: REGULACION PERSONAS 

: Conjunto de instrucciones que indican el destino y 

el tratamiento de una persona que deja la GIN. 

: MODIFICACION DE LOS CURSOS

: Flujo formal 

: DETERMINA ADECUACION DE CURSOS 

: DECIDE ACEPT ACION DE CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

: Modificación de los objetivos del curso después de 

su adecuación. Indica que tópicos se tratarán dentro 

del curso, cual será el número · de horas que se les 

dedique. Se podrá solicitar, en algún caso, la 

adecuación de los horarios de clases a fin de que 

permita la participación del personal sin interrumpir 

sus labores dentro de la · empresa. Asimismo, se 

solicitará en algún caso la modificación del sistema 

de evaluación. 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

.Mallas 

Expresión,,.

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

· Destino

Mallas

Expresión 
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: NECESIDADES DE TRANSFERENCIA 

· : Flujo formal

: ASIGNA Y DESIGNA PERSONAS

: DECIDIR TRANSFERENCIA

: REGULACION PERSONAS

: Petición de trasladar una persona debido a:

desempeño insatisfactorio, retiro voluntario. o

jubilación.

: NIVEL CALIDAD DE LAS EMPRESAS 

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO DE EMPRESAS 

: DECIDIR ELIMINAR EMPRESAS 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAPACITACION 

: Es un informe sobre la calidad alcanzada por la 
.. 

capacitación ofrecida por la empresa 

C EMPRESA+ CALIDAD EMP + 
- -

OBSERVACIONES 

: OBJETIVOS DEL CURSO 

: Flujo formal 

: DECIDE ACEPTACION DE CURSOS 

: EVAL{JAR RESULTADOS 

: REGULACION CURSOS 

: Objetivos del curso aceptado. 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

· Origen

Destino

Mallas 

- 148 -

Los objetivos son puntos específicos que han de · 

tenerse presente pa_ra evaluar el curso como 

producto; estos puntos pueden ser: nombre del 

responsable del curso, horas, horarjo, tópicos de 

mayor énfasis, relator, etc. Sobre estos puntos el 

evaluador deberá · pronunciarse en términos de 

calificación. 

: ORDEN DE ACTIVAR CURSOS

: Flujo formal 

: CONTRAT ACION DE CURSOS EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAPACION 

: EMPRESA DISPONIBLE 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 

: Es una carta en la cual se solicita el inicio para la 

fecha mencionada del curso aceptado. Se detalla una 

relación de las personas que se están enviando. 

También se indican los procedimientos que deberá 

seguirse para emitir factura. 

: PERSONAS INSCRITAS A CURSOS

: Flujo formal 

: DECIDIR Y CONTRATAR CAP ACITACION 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION. 

: CAPACITA 



Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

. Expresión 
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REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA-CAP ACITACION 

REGULACION PERSONAS 

: Relación de las personas inscritas qµe participarán 

en los cursos de capacitación la cual detalla las fechas 

de inicio, término, los días de clases y la·s horas, el 

código que se ha· asignado al curso con los nombres 

del relat6r del curso. 

: PERSONA LIBERADA 

: Flujo formal 

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS 

: DECIDE INCORPORAR PERSONA 

: REGULACION PERSONAS 

: La información pertinente de las personas que han 

sido liberadas debido al término de los proyectos 

informáticos a los cuales había sido asignada. 

:PERSONAS INCORPORADAS 

: Flujo formal 

: DECIDIR INCORPORAR PERSONA 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: REGULACION PERSONAS 

: Informa_ción general y antecedentes de las personas 

incorporadas. 

RUT_PERSONA + N_PERSONA + C..:...UNIDAD + 

CARGO+ C_SUBGERENCIA + { C_CURSO + 



-Nombre
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Origen

Destino
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Expresión
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Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 
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N_CURSO + C_EMPRESA + N_EMPRESA + 

. F _INI + F _:TER+ HORAS·+ VALOR } 

: PERSONAS TRANSFERIDAS

: Flujo formal 

: DECIDIR TRANSFERENCIA 

: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAL 

: REGULACION PERSONAS 

: Datos generales de las personas transferidas a otros 

departamentos y/o al mercado laboral. 

RUT PERSONA+ N PERSONA+ <elimina> 
- -

: PROGRAMA CAPACITACION

: Flujo formal 

: PLAN DE CAP ACIT ACION 

: DECIDIR Y CON-TRATAR CAP ACITACION 

: REGULACION DE PERSONAS 

: Es un programa de actividades que contiene por 

fechas los cursos, las empresas responsables de 

capacitación y las personas que participan. 

: PROGRAMA DEL CURSO

: Flujo formal 

: ACEPTA CURSOS 

: DETERMINA ADECUACION DE CURSOS 

: REGULACION DE CURSOS 



Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 
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: Relación dé los tópicos que se desarrollarán durante ·., 

· el curso eri forma sec1.,1encial. Incluye el número de

horas que durará y · los conocimientos que son

requisito para obtener una mejor comprensión del

curso.

: PROSPECTOS SOLICITADOS 

: Flujo formal 

: SOLICITAR NUEVOS PROSPECTOS 

: MERCADO DE CAPACITACION 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

: Solicitud de nuevos prospectos a las empresas de 

capacitación. 

: RESPONSABLE CURSO 

: Flujo formal 

: REGISTRAR ESTADO CURSOS 

REGULACION CURSOS 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

REGISTRAR ESTADO DE EMPRESAS 

: REGULAClON CURSOS. 

REGULACION EMPRESA 

RESPONSA13LE DE LA CAP ACITACION 



Expresión 

Nombre 

Tipo 

.. Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: Es el nombre del funcionario de la GIN encargado 

· de un curso, tal como se describe en la función

relacionada: RESPONSABLE DE CURSO.

C_CURSO + C_EMPRESA +

N_RESPONSABLE _ CUR + F _INI

: RESULTADOS DE CAPACITACION

: Flujo formal 

: CAP ACIT ACION 

: DECIDIR Y CONTRATAR CAPACITACION 

: REGULACION DE PERSONAS 

: Asistencia y calificaciones obtenidas por las 

personas en los cursos y los certificados que se le 

otorgan. 

C_CURSO + C_EMPRESA + { RUT_PÉRSONA + 

CALIFICACION + ASISTENCIA } 

: RESULTADO DE LA EV ALUACION CURSO

: Flujo formal 

: EVALUAR RESULTADOS 

: REGISTRAR ESTADO CURSOS 

: REGULACION DE CURSOS 

: Datos sobre la calidad del curso realizado el cual 

incluye los datos del relator y del contenido 

desarrollado. La calidad del· curso cubre un rango 

con los siguientes valores: MUY BUENO, BUENO, 
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ACEPTABLE, CONSIDERAR ELIMINACION, ,,, 

-ELIMINAR.

C_CURSO + C_EMPRESA + N_RELATOR + 

CALIDAD_CUR

4.6.6 FLUJOS INFORMALES 

No fueron identificados claramente en el levantamiento actual del sistema. 



4.6. 7 FLUJOS FÍSICOS 

Noml>re 

Tipo 

-Origen

Destino

· Mallas

Expresión

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

· Expresión
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: CURSO ACEPTADO 

Flujo fisico 

ACEPTA CURSOS 

: CURSOS DISPONIBLES 

: REGULACION CURSOS 

: Son cursos que han sido aceptados, se inician y 

quedan como disponibles. 

: CURSO DISPONIBLE 

: Flujo fisico 

: CURSOS DISPONIBLE 

: ELIJ\1INA CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

: Son cursos que han sido aceptados y están en 

condiciones de ser usados. 

: CURSO ELIMINADO 

: Flujo fisico 

: ELIJ\1INA CURSOS 

: MEDIO AMBIENTE 

: REGULACION CURSos· 

: Son cursos que no obstante haber sido usados en 

otras oportunidades, por 'diversas razones son 

descartados y se eliminan. 



Nombre 

Tipo_ 

Origen 

Destino 

Mallas 

- Expresión

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino. 

Mallas 

Expresión 
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: CURSO NO ACEPTADO

: Flujo fisico 

: ACEPTA CURSOS 

: MERCADO DE CURSOS CAPACITACION 

: REGULACION CURSOS 

: Son cu�sos que · se han ofrecido pero que no han 

sido aceptados. 

: DATOS CURSOS

: Flujo fisico 

: MERCADO DE CURSOS CAPACITACION 

: ACEPTA CURSOS 

: REGULACION CURSOS 

: Es información de cursos que se ofrecen en el 

mercado. 

: EMPRESA A ELIMINAR

: Flujo físico 

: EMPRESAS DISPONIBLES 

: ELIMINA EMPRESA 

: REGULACION DE EMPRESAS 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

: Empresas que dejan de estar disponibles y 

comienzan· su proceso de eliminación. 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

· Expresión

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

, Mallas 

Expresión 
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: EMPRESA ACEPTADA 

· : Flujo fisico

: INGRESA EMPRESA

: EMPRESA DISPONIBLE

: REGULACION DE EMPRESAS

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 

: Empresas que han pasado el proceso de ingreso al 

ser acept�das y que pasan a estar disponibles. 

: EMPRESA ELIMINADA 

: Flujo fisico 

: ELIMINA EMPRESA 

: MEDIO AfvlBIENTE 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 

: Empresas que han sido eliminadas y dejan de ser 

consideradas por el Departamento de Informática 

para dar cursos de capacitación. 

: EMPRESA NO ACEPTADA 

: Flujo fisico 

: INGRESA EMPRESA 

: MERCADO DE CAPACITACION 

: REGULACION DE LA EMPRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACITACION 

: Empresas que no cumplen con las condiciones para 

ser aceptadas por el Departamento de Informática. 



Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

· Mallas

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

MalJas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

-Mallas
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. ,

: EMPRESA CON CURSO ACTIVADO

: Flujo fisico 

: El\1PRESA DISPONIBLE 

: El\1PRESA CURSO ACTIVADO 

: REGIB.,ACION DE LA El\1PRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 

: Empresas a las que se les ha contratado un curso 

que se está ejecutando. 

: EMPRESA CON CURSO REALIZADO

: Flujo fisico 

: El\1PRESA CURSO ACTIVADO 

: El\1PRESA DISPONBLE 

: REGULACION DE El\1PRESA 

RESPONSABLE DE LA CAPACITACION 

: Empresas que han terminado de dictar un curso de 

capacitación para el personal del departamento. 

: INFORMACION EMPRESAS

: Flujo fisico 

: l\.1ERCADO DE CAP ACITACION 

: INGRESA El\1PRESA 

: REGULACION DE El\1PRESA 

RESPONSABLE DE LA CAP ACIT ACION 
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Tipo 

Origen 
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Expresión 
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Destino 

·Mallas

Expresión
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: Datos de empresas que dan cursos de capacitación ,· 

que pretenden ser parte dél directorio de empresas 

disponibles. 

: NUEVAS PERSONAS

: Flujo fí�ico 

: MEDIÓ: AMBIENTE 

: INCORPORA PERSONAS 

: REGULACION PERSONAS 

: Son personas que desean incorporarse a la GIN. 

: PERSONA A CAPACITAR

: Flujo físico 

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS 

: CAP ACIT ACION 

: REGULACION PERSONAS 

: Personas que toman cursos de capacitación. 

: PERSONA A MEDIO AMBIENTE

: Flujo físico 

: TRANSFIERE PERSONA 

: MEDIO AMBIENTE 

: REGULACION PERSONAS 

: Personas que dejan la GIN. 
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Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión·� 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 

Nombre 

Tipo 

Origen 

Destino 

Mallas 

Expresión 
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: PERSONAS CAPACITADAS

·: Flujo fisico

: CAP ACITACION

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS

: REGULACION PERSONAS

: Personas que han tomado cursos de capacitación y

vuelven él: su asignación de trabajo.

:PERSONAS INCORPORADAS 

: Flujo fisico 

: INCORPORA PERSONA 

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS 

: REGULACION PERSONAS 

: Son personas las cuales se ha aceptado su 

incorporación y que serán asignadas a una tarea 

dentro de la GIN. 

:PERSONAS LIBERADAS 

: Flujo fisíco 

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS 

: INCORPORA PERSONA 

: REGULACION PERSONAS 

: Personas que fueron asignadas a una tarea y que 

luego han sido liberadas de ésta. 
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Expresión 
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:PERSONASRECHAZADAS 

. : Flujo físico 

: INCORPORA PERSONAS 

: MEDIO AMBIENTE 

: REGULACION PERSONAS 

: Son personas que deseaban incorporarse a la GIN y 

que no fu,eron aceptadas . 

:PERSONAS TRANSFERIDAS 

: Flujo físico 

: ASIGNA Y DESASIGNA PERSONAS 

: TRANSFIERE PERSONA 

: REGULACION PERSONAS 

: Personas que dejan su asignación y comienzan su 

proceso de transferencia. 
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CAPITULO V.- SISTEMA DE INFORMACIÓN PARA 

LA CAPACITACIÓN DE LOS RECURSOS HUMANOS 

PARA LA GIN-BECH (SEGUNDA ETAPA) 

En este -capítulo se propone una alternativa de solución para el Sistema de 

Capacitación de los Recursos Humanos en la Gerencia de Informática del Banco 

del Estado de Chile (BECH). A continuación presentaremos un resumen de las 

metodologías de ingeniería de software utilizadas para el Diseño y Especificación 

de este sistema de información. Por último se incluirá la documentación generada 

para el Sistema de Información para la Capacitación de la GIN-BECH. 

5.1 METODOLOGÍA DE LA INGENIERÍA DE SOFTWARE 

UTILIZADA 

El planteamiento metodológico con el cual ha sido enfrentada esta etapa del 

trabajo de investigación puede graficarse de la siguiente manera: 
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Fig. 5.1 - J\.ffiTODOLOGÍA DE .LA INGENIERÍA DE SOFTWARE 

ANÁLISIS 

.,, 

MODELAMIENTO 
PROCESOS 

SITUACIÓN 
ACTUAL 

DISEÑO 

NUEVO 

SISTEMA 

ESPECIFICACIÓN 
NUEVO SISTEMA 

,, 

CONSTRUCCIÓN 
E 

IMPLANTACIÓN 

MODELAMIENTO 
DATOS 
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En la etapa de Diseño del Nuevo Sistema se utilizan las siguientes técnicas: 

5.1.1 

5.1.2 

MODELAMIENTO DE PROCESOS 

• Moflelo General de Regulación del profesor Osear Barros Vera:

• Diagramas de regulaci�n de recursos,

• Diccionario de Datos

• Diagrama de Inventario de Flujos Formales.

El Análisis Estructurado de Y ourdon (SA/SD/IE) provee para este 

proceso l�s siguientes herramientas: 

• Diagramas de Flujo de Datos

• Diccionario de Datos

MODELAMIENTO DE DATOS 

Se ha utilizado las herramientas de la Ingeniería de la Información: 

• Diagrama Entidad- Relación de Chen

• Diagramas de Navegación de Zachman

Es importante mencionar que en este aspecto, el Análisis 

Estructurado de Y ourdon SA/SD/IE no provee nmguna, 

metodología 
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5.2 JUSTIFICACIÓN DE LA PROPUESTA

La identificación del rol que el recurso humano cumple dentro de los 

planteamientos estratégicos del Banco, se encuentra reflejada en la política 

específica que la Gerencia de Recursos Humanos establece. 

Esta política de gestión de los recursos· humanos considera las necesidades 

que enfrenta toda empresa moderna en las condiciones cambiantes del 

mundo actual, uno· de cuyos principales desafios es el tecnológico. 

Es por eso que hoy en día, la orientación de la Capacitación debe cubrir por 

una parte los . requerimientos contingentes y por otra, anticiparse a los 

cambios. 

A través de las reuniones sostenidas con los responsables del Sistema de 

Capacitación para la GIN-BECH, nos hemos dado cuenta de que la 

Capacitación ha funcionado, hasta el momento de forma "casi eficiente". 

Para cumplir sus objetivos las personas encargadas no han contado con 

herramientás tecnológicas que permitan realizar su trabajo de manera 

eficiente, acorde· con los tiempos y al hecho de formar parte de una gerencia 

informática la cual debiera ser un promotor del uso de tecnología 

informáti�a también al interior de sus unidades. 

Al no poder contar con herramientas tecnológicas que soporten su trabajo , 

han debido realizarlo siguiendo pautas de sentido común y que gracias a que 

el número de recursos que · deben manejar (por ejemplo horas de 

capacitación, person�s, _ empresas, cursos dictados, etc.) fue reducido 

durante los primeros años resultaron de fácil manejo. 
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· Sin embargo, durante la etapa de las entrevistas realizadas para observar el 

sistema actual, pudimos tener conocimiento de muchos problemas que debe 

afrontar el responsable. Los problemas principales consisten en: 

5.2.1 PRINCIPALES PROBLEMAS IDENTIFICADOS 

INFORMALIDAD 

La informalidad en la cual se desenvuelven los procesos del sistema 

· de capacitación se manifiestan de la siguiente manera: 

• No existe un manual de procedimientos.

• Los flujos de información no se encuentran claramente definidos.

• Los plazos de realización de los procesos no están definidos.

• Las comunicaciones formales en algunos casos se informatizan. 

LENTITUD DE PROCESAMIENTO DEL SISTEMA 

Debido a que no se ha realizado una especificación de 

procedimientos, el registro y mantenimiento de la información 

necesaria para realizar las tareas se realiza de manera inadecuada 

(manualmente) y no se hace uso de la tecnología informática. 

En el caso de que se utiliza, actualmente se hace un uso inadecuado 

(utilización de paquetes procesadores de texto, hojas de cálculo). 

En consecuencia no se obtiene ventajas significativas en cuanto a 

una reducción de tiempos para la creación de reportes de gestión y 

menos se pueden realizar consultas instantáneas. 

Sin embargo, el responsable del sistema de capacitación supone que 

en el futuro cercano, la cantidad de información que deba manejar 
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aumentará a tal magnitud que se volverá inmanejable si es que no se 

toma medidas correctivas en este momento. 

SOLUCIÓN PROPUESTA 

Nuestra propuesta tiene por objetivo reducir el exceso de: Horas de 

Capacitación (recurso de holgura) las cuales de manera indirecta 

influyen en mantener holguras de los otros recursos: más empresas 

de capacitación y más personas que las realmente necesarias para 

poder realizar los proyectos informáticos en los cuales se encuentra 

abocado el departamento. 

Para meJorar la situación actual proponemos a la Gerencia de 

Informática la utilización de los conceptos de la Teoría de la 

Agencia que fueron explicados en el capítulo anterior. Nos parece 

apropiada esta teoría por las siguientes razones: 

• Existe una diferente motivación entre el principal (Gerente de

Informática) y los agentes.(el personal). La motivación del Gerente

es que la capacitación pueda aumentar la productividad del

departamento. La motivación del personal es, en la mayoría de los

casos, aumentar su estatus o calificaciones personales aunque estos '

no sean necesarios para la función que realiza dentro del

departamento.

• El desempeño del sistema se sitúa en el nivel táctico de la

organización, pues su función consiste en ejecutar en forma eficaz y

eficiente el presupuesto anual destinado a capacitación del

departamento de informática.
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A través de una adecuada aplicación· de estos conceptos se podrá 

alcanzar las siguientes mejoras: 

• Formalizar los flujos de 1nformaciqn, lo cual consiste en definir

específicamente qué información - fluye entre las funciones del

Sistema. De esta forma-: se logrará identificar y estructurar las

funciones que serán reaiizadas por el Sistema de Información

utilizando un computador.

• Diseño del Sistema de Información de la Capacitación para la GIN

BECH, que permita el registro y la actualización de la información

requerida. Entre las entidades participantes en el sistema de

capacitación tenemos: las empresas de capacitación, los cursos y las

personas de la GIN-BECH, que han participado o participarán en el

futuro en la capacitación.

Con el objeto de eliminar el Recurso de Holgura existente en el 

sistema actualmente proponemos, aumentar el nivel de 

coordinación actual utilizando con este fin la Teoría del Agente 

Principal. Según esta teoría, identificamos como el Principal: al 

Gerente de Informática y como a los Agentes: a cada una de las 

personas que participan de la capacitación. 



5.2.3 

- 168 -

COSTOS DE DISCREPANCIA 

5.2.3.1 COSTOS DE MONITOREO 

. A través de un aumento del nivel de este tipo de actividades

· el sistema permitirá el seguimiento de las actividades de

capacitación, de los cursos en ejecución y las personas

involucradas. Adicionalmente se podrá contar con

información referida al desempeño de las personas en los

cursos realizados.

5.2.3.2 COSTOS DE ALINEAMIENTO 

Estos costos provendrán de el nuevo conjunto de 

actividades que el sistema tendrá que realizar con el fin de 

mantener información actual del proceso-de capacitación. 

5.2.3.JCOSTOS DE PERDIDA RESIDUAL 

Es de esperarse que, al aumentar el nivel de coordinación, el' 

nivel de la participación de las personas en la capacitación 

que reciban se asemeje más a los objetivos que se plantee el 

Principal. 
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5.2.4 COSTOS DE INFORMACIÓN PARA DECISIONES 

5.2.4.1 COSTOS DE PROCESAMIENTO DE INFORMACIÓN 

El nuevo Sistema de· Información permitirá que los costos de 

comunicación de la información a través de la red disminuyan 

debido a que las personas interesadas podrán contar con la 

información oportuna en su misma estación de trabajo. 

La documentación de la información será manejada en forma 

automática por el Sistema de Información lo cual reducirá los 

tiempos actuales de procesamiento. 

5.2.4.2 COSTOS DE OPORTUNIDAD DEBIDO A INFORMACIÓN 

INADECUADA 

Actualmente estos costos son elevados pues al no contarse 

con información adecuada se están cometiendo errores al 

asignar personas a cursos que no producen un retorno 

productivo a la empresa. 
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EL CONTRATO DE GESTIÓN 

Las personas que ingresan a la Gerencia de. Informática (GIN

BECH), en ese mismo instante se vuelven sujetos de un proceso de 

capacitación permanente que tiene por finalidad hacer de que estas 

personas posean los conocimientos que le permitan desarrollar en 

forma eficiente el trabajo que se les asigna. 

La Gerencia de Recursos Humanos ha inculcado en la organización 

el concepto de que la capacitación es una condición necesaria para 

alcanzar una promoción y la empresa está destinando los recursos 

necesarios para que ésta se lleve a cabo. 

El contrato de gestión consiste en lograr que el Sistema de 

Promoción de Personal ( que conforma el Sistema de Recompensa y 

Remuneraciones), tome en cuenta el resultado del proceso de 

capacitación de cada persona en el momento de las promociones. 
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5.3 INVENTARIO DE FLUJOS FORMALES A MECANIZAR 

Las Funciones a Mecanizar son aquellas funciones del Sistema de Capacitación 

p�a la GIN-BECH , las cuales fueron· identificadas por el analista de sistema 

para que dejen de ser llevadas en forma manual y puedan realizarse de una 

manera más eficiente soportado por un. sistema de información que utilice 

tecnologías de información de última generación. Las funciones elegidas son las 

encargadas de mantener registro de las tres entidades principales del sistema, 

como son: 

• Registrar estado de Empresas de Capacitación

• Registrar estado de Personas

• Registrar estado de Cursos

Los esquemas que a continuación se presentan identifican explícitamente el 

balance de información, de las funciones a mecanizar que se derivan del análisis 

y que se extraen de los respectivos diagramas de regulación. 

Para el caso del Sistema de Capacitación para la GIN-BECH existen tres 

esquemas que a continuación se presentan: 

CaQe destacar que los gráficos que muestran el inventario de flujos formales que 

ingresan y 'salen de las funciones a mecanizar constituye un aporte reciente
, 
a la 

metodología del Diseño Externo. 
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5.3.1 FUNCIÓN: REGISTRAR ESTADO DE EMPRESAS 

figura 5.2 

--�· INFORMACION CURSOS OFRECIDOS 
r 

DATOS EMP .RESP .D� CAPACITACION ... -----. 

C_EHPRESA + N_EHPRESA + DIRECCION + 
1 

TELEFONO +FAX+ EVALUACION_EHPRESA 

ANTECEDENTES EMPRE.CURSOS 

REGISTRAR ESTADO 

DE EMPRESAS 

C_EHPRESA +·NJ:MPRESA. + DIRECCION + TELEFONO + 
FAX+ RESPONSABLE+ { C_CURSO + N_CURSO + 
HORAS+ F_INI + F_TER +HORARIO+ LUGAR+ 
N...RELATOR +. VALOR > 

C_CURSO + N_CURSO + C_EHPRESA + N_EHPRESA + 
F_INI + + F_TER +HORAS+ HORARIO+ 
LUGAR+ N...RELATOR + VALOR 

_ RESPONSABLE CURSO 

C_CURSO + C_EMPRESA + N_RESPONSABLE_CUR + 
F_INI 

, .. 
,, CALIDAD AL CAffl.ADA 

POR LA CAPAC 

C_EHPRESA + N_RESPONSABLE_CUR + 
CALIDADJ:HP 

INFORME DE EMPRESAS 
ELIMINADAS 

1 C_EHPRESA + _<e_l_im_i_na_> ____ 
_, 

.__ _ _.� NIVEL CALIDAD DE LAS EMPRESAS, 

1 C_EMPRESA + CALIDAO_EHP 
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5.3.2 FUNCIÓN: REGISTRAR ESTADO DE PERSONAS 

figura 5.3 

ASISTENCIA A CURSOS 
,a 

RUTYERSONA + N_PERSONA + {C_CURSO + N_CURSO + 
F_INI + F_TER + N_EMPRESA + ASISTENCIA+ 
CALIFICACIONYER} 

HISTOOIA DE CURSOS 
• C_CURSO + N_CURSO + { RUTYERSONA +

NYERSONA + ASISTENCIA+ CALIFICACiotLPER +
F_TER>

REGISTRAR ESTADO 

DE PERSOOAS 

-�

CURSOS TOM.Aroi 

C_CURSO + N_CURSO + C_EHPRESA + N_EHPRESA + 

RUT_PERSONA + N_PERSONA + F_INI + F_TER + 

HORAS+ VALOR 

L 

PfRSONAS INCORPORADAS 
. 

RUTYERSONA + NYERSONA + C_UNIDAD + CARGO+ 
C_SUBGERENCIA-+ { C_CURSO + N_CURSO +C�EHPRESA + 

N_fHPRESA + F ""..INI + F _TER + HORAS + VALOR

RESULTADOS DE CAPACITACION 

ESTADO PER SOOAS 

� C_CUR 

F_TER 

NYER 

,-+ 

SO+ N_CURSO + F_INI + 
+ { CYERSONA + 
SONA > 

AVAfJCE DE CAPACITACION 

F 

c 

+ 

_EHISION + ( NYERSONA + 

_UNIDAD+ C_SUBGERENCIA 

N_CURSO + N..EHPRESA + 
HORAS+ F_INI + F_TER + 

ALOR} 

PE RSONAS TRAfJSFERIDAS 

RUTYERSONA + N..PERSONA + <elimina> 

HISTORIA PER SONAS 

RUT_PERSONAS + N_PERSONAS + 

N_CURSO +HORAS+ 

CALIFICACiotLPER> 

{C_CURSO + 
ASISTENCIA+ 

C_CURSO + C_EHPRESA + IRUT_PERSONA + 

CALIFICACION + ASISTENCIA> 
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5.3.3 FUNCIÓN: REGISTRAR.ESTADO DE CURSOS 

RESULTADO DE LA EVALUACION CURS 

C_CURSO + C_EMPRESA + N_RELATOR + 
CALIDA0_CUR 

figura 5.4 

1______, 

f 

INFORMACION DE CURSOS ---.... L REGISTRAR ESTADO 
P" 

C_CURSO + N_CURSO + C_EMPRESA + 
N_EMPRESA + F_INI + F_TER + 
+HORAS+ HORARIO+ N_RELATOR + 

LUGAR+ VALOR+ N_RESPONSABLE_CUR 

INFORMACION CURSOS OFRECIDOS 

DE CURSOS 

' 

G_CURSO + N_CURSO + C_EMPRESA + N_EMPRESA + 
F_INI + F_TER +HORAS+ HORARIO+ LUGAR+ 
N_RELATOR + VALOR 

--+ DATOS DE CURSOS 

C_CURSO + N_CURSO + N_EMPRESA + F_INI + 
+ F_TER +HORAS+ HORARIO+ LUGAR+ 
N...RELATOR + VALOR 

, 

INFORME CURSOS 
ELIMINAD os

1 C_CURSO + C_EMPRESA + <elimina> 

,____
L CALIDAD DE CURSOS 

. 

1.----
-

. 
C_CURSO + C_EHPRESA 

· RESPONSABLE CURSO

C_CURSO + C_EMPRESA + N_RESPONSABLE_CUR + F_INI 
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5.4 MODELAMIENTO DE DATOS

5.4.1 MODELO CONCEPTUAL CANÓNICO 

El Modelo Conceptual Canónico (MCC) del Sistema de Capacitación 

para la GIN-BECH ha sido realizado en base a la información obtenida 

utHizando la metodología del Modelo General de Regulación. En base 

a las funciones a mecanizar y sus flujos de información especificadas 

anteriormente en este 'mismo capítulo hemos identificado en forma 

· inmediata las Entidades Primarias y sus relaciones inmediatas.

Las Entidades Primarias identificadas son: 

• Empresas Responsables de la Capacitación

• Personas

• Cursos

Las relaciones identificadas son: 

• Cursos Dictados por las empresas a laGIN-BECH

• Personas inscritas en los cursos

• Cursos que ofrecen las empresas

En la siguiente Figura 5. 5 se muestra un esquema del Modelo 

Conceptual Canónico del Sistema de Capacitación para la GIN-BECH 

el cual resulta evidente que debido a las características del sistema en 

observado este es un modelo muy simple. 

Se ha trabajado con el software para apoyo del diseño de sistema de 

información denominado "case" EXCELERATOR versión 1.8 para 

DOS. Esta herramienta emitió los informes que se acompañan en los 

anexos en los cuales se especifican las características del sistema. 
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FIG. 5.5 t<JOELO CCll-0:PTUAl CAN:),j!CO 
<KJCC/INICIAL l 

FILE:HDCINI.FCD OICIEHBRE 1998 

SUBGERENCIA 
<C_SU8GERENCIA> 

OESCRIPCIOO 

EHPRESA 
<RUT ..EHPRESA > 
N..EIIPRESA 
OIRECCIOO 
TELEFOOO 

FAX 
RESPOOSAIILE 
RUT..fVAl.UAOOR 
C_CALIDAD_EHP 

UNIDAD 
<C_UNIDAO> 

1-+ DESCRIPCIOO 
JEFE 

OFRECE CURSO 

<RUT...EHPRESA> <C_CURSO> 
t-t----------- <C_CURSO> i.----------1H N...CURSO 

,.------,-, 

TIPO-CALIDAD 
<C_CALIOAO> 
OESCRIPCIOO 

�-DIC 
<RUT..EIIPRESA> 
<C_CURSO> 
<C_SENCE> 
F_INI 
F_TER 
LUGAR 
RELATal 
tmARIO 
RUT J!ESPOOSABLE 
C..CAL IDAO_CUR 

PERSOOA 

RECIBE 
<RUT ..EHPRESA> 
<C_CURSO> 
<C..SENCE> 
<RUT .PERSOOA> 

ASISTENCIA 
CALIFICACIOO 

<RUT...PERSONA> 1-+------� 
N...PERSOOA 
C_SU8GERENCIA 1' 

C_UNIDAO 
C_CARGO 

KlRAS 
VALal 

H-

NECESITA 
<C_CARGO> 
<C_CURSO> 

CARGO 
<C_CARGO> 

N_CARGO 
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MODELO LÓGICO 

El Modelo Lógico de Datos (MLD) del Sistema de capacitación para 

la GIN-BECH contiene al Modelo Conceptual Canónico (MCC) y 

consid�ra además la Carga de los Requerimientos. El Modelo Lógico

elegido es el que se muestran las ·llaves de acceso "keys", con l�s 

símbolos: * o > <. 

La Carga de los Requerimientos ha sido identificada en base a los 

Flujos Formales de las Funciones a mecanizar, las cuales fueron 

presentados en este mismo capítulo. Luego se han considerado cuál 

será el número de registros que deberán contener cada una de las 

entidades y sus relaciones del modelo de datos. 

Tabla 5.1 - REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE LA CAPACITACIÓN 

-�,:��::::::�::::'.:,::.:;�ium,'.-:::::::: '::::,:.1w.EJ:�1-�[QM;.:::::::=:::,::::.:::::::::::.::,::::::.::::::,::::::,::.:::::::,::::::,.:::;::::::=:::,:::::=::::::_:,::,::::::,::.:::::::::::=::.:::::;: ::.:::xtJ.1illff 1;::::
1 ASISTENCIA A CURSOS POR PERSONA 1 

2 HISTORIA DE CURSOS ALGUNA VEZ OFRECIDOS 5 

3 RESULTADOS OBTENIDOS POR LAS PERSONAS. 4 

4 A V ANCE DE CAPACITACIÓN. 4 

5 HISTORIA DE CAPACITACIÓN POR PERSONAS. 2 

6 DATOS DE CURSOS. 16 

7 CALIDAD D� CURSOS. 16 

8 RESPONSABLE Y Ev ALUADOR CURSOS POR EMPRESAS. 2 

9 DATOS EMPRESAS DE CAPACITACIÓN. 2 

10 INFORMACIÓN DE CURSOS DICTADOS. 2 

11 NIVEL CALIDAD DE LAS EMPRESAS. 2 

12 CURSOS NECESARIOS PARA LOS CARGO. ' 2 

13 CURSOS RECIBIDOS Y REQUERIDOS POR PERSONA 

5.4.3 MODELO FÍSICO 

El Modelo Lógico de Datos (MLD) mostrado en las páginas 

anteriores posee dos entidades adicionales: Subgerencia y Tipo de 

Calificación. Estas entidades resultan tener poca utilidad práctica 

4 
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dado el número verdaderamente reducido de registros que manejan 

y en virtud a que se estim� que en el futuro mantendrán un nivel 

similar de registros. 

Tabla 5.2-REGISTROS POR TABLA 
;:':'·ttmn1.Jmffle10N@tr::·::::·:··::::::··::<:-:·:·::: :::aw·mrsao.s.::

SUBGERENCIA 2 
TIPO DE CALIFICACION 4 

El Modelo Físico de Datos (MFD) elimina estas dos entidades con 

el propósito de disminuir los accesos a la base de datos. El costo de 

esta decisión de diseño es que se producirá información redundante 

en la base de datos. Sin embargo, analizando la cantidad de 

información que se estima deberá procesarse durante los próximos 

cinco años, se considera un costo menor. 

La información redundante estará almacenada de la siguiente manera: 

Tabla 5.3 -DISTRIBUCIÓN REDUNDANTE DE LOS TIPOS DE DATOS 
.::;::mABPAi::RIJi/( .:xznmo:·:·: :·:·:;·:·:·::·:·:·:.·:·:-:-:-:·:::· :·::\:::·;;·:::.:::::::.:.:.:·:···:::·:·:··:::·:·:·.:-:-:-ttDESCl;;íPCION;.::::·::·:·:·:·:·:·:·:·:·:::::·:: .• :·::-::·::·:·:·:·:·::·.:.:·::·:·. 
UNIDAD C_SUBGERENCIA 

EMPRESA CALIDAD _EMP 

CURSO._DIC CALIDAD_ CUR 

Subgerencia a la que pertenece el empleado, expresada 
por las siglas de 3 letras como: GIN, SDD, SDE 

Nivel de calidad alcanzada en los cursos y por la 
empresa en general, expresada en: lv1B, B, R, D 

Nivel de calidad alcanzada en los cursos y por la 
empresa en general, expresada en: lv1B, B, R, D 

En la figura 5.6 se muestra el Modelo de Datos Mejorado con el 

cual se procederá a realizar el análisis de eficiencia 
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FILE :l()CIEJOR.FCO OICIEl'l!RE 1998 

OFREeE CURSO 
<RUT ...El1PRESA> 
ILEHPRESA 
OIRECCICJl 
TELEF(JjQ 

1-t------------_.• <R\ITJ:HPRESA>
1+-----------t--i

'C_CURSO> 

FAX 
RESPalSABLE 
R\IT..EVALUAOOR 
CAL IDADr:P1f' 

UNIDAD 
<C_SUBGERENCIA> 

<C_UNIOAO> 

OESCRIPCICJl 
JEFE 

<C..CIJRSO> ILCURSO 

CURSO...DIC 
<RUT _fllPRESA> 
<C..CURSO> 
<C_SENCE> 

F_INl 
F_TER 
LUGAR 
RELATOR 
t«llWIIO 
R\IT .,JlESl'ONSABLE 
CALIOAO_CUR 

PERSONA 

RECIBE 
<RIIT...EHPRESA> 
<C..CURSO> 
<C_SENCE> 

<RUT ...PERStft'> 
ASlSTENCIA 
CALIFICACICJl 

<RUT..PERSONA> 1-4-------' 
'-------1-1 N..PERS0NA 

HORJ.S 
VALOR 

C_SUBGERENCIA 
L----------------.. 1 C_UNIOAO 

C_CARGO 

+ 

NECESITA 
<C_CARGO> 
<C_CURSO> 

CARGO 
<C_CAROO> 
ILCARGO 
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5.4.4 · ANÁLISIS DE EFICIENCIA UTILIZANDO DIAGRAMAS 
DE NAVEGACIÓN 

En las siguientes páginas se muestra el analisis realizado para cada uno 
de los trece requerimientos en los cuales se navega por las Entidades y 
Relaciones del modelo de datos con el fin de estimar cual va a ser el 
número de transacciones a realizar. 

La navegación consiste el) definir gráficamente sobre el modelo de 
datos la trayectoria de bt'.isqueda de los datos necesarios para el 
requerimiento. El punto de ingreso o Entrada al modelo puede ser una 

Entidad/Relación. Se puede ingresar a través de un acceso directo ('D', 
utiliz.ando una de las llaves de acceso) o por un barrido secuencial ('R') 

La Frecuencia Promedio es el número promedio de registros apuntados 
desde la relación hacia la entidad denominada hija. 

Se presentan: los diagramas mejorados en los que se muestran las 
navegaciones realizadas para responder a los requerimientos, el cuadro 

Chequeo de uso de Entradas por el Conjunto. de Requerimientos 

en el cual se indican todas las entradas al modelo de datos. L�ego se 

presenta el cuadro Chequeo del uso de las Relaciones por el 

Conjunto de Requerimientos en le cual se indican si una relación es 
usada en el sentido por ella definido o en sentido inverso. Este cuadro 
nos- ,_permitió comprobar que -todas las relaciones definidas son 
utilizadas para responder a los requerimientos hechos por los usuarios 

del sistema. 

Por último se presenta un resumen en la Tabla_ de Carga del Sistema 

que permite visualizar en forma conjunta la carga del sistema y poder 
compararla con otras alternativas más redundantes en el objetivo de 
buscar un punto que satisfaga- tanto el aspecto canónico como la 
eficiencia del sistema durante su operación. 
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FIG. 5.7 - REQUERIMIENTO 1 VOLUMEN 1 A: \CARGA 1 . FCD 

C>IÁGRAMA DE NAVEGACION 
PERIODO MES FECHA 

1 1 EMPRESA OFRECE 

CURSO 
R1.6)OFRECE/EMPRESA 

L
0

:J 
R1.5)OFRECE/CURSO

S0 

150 

1 
1 

R1.4)CURSO-DIC/OFRECE 

h 

CURSO-DIC 1 R1.3)RECIBE/CURSO-DIC 

300 

. 1.. 
RECIBE 

600 

UNIDAD 

R1.2)PERSONA/RECIBE 
S=C_CURSO+C_SENCE 

2S 

" 

PERSONA 1 CARGO 

-�·
S0 r , 1 1 

Rl,1 )ENTRADA

C) RUT_PERSONA 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 
TIPO DE FRECUENCIA ,, 

Ne TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA 
' 

ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

11 ENTR�DA: PERSONA R 1 200 200 

12 PERSONA/RECIBE R 3 600 600 

13 ,RECIBE/CURSO�DIC R 1 600 600 

14 CURSO-DIC/OFRECE R 1 600 600 

15 OFRECE/CURSO R 1 600 600 

16 OFRECE/EMPRESA R 1 600 600 

i 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 3.200 3,200 

DICIEMBRE 

'Ir 

NECES1TA 

200 

COMENTARIOS 

·'
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FIG. 5.8 - REQUERIMIENTO 2 VOLUMEN 5 A:\CARGA2.FCD 
DIAGRAMA DE NAVEGACION 

PERIODO MES FECHA DICIEMBRE 

· 
IJ)

I OFRECE 1EMPRESA 
CURSO 

50 .., o__:
0

:._J 
R2.2)0FRECE/CURSO 

150 
R2.1)ENTRADA 
C_CURSO+RUT_EMPRESA

1 

R2.3)0FRECE/CURSO-DIC
S=C_CURSO+RUT_EMPRESA

'�-

R2.4)CURSO-DIC/RECIBE 
CURSO-DIC S=C_CURSO+RUT_EMPRESA 

300 

1 

.. 
RECIBE NECESITA 

600 200 

.. 

UNIDAD 

R2.5)RECIBE/PERSONA 
25 

PERSONA CARGO 

� 200 � 1 50· , 1 1 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS
TIPO DE FRECUENCIA 

Nn TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA COMENTARIOS
ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

21 E�TRADA:OFRECE R 1 300 1. 500
22 OFRECE/CURSO R 1 300 1. 500
23 OFRECE/CURSO-DIC R 1 300 1 .500
24 CURSO-DIC/RECIBE R 2 600 3.000 
25 RECIBE/PERSONA R 1 600 3.000 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 2. 100 10.500 
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FIG. 5.9 - REQUERIMIENTO 3 VOLUMEN 4 A:\CARGA3.FCD 

,. 

DIAGRAMA DE NAVEGACION 
PERIODO MES FECHA DICIEMBRE 

• .1 OFRECE 1EMPRESA 
1 CURSO 

50 C)___:
0

:_J 
R3.2)0FRECE/CURSO 

R3.1 )ENTRADA 
150 

C_CURSO+RUT_EMPRESA. 1 

R3.3)0FRECE/CURSO-DIC 
SaC_CURSO+RUT_EMPRESA 

.. 

R3.4)CURSO-DIC/RECIBE 
CURSO-DIC S=C_CURSO+RUT_EMPRESA 

300 

1 '. 

'a 
RECIBE NECESITA 

600 200 

,a 

UNIDAD 

R3.5)RECIBE/PERSONA 
2S 

. 

·. PERSONA CARGO 

� 200 � 50 1 
r , 1 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 
TIPO DE FRECUENCIA 

Na TRAYECTORIA Q.E BUSQUEDA UTILIZADA COMENTARIOS 
' ACCESO. PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

'., 

31 ENTRADA:OFRECE R 1 300 1. 200
32 OFRECE/CURSO R 1 300 1 .200
33 OF�ECE/CURSO-DIC R 1 300 1 .200
34 CURSO-DIC/RECIBE R 2 600 2.400 

35 RECIBE/PERSONA R 1 600 2.400 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 2.100 8.400 
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FIG. 5. 10 -REQUERIMIENTO 4 VOLUMEN 4 A:\CARGA4.FCD 

1 Ng 

41 
4;2 
43 
44 
45 
46 
47 

DIAGRAMA DE NAVEGACION 
·PERIODO MES FECHA 

EMPRESA OFRECE 1 
CURSO 

R4.7)OFRECE/EMPRESA 30
:_j 

R4.6)0FRECE/CURSO 
50 

150 

' 

R4.S)CURSO-DIC/OFRECE 

j 

CURSO-DIC 1 
R4.4)RECIBE/CURSO-DIC 

300 

1 
1 � 

RECIBE 

600 

UNIDAD 
R4.3)PERSONA/RECIBE 

25 
S=C_CURSO+C_SENCE 

R4.2)PERSONA/UNIDAD . 1 PERSONA 1 CARGO 

d�� 
1 50 ' 1 

R4.1 )ENTRADA 
RUT_PERSONA 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 
TIPO DE FRECUENCIA 

TRAYECTORIA DE, BUSQUEDA UTILIZADA 
ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

,, 

ENTRADA: PERSONA R 1 200 800 
PERSONA/UNIDAD R 1 200 800 
PERSONA/RECIBE R 3 600 2.400 
RECIBE/CURSO-DIC R 1 600 2.400 
CURSO-DIC/OFRECE R 1 600 2,400 
O.FRECE/CURSO R 1 600 2.400 
OFRECE/EMPRESA R 1 600 2,400 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 3,400 13.600 

. 

DICIEMBRE 

'" 

NECESITA 

200 

.� 

COMENTARIOS 
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FIG. 5.11 -REQUERIMIENTO s VOLUMEN 2 A:\CARGAS.FCD 
DIAGRAMA DE NAVEGACION 

PERIODO MES FECHA DICIEMBRE 

1 EMPRESA OFRECE 1 -
RS'. 6 )OFRECE/EMPRESA 

t__:
0

:_J 
RS. S )OFRÉCE/CURSO 

CURSO 

50 

150 

RS·. 4 )CURSO-DIC/OFRECE 

j 

RS.3)RECIBE/CURSO-DIC 
CURSO-DIC 

300 

1 , 

RECIBE NECESITA 

600 200 

h 

UNIDAD 

RS.2)PERSONA/RECIBE 
S=C_CURSO+C_SENCE 

25 

PERSONA 1 CARGO 

RS.8)PERSONA/UNIDAD 
1 200 50 1 

RS.1)ENTRADA 

e:) 
RS.7)PERSONA/CARGO 

RUT_PERSONA 

¡r. NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 

�g 

TIPO DE FRECUENCIA 
TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA COMENTARIOS 

ACCESO. PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO -' 
-,, SI ENTRADA: PERSONA R 1 200 '\400 ' '52 PERSONA/RECIBE R 3 600 1.200 
''}3 RECIBE/CURSO-DIC R 1 600 1 .200 
. §4 CURSO-DIC/OFRECE R 1 600 1.200 
, SS OFRECE/CURSO R 1 600 1. 200 
'56 OFRECE/EMPRESA R 1 600 1.200 
-57 PERSONA/CARGO R 1 600 1 .200 
'. 58 PERSONA/UNIDAD R 1 600 1. 200., . 

.1¡;:. 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 4.400 8.800 -
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FIG. 5.12 -REQUERIMIENTO 6 VOLUMEN 16 A:\CARGA.FCD 
DIAGRAMA DE.NAVEGACION 

PERIODO MES FECHA DICIEMBRE 

EMPRESA R6.2)OFRECE/EMPRESA 1 OFRECE 1 
CURSO 

C)�

0

:.J 

R6.3)OFRECE/CURSO 
50 

R6.1)ENTRADA 150 

RUT_EMPRESA+C_CURSO· 1 

� 
R6�4)OFRECE/CURSO-DIC
S=C_CURSO+RUT_EMPRESA

.. 

CURSO-DIC 
1. 

300 

RECIBE NECESITA 

600 200 

·� '. 

UNIDAD 

25 

PERSONA CARGO 
1 

200 .. 1 50 � , ' ' 

... 
NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 

TIPO DE FRECUENCIA 
Nl:I TRAYECTORIA D_E BUSQOEDA UTILIZADA COMENTARIOS 

' ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 
•., 

61 ENTRADA:OFRECE R 1 300 4.800 
62 OFRECE/EMPRESA R 1 300 4.800 
63 OFRECE/CURSO R 1 300 4.800 

64 OFRECE/CURSO-DIC R 1 300 4.800 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 1. 200 19.200 



187 

-

FIG. 5.13 -REQUERIMIENTO 7 VOLUMEN 16 A:\CARGA7.FCD 
DIAGRAMA DE NAVEGACION 

PERIODO MES FECHA DICIEMBRE 

R7.2)0FRECE/EMPRESA.I EMPRESA OFRECE 1 -

o__:
0

:_J 
R7.3)0FRECE/CURSO

CURSO 

S0 

R7. 1 )ENTRADA 
150 

RUT_EMPRESA+C_CURSO. 
1 

R7;4)0FRECE/CURSO-DIC
S=C_CURSO+RUT_EMPRESA

CURSO-DIC 

1 

300 

'� 
RECIBE NECESITA 

600 200 

h 

UNIDAD 

2S 

PERSONA CARGO 

1 

� 
200 

� 
50 1 � , 1 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS
TIPO DE FRECUENCIA 

TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA COMENTARIOS 
.. ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 
'· 

.. 

71 ENTRADA:OFRECE R 1 300 4.Í300 
72 OFRECE/EMPRESA R 1 300 4.800 
73 OFRECE/CURSO R 1 300 4.800 
74 OFRECE/CURSO-DIC R 1 300 4.800

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 1. 200 19.200 



FIG. 5. 14 -REQUERIMIENTO 

DIAGRAMA DE NAVEGACION 

EMPRESA 
1 
1 

50 

_.__ 

R8. 1 )ENTRADA 
RUT_EMPRESA 

8 

188 

VOLUMEN 2 

· PERIODO MES 

OFRECE .. � 
� , 

300 

, . 

CURSO-DIC 

1 

300 

R8.2)EMPRESA/PERSONA 

Nt:1 

. ál 
82 

UNIDAD 

25 

• 

TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA 

ENTRADA: EMPRESA 
EMPRESA/PERSONA 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 

PERSONA 

.. 200 � 
� , 

. TIPO DE FRECUENCIA 

ACCESO PROMEDIO 

R 1 

R 1 

A:\CARGA8.FCD 

FECHA DICIEMBRE 

1 CURSO 

150 

1 

, , 

RECIBE NECESITA 

600 200 

a 

CARGO 

1 50 1 ., 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 

COMENTARIOS 
POR TRANSACCION POR PERIODO 

•., 

50 100 SE HA ESTI-
50 100 MADO EN 2 

EL VOLUMEN 
PARA EFECTOS 
DE ESTE PRO-
YECTO. 

100 200 
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: PIG •. S. t S -REQUERIMIENTO

-� F DI AGRAMA DE NAVEGACION
: l 

, r
EMPRESA 

9 

189 

VOLUMEN 2 A:\CARGA9.FCD 

PERIODO MES FECHA 

1 OFRECE 1 -
CURSO 

_R9.4)OFRECE/EMPRESA 

L
0:.__J R9.3)OFRECE/CURSO 

S0 

1S0 

1 

R9.2)CURSO-DIC/OFRECE 

� 

·
. 1 CURSO-DIC 

1 

R9.t)ENTRADA 
1 

RUT_EMPRESA+ 
C) 300

C_CURSO+C_SENCE 
' 

RECIBE 

600 

a 

UNIDAD 

25 

PERSONA CARGO 
1 

200 
. 1 50 1 " 1 ' 1 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 
TIPO DE FRECUENCIA 

TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA 

 
ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

i 

. , 91 ENTRADA:tURSO-DIC R 1 300 ;, 600 
. f·92 CURSO-DIC/OFRECE R 1 300 '600 

f: 
OFRECE/CURSO R 1 300 600 

OFRECE/EMPRESA R 1 300 600 
 ·.,-· 

;  '· / 

' 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 1 .200 2.400 

DICIEMBRE 

" 

NECESITA 

200 

COMENTARIOS 



f FlG. 5.16-REQUERIMIENTO 10

DIAGRAMA DE NAVEGACION 

190 

VOLUMEN 2 A:\CARGAl0.FCD 

PERIODO MES FECHA 

EMPRESA 1 OFRECE 1 . 
Rl0.4)0FRECE/EMPRESA 

L
0:..J C.URSO

50 
R10.3)OFRECE/CURSO 

150

'�

R10.1)ENTRADA 
RUT_EMPRESA+ 
C_CURSO+C_SENCE 

UNIDAD 

25 

·, 

TRAYECTORI� DE BUSQUEDA UTILIZADA 

ENTRADA:CURSO-DIC 
CURSO-DIC/OFRECE 
OFRECE/CURSO 
OFRECE/EMPRESA 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 

R10.2)CURSO-DIC/OFRECE 

·: 1 CURSO-DIC 

C) 300 
1 

PERSONA 

L 200 

TIPO DE 

ACCESO 

R 

R 

R 

R 

' 
� ... 

FRECUENCIA. 

PROMEDIO 

RECIBE 

600 

CARGO ' 50 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 

POR TRANSACCION POR PERIODO 

300 
300 
300 
300 

1. 200

600 
600 
600 
600 

2.400 

DICIEMBRE 

• 
NECESITA 

200 

.. 

COMENTARIOS 
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j FIG. S.l7-REQUERIMIENTO 11 VOLUMEN 2 A:\CARGA11.FCD 
' 

DIAGRAMA DE NAVEGACION 
PERIODO MES FECHA 

1 1EMPRESA OFRECE 
CURSO 

Rl1.4)0FRECE/EMPRESA 
L

0
:_J

R11.3)0FRECE/CURSO 
50 

150 . 
' ' 

R11.2)CURSO-DIC/OFRECE 

'� 

: 1 CURSO-DIC 

R11.1)ENTRADA
1 

RUT_EMPRESA+ c:)�
00 

C_CURSO+C_SENCE • 
RECIBE 

600 

UNIDAD 

RII.S) 
CURSO-DIC/EMPRESA

25 

PERSONA CARGO 

' 
. 200 

. 50 1 ... ... 1 1 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 
TIPO DE FRECUENCIA 

D TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA 
' ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

 

t" 
,, 

' 
ENTRADA:CURSO-DIC R 1 300 600 

1 
12 CURSO-DIC/OFRECE R 1 300 600 

. 113 OFRECE/CURSO R 1 300 600 
J l 14 OFRECE/EMPRESA R 1 300 600 

'.•I 15 CURSO-DIC/EMPRESA R 1 300 600 
,! .

. 

t· 
TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 1 .500 3.000 

DICIEMBRE 

' 
NECESITA 

200 

' 

COMENTARIOS 



lÍ---'FIG. 5.18-REQUERIMIENTO 12 VOLUMEN 

! 
�22
n 23
' 

DIAGRAMA DE NAVEGACION 
PERIODO 

EMPRESA 

' 

50 

. 
� 

'� 

UNIDAD 

2S 

TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA 
" 

ENTRADA:CARGO 
CARGO/NECESITA 
NECESITA/CURSO 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 

192 

2 A:\CARGA12.FCD 
•,•. 

MES FECHA DICIEMBRE 

OFRECE. ·� 1 CURSO � . ' 
300 

150 

1 
,, 

CURSO-DIC R12.3)NECESITA/CURSO 

300 

'� 
RECIBE NECESITA 

600 200 

'� 

Rt2.2)CARGO/NECESITA 
S=C_CURSO 

PERSONA CARGO 

' 
. 

200 � 
S0 � , ' 

1 

C) R12.1)ENTRADA
C_CARGO 

NUMERO DE ACCESOS LOGICOS 
TIPO DE FRECUENCIA 

COMENTARIOS 
ACCES9 PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO 

R 1 50 ''100 
R 4 200 400 

R 1 200 400 

450 900 
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FIG. 5.19-REQUERIMIENTO 13 

DIAGRAMA DE NAVEGACION 

EMPRESA 
1 
1 

50 

<:-

j • 

UNIDAD 

2S 

193 

VOLUMEN 4 A:\CARGA13.FCD 

PERIODO MES FECHA DICIEMBRE 

OFRECE 
.. � 1 CURSO � , 1 

300 

Rl3.4)NECESITA/CURSO 
150 

'' 

' CURSO-DIC R13.6)RECIBE/CURSO-DIC � .
300 

RECIBE NECESITA 

600 200 

Rl3.S)PERSONA/RECIBE 
S=C_CURSO+C_SENCE 

PERSONA 1 

1 .. 200 50 

C)_J R13.1 )ENTRADA Rl3,2)PERSONA/CARGLJ Rl3,3)CARGO/NECESITA
RUT_PERSONA S=C_CURSO 

 

·.{ f NUMERO DE ACCESOS LOGICOS [): ,, TIPO DE FRECUENCIA 
; !Na TRAYECTORIA DE BUSQUEDA UTILIZADA COMENTARIOS 

ACCESO PROMEDIO POR TRANSACCION POR PERIODO /, 

¿ !131 
•., 

ENTRADA:PERSONA R 1 200 '800 
'1J32 PERSONA/CARGO R 1 200 800 

�33 CARGO/NECESITA R 4 800 3.200 
�34 NECES 1T A/CURSO R 1 800 3.200 
;135 PERSONA/RECIBE R 3 600 2.400 
il 36 RECIBE/CURSO-DIC R 1 600 2.400 -� 

TOTAL DE ACCESOS LOGICOS 3.200 12.800 
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FIG. 5.20 CHEQUEO DEL USO DE RELACIONES A:\CARGAT.FCD 

POR EL CONJUNTO DE REQUERIMIE. 
MES FECHA DICIEMBRE 

EMPRESA OFRECE 
. 1 L � 1 CURSO 1 .. ... 

300 
S0 

" 1.6/5,716.217.2 1,5/2.2/3.2/4.6 150 
9.4/10.4/11,4 5.6/6,3/7,3/9.3 

10, 3/11 ,3 1 
' 

12.3/13.4 

2.316'.4l7.4 

'l 1.4/3.3/4.5/5,5 
9.2/10.2/11.2 

, ' 

2,4/3,4 
CURSO-DIC 

1 1.3/4.4/5.4/13.6 ' 
300 

h 
RECIBE NECESITA 

600 200 

6.2/8.2 

a '. 

-

UNIDAD 11. 5 
1.2/4.3/5.3/13.5 

25 2.5/3.5 12.2/13.3 

•. 

PERSONA CARGO 

' 

L 
200 

� ' 
S0 .. ... 1 1 

-

4.2 5.2/13.2 

1 

" 
' 

CHEQUEO DE uso DE LAS RELAC:CONES POR EL 

CONJUNTO DE LOS REQUER:CM:CE:NTOS . 

Requerimientos que la relación el mismo sentido . usan en 2.3/5.7 . 

Leyenda: 11.3/12.5/13,4 Requerimientos que usan la relación en el sentido inverso : 
f 
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FIG. 5.21 CHEQUEO DEL USO DE ENTRADAS A:\CARGAC.FCD 

DEL CONJUNTO DE REQUERIMIEN. 

FECHA DICIEMBRE 

EMPRESA OFRECE 
� 1 CURSO .. , 

300 
50 

'\ 150 

' 

R2,R3,R6,R7 
' 1 

C) 
,1 

R8 • 
1 CURSO-DIC 

e:) 300 

R9,R10,R11 
'� RECIBE NECESITA 

600 200 

-� 1 

UNIDAD 

25 

PERSONA CARGO 

�
200 

� 1 50 1.. . ' ' 

R1,R4,RS,Rl3 o C) Rl2

CHEQUEO DE ENTRADAS DEL CONJUNTO DE 

REQUERJ:Ml:ENTOS , 
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_ TABLA 5.4 - CARGA DEL MODELO DE DATOS MEJORADO 

11 R 1 200 ··,,·.200
1 1 12 R 3 600 600 

13 R 1 600 600 
14 R 1 600 600 
15 R 1 600 600 

16 R 1 600 600 
21 R 1 300 1,500 

2 5 22 R 1 300 1,500 
23 R 1 300 1,500 
24 R 2 600 3,000 
25 R 1 600 3,doo 
31 R 1 300 1,2b0 

3 4 32 R 1 300 1,200 
33 R 1 300 1,200 
34 R 2 600 2,400 
35 R 1 600 2,400 
41 R 1 200 800 

4 4 42 R 1 200 800 
43 R 3 600 2,400 
44 R 1 600 2,400 
45 R 1 600 2,400 
46 R 1 600 2,400 
47 R 1 600 2,400 

5 2 51 R 1 200 400 
52 R 3 600 1,200 
53 R 1 600 1,200 
54 R 1 600 1,200 
55 R 1 600 1,200 
56 R 1 600 1,200 
57 R 1 600 1,200 
58 R 1 600 1,200 
61 R 1 300 4,800 

6 16 62 R 1 300 4,800 
63 R 1 300 4,800 
64 R 1 300 4,800 
71 R 1 300 4,800 

7 16 72 R 1 300 4,800 
73 R 1 300 4,800 
74 R 1 300 4,800 

8 2 81 R 1 50 100 
82 R 1 50 100 
91 R 1 300 600 

9 2 92 R 1 300 600 
93 R 1 300 600 
94 R 1 300 600 

10.1 R 1 300 ,, 600 

10 2 10.2 R 1 300 600 
10.3 R 1 300 600 
10.4 R 1 300 600 
11.1 R 1 300 600 

11 2 11.2 R 1 300 600 

11.3 R 1 300 600 

11.4 R 1 300 600 

11.5 R 1 300 600 

12.1 R 1 50 100 

12 2 12.2 R 4 200 400 

12.3 R 1 200 400 

13.1 R 1 200 800 

13 4 13.2 R 1 200 800 

13.3 R 4 800 3,200 

13.4 R 1 800 3,200 

13.5 R 3 600 · 2,400

13.6 R 1 600 2,400 

TOTAL . �ú!i�,ii;�¡ 
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DESCRIPCIÓN FÍSICA DE LOS DATOS 

A continuación se presentan las Tablas de • las Entidades y sus 

Relaciones que conforman el Modelo Físico de Datos utilizando el   

Modelo Relacional de base de datos conteniendo sus campos con la 

correspondiente descripción: 

· Tabla 5.5 - TABLA DE LA ENTIDAD EMPRESA

KEY RUT TEXTO 

NOMBRE TEXTO 

DIRECCION TEXTO 

TELEFONO TEXTO 

FAX TEXTO 

RESPONSABLE TEXTO 

C EVALUADOR TEXTO 

CALIDAD TEXTO 

Tabla 5.6 - TABLA DE LA ENTIDAD PERSONA

KEY RUT TEXTO 

NOMBRE TEXTO 

C_SUBGERENCIA TEXTO 

C_UNIDAD TEXTO 

C_CARGO TEXTO 

11 

60 

60 

23 

15 

30 

11 

3 

11 

30 

3 

3 
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·Tabla 5.7 -TABLADELA'ENTIDAD CURSO

K.EY C_CURSO TEXTO 

N_CURSO TEXTO 

HORAS NUMERICO 

VALOR NUMERICO 

Tabla 5.8-TABLADELAENTIDAD CURSO-DIC 

K.EY C_EMPRESA TEXTO 

KEY C_;CURSO TEXTO 

KEY SENCE TEXTO 

F INI FECHA/HORA 

F TER FECHA/HORA 

LUGAR TEXTO 

RELATOR TEXTO 

HORARIO FECHA/HORA 

RESPONSABLE TEXTO 

CALIDAD TEXTO 

Tabla 5.9 - TABLA DE LA ENTIDAD RECIBE 

KEY C_EMPRESÁ TEXTO 

K.EY C_CURSO TEXTO 

K.EY C_PERSONA TEXTO 

KEY C_SENCE TEXTO 

RUT PERSONA TEXTO 

ASISTENCIA NUMERICO 

· CALIFICACION NUMERICO 

5 

30 

NUM 

NUM 

11 

5 

16 

8 

8 

30 

60 

8 

11 

3 

11 

5 

11 

16 

11 

NUM 

NUM 



- 199 -

KEY C_SUBGERENCIA TEXTO 

KEY CODIOO TEXTO 

DESCRIPCION TEXTO 

JEFE TEXTO 

Tabla 5.1 l: - TABLA DE LA ENTIDAD CARGO 

KEY CODIGO TEXTO 

DESCRIPCION TEXTO 

JEFE TEXTO 

Tabla. 5.12 - TABLA DE LA ENTIDAD NECESITA 

KEY C_CARGO TEXTO 

KEY C CURSO TEXTO 

Tabla 5.13 - TABLA DE LA ENTIDAD OFRECE 

KEY RUT _E:rvlPRESA TEXTO 

KEY C CURSO TEXTO 

3 

3 

fo 

30 

3 

50 

60 

3 

5 

11 

5 



5.4.6 -�· CÓDIGOS UTILIDADOS 

Tabla 5 .14 - TABLA DE CARGOS 
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Tabla 5.15 -TABLA DE UNIDADES 
•tiwrm �@�ittih��\:��:$�\�·;·.�:···:�---�:·:·······:?::-=f=·····:-;::-·-·:··�r:r:::::::::;:i:;:·:·:�;:::=:=:::::::·::: H1.i4.lMl! :_¡m,�J&11it.ÚL.:.:Y.,:.,.,.'..;J;.:.:.:.,ti.M.JtlJ/l.U.:.)., . .+mn=

.iGTE 
iGT 
�DT 
&DA 
i)DP
!fNA 
�lRT 

-(�P 
fANS 
"· 

�PR 
fRS 
i(rRO 
U,RM 
;i.bDC 
;1[0RT 
�CR 
OPC 

.itppp 
1 ' 

¡ P.FP
-ll}BIC 
1 [f)IS 
j , ::ii)¡'}IG 
Í'fOFA 
,f_., 

GERENTE 
SUBGERENTE 
JEFE DE DESARROLLO TECNOLOGICO 

. 

JEFE DE AREA 
JEFE DE PROYECTO 
INGENiERO ANALISTA 
ING. RED TELECOMUNICACIONES 
ANALISTA NORMAS Y PROCEDIMIENTOS 

ANALISTA DE SISTEMAS·· 
ANALISTA PROGRAMADOR 
PROGRAMADOR DE SISTEMAS 
PROGRAMADOR 
PROG DE MICROCOMPUTADORES 
OPERADOR DE COMPUTADORES 
OPER. INSTALADOR DE RED TELECO 
OPER. CONTROLADOR RED TELECO 
OPERADOR DE COMPUTADORES 
OPERADOR DE PERIFERICO 
OFICIAL DE PRODUCCION 
BIBLIOTECARIO 
OFICIAL INSTALADOR DE SOFTWARE PC's 

DIGITADORA 
OFICIALES ADMINISTRATIVOS 

GIN GERENCIA DE INFORMA TICA 
SDD SUBQERENCIA DE DESARROLLO 
SDE SUBGERENCIA DE EXPLOTACION 
DPR DESARROLLO DE PROYECTOS 
MDS MANTENCION DE SISTEMAS 
ADD ADMINISTRACION DE DATOS 
NYP NORMAS Y PROCEDIMIENTOS 
UMR MICROCOMPUTADORES Y REDES 
UDT DESARROLLO TECNOLOGICO 
RDT RED DE TELECOMUNICACIONES 
UPR PRODUCCION 
IDS INGENIERIA DE SISTEMAS 
ADS ADMINISTRACION DE SISTEMAS 
OPE OPERACIONES 
SDP SALA DE PROCESO 
UCM CARACTERES MAGNETICOS 
UED ENTRADA DE DATOS 
BIB BIBLIOTECA COMPUTACIONAL 
APD APOYO ADMINISTRATIVO 

Tabla 5 .16 - TABLA DE EVALUACIONES 
X@tJ&.\, :;:Q��riric.t4nL,.,,,,,.;!;,i,., 
MB MUY BUENA 
B BUENA 
R REGULAR 
D DEFICIENTE 
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5.4. 7 ESO'ijEMA DE LA BASE DE DA. TOS EN SOL 

SELECT DISTINCTROW persona.rut, persona.nombre, 
Curso.nombre, [curso-dic].f_ini, [curso-dic].f_ter, 
recibe.asistencia, recibe.calificacion 

FROM persona,· recibe, [curso-die], Curso, Empresa, Ofrece, persona 
INNER JOIN recibe ON persona.rut = recibe.rut_persona, recibe 

INNER JOIN [curso-die] ON recibe.c_curso =
[curso-dic].c_curso, [curso-die] INNER JOIN Ofrece ON 
[curso-dic].c_curso = Ofrece.c_curso, [curso-die] INNER 
JOIN Ofrece ON [curso-dic].c_empresa =
Ofrece.rut_empresa, Ofrece INNER JOIN Curso ON 
Ofrece.c_curso = Curso.codigo, Ofrece INNER JOIN 

Empresa ON Ofrece.rut_empresa = Empresa.rut 
WITH OWNERACCESS OPTION; 

SELECT DISTINCTROW persona.nombre, Curso.nombre, 
Curso.valor, [curso-dic].f_ini, Empresa.nombre 

' FROM persona, recibe, [curso-die], Ofrece, Curso, Empresa, persona 
INNER JOIN recibe ON persona.rut = recibe.rut_persona, recibe 

INNER JOIN [curso-die] ON recibe.c_curso =
[curso-dic].c_curso, recibe INNER JOIN [curso-die] ON 
recibe.c_empresa = [curso-dic].c_empresa, [curso-die] 
INNER JOIN Ofrece ON 

[curso-dic].c_curso = Ofrece.c_curso, [curso-die] INNER JOIN 
Ofrece ON [curso-dic].c_empresa = Ofrece.rut_erppresa, 

Ofrece INNER JOIN Curso ON Ofrece.c_curso = ·

Curso.codigo, Ofrece INNER JOIN Empresa ON 
Ofrece.rut_empresa = Empresa.rut 

ORDER BY persona.nombre 
WITH OWNERACCESS OPTION; 
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SELECT DISTINCTROW Curso.codigo, Curso.nombre, persona.rut, 
persona. nombre, recibe. asistencia, recibe. calificacion, 
[curso-die] .f_ ter 

FROM Ofrece, Curso, [curso-die], recibe, persona, Ofrece INNER 
JOIN Curso ON Ofrece.c_curso = Curso.codigo, Ofrece 
INNER JOIN [curso-die] ON Ofrece.c_curso = 
[curso-dic].c_curso, Ofrece INNER JOIN [curso-die] ON 
Ofrece.rut _ empresa =[curso-die]. e_ empresa, [curso-die] INNER 
JOIN recibe ON [curso-dic].c_curso =recibe.c_curso, 
[curso-die] INNER JOIN recibe ON [curso-dic].c_empresa = 
recibe.c_empresa, recibe INNER JOIN persona ON 
recibe.rut_persona = persona.rut 

ORDER BY Curso.codigo, Curso.nombre, persona.rut, 
persona.nombre 

WITH OWNERACCESS OPTION; 

SELECT DISTINCTROW Curso.nombre, persona.nombre, 
Curso.codigo, [curso-dic].f_ini, [curso-dic].f_ter, persona.rut 

FROM Ofrece, Curso, [curso-die], recibe, persona, Ofrece INNER 
JOIN Curso ON Ofrece.c_curso = Curso.codigo, Ofrece 
INNER JOIN [curso-die] ON Ofrece.c_curso = 
[curso-dic].c_curso, Ofrece INNER JOIN [curso-die] ON 
Ofrece.rut_empresa = [curso-dic].c_empresa, [curso-die] 
INNER JOIN recibe ON [curso-dic].c_empresa = 
recibe.c_empresa, [curso-die] INNER JOIN recibe ON 
[curso-dic].c_curso = recibe.c_curso, recibe INNER JOIN · 
persona ON recibe.rut_persona = persona.rut 

ORDER BY Curso.nombre, persona.nombre 
WITH OWNERACCESS OPTION; 



- 203 -

SELECT DISTINCTROW persona.nombre, persona.c_unidad, 
persona. e_ sub gerencia, Curso. nombre, Empresa.nombre, 
Curso.horas, [curso-dic].f_ini, [curso-dic].f_ter, Curso.valor 

  FROM persona, unidad, recibe, [curso-die], Empresa, Curso, Ofrece,
unidad INNER JOIN persona ON unidad.c_subgerencia =; 

persona.c_subgerencia, persona INNER JOIN recibe ON 
persona.n.it= recibe.rut_persona, recibe INNER JOIN [curso-die] 
ON recibe.c_curso = [curso-dic].c_curso, recibe INNER JOIN 
[curso-die] ON recibe.c_empresa = [curso-dic].c_empresa, 
[curso-die] INNER JOIN Ofrece ON [curso-dic].c_curso =
Ofrece.c_curso, [curso-die] INNER JOIN Ofrece ON 
[curso-dic].c_empresa = Ofrece.rut_empresa, Ofrece INNER 
JOIN Curso ON Ofrece.c_curso = Curso.codigo, Ofrece INNER 
JOIN Empresa ON Ofrece.rut_empresa = Empresa.rut, 
[curso-die] INNER JOIN recibe ON [curso-dic].sence =
recibe.-c sence 

ORDER BY persona.nombre, persona.c_unidad, 
persona. e_ sub gerencia 

WITH OWNERACCESS OPTION; 

SELECT DISTINCTROW persona.nombre, persona.rut, 
Curso.codigo, Curso.nombre, Curso.horas, recibe.asistencia, 
recibe.calificacion 

FROM persona, cargo, recibe, [curso-die], Ofrece, Empresa, Curso, 
persona INNER JOIN cargo ON persona.c_cargo = 
cargo.codigo, ·persona INNER JOIN recibe ON persona.rut = 
recibe.rut_persona, recibe INNER JOIN [curso':.dic] ON 
recibe.e curso = [curso-dic].c curso, recibe INNER 

- -

JOIN [curso-die] ON recibe.c_empresa =
[curso-dic].c_empresa, [curso-die] INNER JOIN Ofrece ON 
[curso-dic].c_curso = Ofrece.c_curso, [curso-die] INNER JOIN 
Ofrece ON (curso-dic].c_empresa = Ofrece.rut_empresa, Ofrece 
INNER JOIN Curso ON Ofrece.c_curso = Curso.codigo, 

Ofrece INNER JOIN Empresa ON Ofrece.rut_empresa =
Empresa. rut 

ORDER BY persona.nombre 
WITH OWNERACCESS OPTION; 
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SELECT DISTINCTROW Empresa.nombre, Empresa.rut, 
Empresa.direccion, Empresa.telefono, Empresa.fax, 
Empresa.responsable, Empresa.e_ evaluador, Empresa. calidad 

FROM Empresa 
ORDER BY Empresa.nombre 
WITH OWNERACCESS OPTION; 

·_:_·_:_ _·_·_·_·_·_·_-_·_·_·_·_·_>:.:.·:.:.:.:.:.�jit�mb-·t:,:..·.:--:·->:c-:-->-'-�·�· .... ,,.f .;;..;{.:.'.:.;..-.:}. ... <, .. :.·r->::: .. : .. �·-+/ ... : .... : ... \-'->-.:.:;.·.:.:·<<·.-__ ·.-... ·_.; ___ . __ .;_. __ -.-:-... ·.-.·:·.·.-.-.· ... ·:

SELECT DISTINCTROW Curso.nombre, Empresa.nombre, 
Curso.codigo, Empresa.rut, [curso-dic].f_Jni, [curso-dic].f_ter, 

Curso. horas, [curso-die]. horario, [curso-die] .lugar, 
[ eurso:-dic ].relator, Curso. valor 

FROM Ofrece, .Empresa, Curso, [curso-die], Ofrece INNER JOIN 
Curso ON Ofrece.c_curso = Curso.codigo, Ofrece INNER JOIN 
[curso-die] ON Ofrece.c_curso = [curso-dic].c_curso, Ofrece 
INNER JOIN [curso-die] ON Ofrece.rut_empresa = 
[curso-dic].c_empresa, Ofrece INNER JOIN Empresa ON 
Ofrece.rut_empresa = Empresa.rut 

. ORDER BY Curso.nombre, Empresa.nombre 
WITH OWNERACCESS OPTION; 

SELECT DISTINCTROW Empresa.calidad, Empresa.rut., FROM Empresa 
ORDER BY Empresa.calidad 
WITH OWNERACCESS OPTION; 
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SELECT DISTINCTROW Curso.nombre, Empresa.nombre, 

[curso-dic].f_ini, Curso.codigo, [curso-dic].f_ter, Curso.horas, 
[ curso-die ].horario, [ curso-die ].lugar, Curso. valor, 
[curso-die].. relator 

FROM [curso-die], Ofrece, Empresa, Curso, [curso-die] INNER JOIN 
Ofrece ON [curso-dic].c_empresa = Ofrece.rut_empresa� 

[curso-die] INNER JOIN Ofrece ON [curso-die]. e
...:. curso =

Ofrece.e curso, Ofrece INNER JOIN Curso ON Ofrece.e curso - -
= Curso.código, Ofrece INNER JOIN Empresa ON 
Ofrece.rut_ empresa = Empresa.rut 

ORDER BY Curso.nombre, Empresa.nombre, [curso-dic].f_ini 
WITH OWNERACCESS OPTION; 

_·_·.:.·.:.:.:.:.:.:.:.:.:.·.·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_:::·;_·_·_·.1�2t.i1��iif.iiiii#�-.-:.:_:::.·_·_·_·_·_·_:_<:·:·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_:_\.:.·.·.'.·_·_·_·_::.:.:.:.·_·_·.�·-·_·::.:.:.:.:.:.:_;·:.·.�·2:.·.-.'.;,:_·_·,·_·_·_'.·.:::;·_·_·_·_�·-·_::.:.·�---·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_·_··.-_·_·_ 
SELECT DISTINCTROW Curso.nombre, Empresa.nombre, 

Empresa. calidad, [curso-die]. calidad, Curso. codigo, 
Empresa.rut, [curso-dic].sence 

FROM Ofrece, Empresa, [curso-die], Curso, Ofrece INNER JOIN 
Curso ON Ofrece.e curso = Curso.codigo, Ofrece INNER JOIN 
Empresa ON Ofrece.rut_empresa = Empresa.rut, Ofrece INNER 
JOIN [curso-die] ON Ofrec�.c'-�urso = [curso-dic].c_curso, 
[curso-die] INNER JOIN Ofrece ON [curso-dic].c_empresa = 
Ofrece. rut _ empresa 

ORDER BY Curso.nombre, Empresa.nombre, Empresa.calidad, 
[curso-die] .calidad 

WITH OWNERACCESS OPTION; 

: ... f. . .-i.'.'�-�---.... >;}'J._: __ :_: __ ._.':.-:@siE1§�!8:!.@ .• t:1t:!,i:i:i!11:f 1!1:1::::!ir:i¡:¡;··::·:,·.····:·:·-···.-.··.·.·;····:·:·····:·:···,·.-···.·,··(ü''.''":·-··¡·:··;;-;)··:·:·· .·:··:···.·:·.-_·:··.··:·-·.··(<·····.···:····:·.-··:···:·.-·;·.-·:··¡::·
·::·:·

SELECT DISTINCTROW [curso-dic].responsable, [curso-dic].f_ini, 
[curso-die]. e_ curso, [curso-die]. e_ empresa 

FROM [curso-die], persona, [curso-die] INNER JOIN persona ON 
[curso-dic].responsable = persona.rut 

ORDER BY [curso-dic].responsable, [curso-dic].f_ini 
WITH OWNEMCCESS OPTION; 
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SELECT DISTINCTROW cargo.codigo, cargo.descripcion, 
Curso.nombre, Empresa.nombre 

FROM cargo, necesita, Curso, Ofrece, Empresa, cargo INNER JOIN 
necesita ON cargo.codigo = necesita.c_cargo, necesita fNNER 
JOIN Curso ON necesita.c_curso = Curso.codigo, Curso 
INNER JOIN Ofrece ON Curso.codigo = Ofrece.c_curso,' 
Ofrece �R JOIN Empresa ON Ofrece.rut_empresa = 

Empresa.rot 
WITH OWNERACCESS OPTION; 

SELECT DISTINCTROW persona.nombre, cargo.descripcion, 
Curso.nombre 

FROM persona, cargo, necesita, recibe, [curso-die], Curso, persona 
INNER JOIN cargo ON persona.c_cargo = cargo.codigo, cargo 
INNER JOIN necesita ON cargo.codigo = necesita.c_cargo, 
necesita INNER JOIN Curso ON necesita.e curso = 

Curso.codigo, persona INNER JOIN recibe ON persona.rut = 
recibe.rut_persona, recibe INNER JOIN [curso-die] ON 
recibe.c_curso = [curso-dic].c_curso, recibe INNER · JOIN 
[curso-die] ON recibe.c_empres� = [curso-dic].c_empresa, 

[curso-die] INNER JOIN recibe ON [curso-dic].sence = 
recibe. e sen ce 

ORDER BY persona.nombre 
WITH OWNERACCESS OPTION; 
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CAPITULO VI .- EVALUACIÓN ECONÓMICA 

En el presente capítulo se intenta analizar la viabilidad técnica y económica del 

proyecto: Sistema de Información de la Capacitación para la GIN-BECH, los 

beneficios y costos, los beneficios tangibles e intangibles. 

Existen numerosas técnicas de estimación del esfuerzo necesario para construir un 

sistema de información así como sus costos, sin embargo en este capítulo utilizaremos 

la metodología de _ los Puntos de Función de Albrecth porque pensamos que nos 

provee una visión bastante aproximada y útil al inicio del proyecto del esfuerzo 

necesario para obtener los entregables del proyecto. 

6.1 ESTIMACIÓN DEL ESFUERZO 

De todos los métodos de estimación el método de los Puntos de Función es 

probablemente el de mayor a_ceptación. En efecto, la originalidad de esto 

método proviene de que permite estimar los costos en función de la, complejidad 

de los aspectos externos, o funciones, del futuro sistema de información. 

La estimación de la complejidad de los sistemas de información que se deben 

construir permite a la or�anización efectuar comparaciones entre los diversos 

proyectos antes de.empezar con el desarrollo de los mismos. 
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De acuerdo a es�a metodología existen cinco tipos de funciones: 

6.1.1 LAS ENTRADAS 

  Se encuentran catalogadas dentro de esta categoría todas las 

potencialidades de comunicación de los usuarios con ·el programa. 

Encontraremos pues, a las pantallas, los mensajes provenientes de 

otros programas y los soportes para lectura óptica de datos. 

Se pueden caracterizar dentro de tres niveles de complejidad que 

llamaremos: 

• SIMPLE.: cuando sólo contenga pocos tipos de datos o de grupos

de datos lógicos o poco factor humano.

• COMPLEJO: cuando contenga muchos tipos de datos o grupos de

datos, factor humano importante y mandos complejos del cursos

para visualización.

• :MEDIO: cuando esté situado entre los dos anteriores.

Las entradas a considerar son o bien de formato distinto, o del mismo 

formato pero generando un proceso lógico diferentes: un dato de 

entrada puesto al día· se tiene que contar tres veces · porque este 

proceso global necesitará tres procesos lógicos: creación, 'tnodificación 

y supresión. A continuación se presenta: 
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O - 1 Simple Simple Medio 

2-3 Simple Medio Complejo 

4y más Medio Complejo ·complejo

LAS SALIDAS 

Son consideradas como salidas todas las posibilidades de comunicación 

del program� con el usuario. Incluimos dentro de esta categoría las 

pantallas, listados impresos y los mensajes hacia otras aplicaciones. 

Se clasifican en base a los mismos criterios vistos para las Entradas: 

• SIMPLE: cuando sólo constan de pocas columnas y no necesitan

más que una simple transformación de datos.

• COMPLEJO: cuando contenga muchos tipos de datos o implican

interacciones complejas entre ellos si hacen referencia a varias tablas

de la base de datos.

• MEDIO: cuando están constituidas de vanas columnas con

subtotales y generan transformaciones simples de los datos.

Las Salidas a tener en cuenta son o bien de. formato diferente o del 

mismo formato pero provenientes de un tratamiento lógico diferente. 

Las salida de pantallas incluyen mensajes de error, salvo si éstos no 

causan acción del usuario. 
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Para fa_cilitar la búsqueda del nivel de complejidad, a continuación se 

presenta la siguiente tabla: 

O - 1 Siinple Simple Medio 

2-3 Simple Medio Complejo 

4y más Medio Complejo Complejo 

6.1.3 LOS ARCHIVOS LÓGICOS INTERNOS DE LA APLICACIÓN 

En esta categoría encontraremos los principales archivos lógicos 

generados y mantenidos por el sistema de información. Esto podrán ser 

clasificados como: 

• SilvlPLE: cuando están compuestos por un único tipo de registro y

no son primordiales en materia de prestaciones o de mantenimiento.

• COMPLEJO: cuando incluyen un gran número de tipos de

registros, si tienen un impacto importante en materia de

prestaciones o de copia de seguridad.

• l\.1EDIO: si se encuentra entre simple y complejo.

Sólo de deben considerar los archivos lógicos y no los fisicos. 

A continuación se presenta la Tabla de Complejidad de las Archivos 

Lógicos que forman parte de la aplicación: 
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1 Simple Simple Medio 

2-5 Simple Medio Com�lejo 

6ymás Medio Complejo Complejo 

6.1.4 LAS INTEFASES EXTERNAS 

Son los archivos que sirven de interfases entre aplicaciones y son 

compartidos con estas aplicaciones sin ser mantenidos por la aplicación 

(vale decir, son de sólo lectura). 

Deben ser contabilizados en cada uno de los módulos a evaluar. 

A continuación se presenta la Tabla de Complejidad de las Interfases 

· Externas que forman parte de la aplicación:

Tabla 6.4 - Complejidad de las Interfases Externas 

1 Simple Simple Medio 

2-5 Simple Medio Complejo 

6ymás Medio Complejo Complejo 
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LAS CONSULTAS 

Se deben clasificar todas las entradas que provoquen una salida 

inmediata sin ocasionar actualización de los datos. No obstante �ay que 

asegurarse que éstas no hayan sido ya contabilizadas en las Entradas o 

Salidas. 

Si un resultado de consulta se utiliza posteriormente para un proceso 

de actualización , habrá que calcular este dato en las consultas y en las 

entradas. 

Para facilitar la búsqueda de complejidad de las Consultas presentamos 

la siguiente tabla: 

Tabla 6.5 - Complejidad de las Consultas 
::l�f.tAttl.iY.t.l;:;,:;;,:;,:; ·L.:x·.::::.:,:: . ..-;;::m:::1ZAfflfQ$''4JNda.tP•<P:A::)a·•:Qim$'4lt�tt::·:::.:·:.:·:·:.-:.·::·.::: 

.?tinftW¿ ,:in\ihwi,:·:: �-Ytt:Wfbl¼,A:.-:J::<'tf@ 1·,mt1::n::soi!�:;:;1s)t:I�irn!:fü:¡:¡ it:::l,_'_;_16abmi,l:t--:::-J 

O - 1 Simple Simple ·Medio

2 Simple Medio Complejo 

3 y más Medio Complejo Complejo 

6.1.6 PONDERACIÓN 

De acuerdo con la catalogación que se defina a la función, pudiendo 

ser esta: entrada, salida, archivo interno, interfase, etc. y su tipificación 

correspondiente en : simple, compleja o media se tendrá que pond�rar 
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el cálculo.de los P�ntos de Función Bruto (PFB) de distinta manera de

acuerdo a la siguiente tabla: , 

Entradas x3 

Salidas x4 

Archivos Lógicos internos x7 

Interfases externas x5 

Consultas x3 

Total Puntos de Función Bruto 

6.1.7 FACTORES DE AJUSTE 

x4 x6 

x5 x7 

xlO xl5 

x7 xlO 

x4 x6 

PFB= 

Después de haber calculado los puntos de función bruto (PFB), 

convendrá contratar el peso de otros factores de ajuste que pudieran 

tener alguna influencia en el gasto. Se desglosa a continuación cada 

uno de estos catorce factores para su buen entendimiento: 

1. Telecomunicaciones: los datos utilizados en la aplicación son

enviados o recibidos por telecomunicaciones,

2. Distribución d� los procesos: la arquitectura de la aplicación permite

distribuir funciones o datos en distintas locaciones,

3. Prestación: el tiempo de respuesta en línea o por lotes "batch" es

estimado en la etapa de diseño, implantación o mantenimiento.
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4. Cos�o de la Co�guración: éidemás de los objetivos de prestación,

hay que añadir el concepto de carga operacional creada por la

misma aplicación. El usuario quiere manipular su aplicación en una

configuración existente de hardware en forma intensiva.

5. La tasa de transacción es elevada y tiene una influencia en el .diseño,

implantación y el mantenimiento de la aplicación

6. La entrada de datos se hace en forma interactiva y está prevista en

la aplicación, ·:

7. Eficacia del uso: la entrada de datos se hace directamente,

requiriendo sólo que una transacción este prevista para efectuar

operaciones múltiples,

8. La base de datos y los archivos son actualizados en línea

9. La lógica interna de la aplicación (los algoritmos) es compleja. Una

aplicación se denomina compleja cuando incluye muchas

interacciones y no posee decisiones en aspectos lógicos y

matemáticos. Es considerada también compleja, s1 tiene

preponderancia en tratamientos excepcionales que resultan de

transacciones incompletas que deberán ser tratadas posteriormente,

es decir serán tratadas nuevamente por el sistema,

10.Los programas de aplicación han sido especialmente concebidos,

implementados y mantenidos para ser utilizados en otras

aplicaciones o lugares,

11.En el diseño y la implementación se integran facilidades de

conversión y de instalación. Durante la fase de prueba se suministró

y probó un plan de conversión e implantación,

12.Facilidades de explotación: las facilidades operacionales están

integradas a las fases de Diseño e Implantación del sistema. Los

· procesos de seguridad y recuperación de desastres son elabora9os

en el proyecto y están probados en la fase de pruebas.
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13 .Número de I;:staciones de. trabajo: la aplicación ha sido 

especialmente concebida· é implantada para instalarse en varias 

locaciones o para varias organizaciones. Revisiones multi-puestos se 

realizaron durante el diseño y la implantación para lograr un 

objetivo común. 

14.Mantenibilidad: la aplicación ha sido especialmente concebida e 

implantada pára facilitar los cambios y su utilización de manera 

flexible por el usuario. 

El Total de Factores de Ajuste (TFA) se calcula ponderando la 

influencia de cada uno de los catorce factores con valores de O a 5 de 

acuerdo al siguiente criterio: 

Tabla 6. 7 - INFLUENCIA DE LOS FACTORES 
Factor no presente/ Influencia nula o

Influencia Muv Bai a 1 
Influencia baia o Moderada 2 
Influencia Media o Non:11al - 3 

Influencia Alta o Significativa 4 

Influencia Muv Alta o esencial 5 1 

El Factor de Ajuste (FA) se calcula a partir de la fórmula siguiente: 

FA= 0.65 + (TFA/100) 

En última instancia, los Puntos Función Ajustado (PF A) se obtiene 

aplicando la fórmula siguiente: 

PFA=PFB * FA 
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6.1.8 APLICACIÓN DEL MÉTODO DE LOS PUNTOS DE FUNCIÓN EN 

EL SISTEMA DE INFORMACIÓN DE CAPACITACIÓN PARA LA 

GIN-BECH 

  Al evaluar las Entradas, se califican 45 Simples las cuales permiten el

mantenimiento de las entidades primarias y secundarias del sistema. 

También se coniideran 30 Entradas Medias y 6 Entradas Complejas 

procedentes del mantenimiento de las relaciones. 

En la evaluación de las Salidas se consideran los 13 requerimientos de 

información realizados para el sistema en forma impresa. Como en los 

diagramas de navegación, los ingresos serán a través de un barrido 

secuencial por toda la tabla. A continuación se presenta el resultado de 

la evaluación de las Salidas, de acuerdo al método propuesto: 

Tabla 6.8 - EV ALUAGIÓN DE LAS SALIDAS 

· ::�s::.���:2:s!:;'.i:;:;:; ;::;;�:'.�;�:;::::��'.:�'.'.'.:'.::: :::::::::'.}�:::::í::::::::::::?:: :;:�:-:::.:,:::���,:���:'.�\:::::
=
:

1 6 10 c 

2 5 7 c 

3 5 10 c 

4 7 12 c 

5 8 14 c 

6 4 9 c 

7 4 9 c 

8 4 5 M 

9 4 12 c 

10 4 15 c 

11 5 7 c 

12 4 4 M 

13 6 10 c 
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Al evaluar los Ar�hivos Lógicos se encuentra que las 9 tablas que 

conforman el sistema son, simples. No se encuentran Interfases 

Externas con otros sistemas pre-existentes. 

Por último se ha· evaluado las consultas en base a los requerimientos   

realizados por los usuarios. Son similares a las salidas con la única 

diferencia que el :acceso se produce en forma directa utilizando la clave 

de acceso . Se corisidera que las 13 consultas son complejas. 

Tabla 6.9 - PFB SISTEMA DE INFORMACIÓN PARA LA CAPACITACIÓN 

�m,11::�;:;;;;;;;;;;;;;;;;;;�;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;:;:;:;�;;;;;;;;�;;;;;;,;;;;:;;;;; ,;:�:;:::�fü���iu:::;:�:::::.�;::!;:�
=

1;::q�filti�::::�:, 
Entradas 45x 3 30x4 6x6 

Salidas 0x4 2 x5 llx 7 

Archivos Lógicos internos 9x7 O xl0 O xlS 

Interfases externas 0x S 0x7 O xl0 

Consultas 0x3 0x4 13x 6 

Total Puntos de Función Bruto PFB = 519 

Ponderando la influencia de los catorce factores en el sistema se ha 

apreciado lo siguiente: 

Desgraciadamente este método aplicado no nos proporciona una cifra 

exacta de los costos en que se incurrirán para construir el sistema, y si 

se desea obtener tal nivel de precisión debería aplicarse al final de la 

construcción del sistema de información. Esto es así debido a que 

cuando el sistema está terminado se puede describir en forma detallada 

y precisa tanto las entradas/salidas como los datos y los tipos de 



- 218 -

procesos · necesarios para cumplir con los requerimientos que 

finalmente realizaron los usuarios. 

Tabla 6.1 O - INFLUENCIA DE LOS FACTORES 

··):;;;·Na-;:··;,·,;--; ji.aetor>:··:·.·.·F.: .... : .. .-t) ..... L .. '.·.· .... :.-.: .. ..: ... '.'.: ..• ::.'.:.. .. .-.i .. ).: :, ... :.:.ci.,:.:.<.lnnlient.la. ............... ,.} .... :: ... .
1 Telecomunicaciones O 
2 Distribución de procesos 2 
3 Prestación de servicios 2 
4 Costo Configuración 3 
5 Tasa '. 'de Transacciones 2 
6 Entrad de datos interactiva 5 
7 Eficacia de uso 3 
8 
9 

10 

11 

12 

13 

14 

Actualización en línea 5 

Dificultad Algoritmos 2 

Reutilización del código 2 

Facilidad de Instalación 3 

Facilidad de Explotación 1 
Número de Estaciones de trabajo 1 
Facilidad de Mantenimiento 3 

FA= .65 + .34 = .99 

PFA = .99 * 519 = 514 

. Sin embargo el método presentado facilita elegir y pnonzar la 

construcción de un sistema de información de un conjunto o portafolio 

de sistemas candidatos cuando la gerencia de informática ha reclutado 

un· conjunto de ellos después de un levantamiento de información que 

cubre toda la organización o gran parte de ella. 

6.2 VIABILIDAD ECONÓMICA 

Para analizar la viabilidad económica se debe detallar los costos y los 

beneficios .. Los beneficios pueden ser tangibles (fáciles de medir) o 

intangibles (dificiles de medir). Para analizar apropiadamente la 
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viabilid�d económi�a. se ha de intentar calcular el valor de todos los 

beneficios. 

Los costos pueden encuadrarse en dos categorías: de desarrollo y de 

operación. Los costos de desarrollo son aquellos que se asocian al   

Análisis, el Diseño y la Implantación de sistemas que se producen a 

medida, como es:·el caso . 

El análisis de costos y beneficios determina si un proyecto será eficaz 

económicamente si a lo largo de su ciclo de vida los beneficios superan 

a los costos. Existen tres formas de medir la eficacia económica: el 

análisis de amortización, el análisis de rentabilidad de la inversión y el 

análisis de valores actuales netos, el cual es el más utilizado ya que con 

el se pueden comparar alternativas con diferentes ciclos de vida. 

Lamentablemente en el sistema propuesto no se puede calcular en 

forma apropiada el valor de los beneficios que se produciráll ya que 

· debido a que la función no es considerada como un centro de beneficio

o utilidad sino más bien como un centro de costo, no se cuenta con

información en manos de la organización con respecto a los ingresos.

Con respecto a los costos se pueden precisar los costos que se detallan

en la Tabla 6.11 la cual-a continuación se presenta:

En base al as observaciones realizadas se ha tratado de cuantificar los 

beneficios intangibles que producirá la implantación del Sistema de 

Capacitación durante su vida útil . estimada en cinco años. Estos 

beneficios parte de supuesto que una mejora en la capacitación del 

recurso humano en la GIN-BECH. producirá una mayor cantidad de 

Sistemas de información que a· su vez influirá favorablemente en la 
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percep�ión de los �lientes con respecto a los servicios bancarios vale 

decir se obtendrá mejor satisfacción de los clientes. Esta mejora en este 

c�ncepto intangible se sustenta debido a que los sistemas de 

información proveerán: 

• Mayor rapidez en la atención en ventanillas
  • Mejor cobertura de servicios integrados

• Mejor informc,i.ción para la toma de decisiones

las causas y efectos antes mencionadas suponemos que producirán un 

aumento de 1/1,000 en los ingresos por venta del conjunto de servicios 

bancarios que en 1997 fueron US$30'000,000. 

Tabla 6.11 - COSTOS DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN 
.. Cánitiaaa:: .tDist.riooión.<t:\-']J'fA:J.A.'.-:\".'./ .. }:L: .<· ..... \...HL.JJ: J/::'Dotares,·: t.·

COSTOS DE DESARROLLO 
Personal 

1 Analista de sistemas (300 horas a $20) 
1 Programador (250 horas a $10x hora) 

Uso Informático 
500 Horas a $5 x hora 

S_uministros y 2:astos 
1 Carga y/o migración de la base de datos 
3 Capacitación usuarios (150 horas a $10) 
1 Manuales y Documentación 

Equipamiento 

6,000 
2,500 

2,500 

500 
1,500 

300 

2 Computadoras Personales 6,000 
3 instalaciones de red 250 
1 Impresora láser de red ., 1,500 
COSTO DESARROLLO y EQUIPAMIENTO: \í,UijlJ..:jJi:]]_ 

COSTOS DE OPERACIÓN ANUALES 
Personal 

1 Analista - programador (100 h/año x $ 15) 1,500 

2.000 

3 

10.000 

Uso Informático 
Horas a $5 x hora 10,000 
Suministros y 2:astos 
Toner ($100 c/u.) 300 
Formularios preimpresos v hojas ($0.20 c/u) 2,000 

CQ' crrro OP'D'RA c•TEi 1\1 " AN-O. :,::::'f:i:;z\:8"':fl.·:·i·:·:·:t:·:h::.., .,_ , D. .1. v1 y µOr . , .•.• -... ��-... :9.'Y..,., .•. ,.,.,.,.,.,., .•. , ..
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En la siguiente tabla, se muestra el Análisis del Flujo de Ingresos y 

Egresos durante la vida "útil del sistema de capacitación: 

6.3 CONCLUSIONES DE LOS ANALISIS DE VIABILIDAD 

Como la mayoría de métodos y técnicas existentes, los métodos utilizados en 

este capítulo necesitan ser adaptados al contexto de las empresas en cuyo seno 

serán utilizados para la estimación de costos de los proyectos informáticos. 

En el caso de la organización estudiada se ha podido observar que en el futuro 

se necesitará incorporar prácticas que les permita contabilizar ingresos 

producidos por la utilización de los sistemas de información, para el análisis de 

beneficios y costos que sirva para evaluar futuros proyectos informáticos. 

Proponemos que estas prácticas empiecen a medir en forma cuantitativa 

factores intangibles como: mejora de la satisfacción del cliente interno, mejora 

en el clima. organizacional y la moral de los empleado y mejores tomas de 

decisiones. 



Tabla 6.12 - FUJO DE INGRESOS Y EGRESOS -.
--··::·' .. ·\:::-:;;:·,

�-�::y::;·\·s···'··:7\,:;,·::;>::··
!
··.-····· ·:;-;:·:.-;,;·>·-�;-�·,··;;:;.-·-:-_··,-·:;:; �'/··· ,-·:··· ·;;·_·¿:;;·;;,:····:,:,-;;···_·····.·.··,·· :··:_·· ... ··:··;·;:;-;,····�� ··.-·_··_··,·<;···.·_·,-_···;···3ett1ttn1,,-··.-·;·--,--_·······¡-·<·;·;i;>,:·,··;::s:·;·;·_··:·;·;,,:·:;;·7"T57&7Z;'·--¡

rcoijpjrirj_;LD;:·\ �- ·.· ·_· ·::· ·-:;· �-�·-.····�:! ;--�¡· ,:_;-;;·.·:·:;:,��---·· .··:; t((@.tAÍ/K,fk:;;;,f � '.',<:\}\:l:Jtf 'wat··,, ti@<:':(:;2\>:j{i:'/:\ 7-·h:"::,; :3,.g,C:'. \)."t;,y j( /<I+rt.< V r{::; SiL/'. .:\1

INGRESOS INTANGIBLES: 

··-

Alimento Ventas Servicios Bancarios (1) 

COSTOS: 

1 De�arrollo del SI�AP 

1 Equipamiento 

Egresos operacionales 

RESULTADO PERIODO 

RESULTADO ACUMULADO 

RESULTADO FINAL 

VALORES DEFLACTADOS (2) 

.O 

o 

(21,050) 

(13,300) 

(7,750) 

(21,050) 

o 

(21,050) 

(21,050) 

(1) Se considera un aumento en Ventas de 6% por afio

30,000 31,800 

30,000 31,800 

(13,800) (13,800) 

o o 

o o 

(13,800) (13,800) 

8,950 18,000 

(21,050) (12,100) 

(12,100) 5,900 

(11,635) 5,455 

(2) Inflación Anual= 4%

-222-

33,708 ,) 35,730 

· 33,708 1 35,730

(13,�00.)_ 1 (13,800) 

º ¡ º 
o 1 00 

(13,800) (13,800) 

19,908 21,570 

5,900 25,808 

25,808_ 47,378 

22,943 40,499 

37,874 

37,874 

(13,800) 

o 1

o 1

(13,800) 

24,074 

47,378 

71,452 

58,728 

VAN= 94,940 
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CONCLUSIONES 

1. El tema de la Capacitación de los Recursos Humanos actualmente resulta de

vital i�portancia para las empresas de servicio que están comprometidas con

obtener altos niveles de calidad y ser altamente eficientes.

Este es el caso del BECH cuyas actividades se desarrollan en un sector 

industrial altamente competitivo como es el sector de la banca y los seguros y 

del cual es líder y desea obtener niveles que le permitan competir con éxito 

frente a bancos extranjero en un ambiente de negocios globalizados como el 

actual. 

2. Debido al cambio tecnológico producido durante las últimas dos décadas en los

negocios bancarios . y financieros han producido que sus organizaciones

dependan esencialmente de los sistemas informáticos. Por este motivo las

gerencias de informáticas de estas organizaciones, han dejado ( o lo estarán

haciendo en el transcurso de los próximos de años) de ser simples funciones de

. apoyo para ·convertirse en las verdaderas gerencias de operaciones de los bancos

y financieras.

3. La preocupación organizacional por la Capacitación de los Recursos Humanos

es especialmente importante en la Gerencia de Informática de los bancos debido

a los siguientes factores:

• Alto gradó de especialización del personal que labora en informática

• Evolución y cambio constante del conjunto de técnicas y métodos que utiliza

el personal informático.
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• Nivel creciente de activi�ades y proyectos en los cuales participa. · Aumento
. .

.

de la envergadura de los proyectos los cuales han dejado de involucrar a una

gerencia en particular y por el contrario se relacionan con la organización en

su conjunto

• Alto nivel de rotación del personal informático.

4. El enfoque propuesto de Rediseño de Procesos conocido también como

Reingeniería previo a la construcción de cualquier sistema de información,

requiere que el analista de sistemas tenga los suficientes "grados de libertad"

como para poder plantear formas totalmente distintas de alcanzar los objetivos

de los negocios bancarios utilizando en forma agresiva las tecnologías de

información.

Esto significa que la capacitación del personal de informática no debe limitarse 

solamente a los temas técnicos propios de la informática y las comunicaciones 

sino que además debe incluir temas propios del negocio bancario y financiero. 

5. Lo expuesto anteriormente nos señala la imperiosa necesidad de potenciar los

mecanismos de capacitación que poseen las gerencias de informática de

entidf!des bancarias y financieras. Esto significa aplicar políticas agresivas de

implantación de tecnologías de información al interior de las gerencias de

informática

Por lo tanto sostenemos que la justificación para continuar con las siguientes 

fases del ciclo de vida que permitan concluir este sistema de información no 

requiere un análisis beneficio / costo. 
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RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS 

1. En base a lo señalado en los capítulos anteriores se recomienda en especial a la

GIN-BECH, la construcción e implantación del Sistema de Inforn:iación para la

Capacitación de los RecU¡rsos Humanos en base al diseño y las especificaciones

realizadas en esta tesis y sugerimos que se denomine: SICAP.

Para la fase siguiente de construcción de los módulos del sistema de 

información se ha especificado suficientemente las características de este 

utilizando las técnicas de Modelo Relacional porque creemos que es el más 

apropiado implantar dada la cultura organizacional del BECH y el bagaje de 

tecnologías y conocimientos con el cual cuenta la GIN-BECH. 

Sin embargo y a pesar que las fase de construcción excede los límites de la 

presente· tesis, en los anexos hemos incluido bréves especificaciones del SICAP 

utilizando el Modelamiento Orientado a los Objetos el cual podrá ser utilizado 

para generar los módulos del sistema de información si la GIN-BECH decidiera 

utilizar este enfoque. 

Consideramos que la culminación con éxito del SICAP marcará el �nicio de una 

nueva forma de ejecutar los proyectos informáticos en la GIN-BECH e iniciará 

nuevas prácticas más eficaces y eficientes que caracterizará el trabajo 

informático durante los próximos años lo cual significa el principal aporte de 

esta tesis. 
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2. Por último se r�comienda a. la GIN-BECH propiciar una interacción más fluida

con las empresas del medio informático que se especializan en capacitar al

personal informático con la finalidad de avanzar hacia un esquema en el cual se

logre externalizar las tareas especializadas concernientes con la capacitación,

manteniendo el control interno.

Creemos que la opción :de externalizar el proceso de capacitación (también 

conocida como "Outsouréing") es muy conveniente debido a que en el medio 

existen un número importante de empresas especializadas las cuales han 

alcanzado un alto nivel de calidad en los servicios de enseñanza. 

La calidad de estos servicios es controlada por las empresas productoras del 

software a través del mecanismo de las franquicias. Este es el caso de los 

centros autorizados de entrenamiento que poseen: Mictrosoft, Novell, 3COM, 

Corel Draw, IBM-Lotus; etc. 

Es importante señalar otro aporte del SICAP· una vez construido, es el que 

permitirá mantener un registro actualizado de los aspectos relevantes de la 

interacción entre la GIN-BECH y estas empresas en los cursos que se originen, 

el cual permitirá a los encargados de la capacitación, tomar las decisiones más 

convenientes en forma oportuna. 

Aunque sabemos que este punto escapa completamente a los objetivos 

planteados para esta tesis, sugerimos que el BECH se comprometa en un 

esfuerzo serio por realizar el rediseño organizacional de su actual organización. 

Se recomienda continuar y profundizar lo realizado a través de grupos 

multidisciplinario los cuales cuenten con el apoyo de empresas consultoras .de 

negocios. En este sentido sugerimos tener en consideración lo siguiente: 
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a) Con la finalidad de ofrecer un meJor servicio a sus clientes se sugiere al

BECH .adoptar un nuevo modelo operacional orientado hacia el cliente el

cual se apoyará de procesos internos denominados también como de "Back

Office".

Este nuevo modelo operacional dejará de estar orientado hacia los productos 

para enfocarse en el cliente y así ofrecer un simple contacto ( que será 

personalizado por el ejecutivo de cuentas) el conjunto de todos los servicios 

y productos que el banco ofrece. Este modelo es conocido también como 

"ONE-STOP- SHOPPING". 

Para alcanzar este objetivo se sugiere una nueva estructura organizacional 

para las sucursales que este de acuerdo con el nuevo modelo operacional. En 

la figura 7 .1 se muestra el organigrama de la nueva estructura propuesta. Se 

requiere asignar la función de administración de productos al Agente, el cual 

debería cumplir al menos las siguientes funciones: 

• Definir perfiles de los productos y servicios

• Establecer precios de productos y servicios

• · Establecer productos y servicios por mercado objetivo.

La. función operacional deberá normar y gestionar la operación de las 

sucursales del banco. 
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Fig. 7.1 - NUEVA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LAS SUCURSALES 

JEFE REGIONAL JEFE REGIONAL 
COMERCIAL OPERATIVO 

AGENTE 
1 

1 

1 1 
CUENTA 

AHORROS JEFE 
CREDITOS CORRIENTE OPERACIONES 

1 1 1 
MESON PROCESOS CAJAS 

INTERNOS 

b. Con la finalidad de obtener un mayor nivel de penetración vertical se sugiere

al BECH relacionarse de manera distinta con sus clientes diferenciado los

canales de distribución de sus servicios y productos ya sean �stos personas

naturales o empresas.

Otro mercado que debe ser penetrado es el de servicios de post-venta a otros 

bancos e instituciones financieras en lugares en donde el BECH es el único 

presente. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

l. ACCESO

• Forma en la cual un arcltlvo o un dato son referidos por un computador

• Autorización controlada de ingreso o uso sobre áreas u objetos.

2. DISEÑO DE SISTEMAS

Conjunto de prácticas de la ingeniería de software que producen un nuevo 

sistema que tiene por objeto solucionar los problemas y/o deficiencias 

encontrados durante la etapa de Análisis. 

3. ESPECIFICACIÓN

Determinación en forma clara y precisa de las características que deben tener los 

módu}os del sistema que permitan su construcción de acuerdo a lo diseñado por 

el analista. 

4. ESTRATEGIA

Pericia en el arte de dirigir un proyecto hacia los objetivos predefinidos. 



·l

5. 

6. 
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INFORMÁTICA 

Término informático que se deriva de las palabras: INFORmación autoMÁTICA. 

Es todo aquello que tiene· que ver con el procesamiento de datos y lo que se ha 

denominado Ciencia de la Información. 

MEDIO AMBIENTE 

Es el entorno que rodea al sistema en estudio y que lo afecta directamente sin 

poderlo ignorar. 

7. METODOLOGÍA

Conjunto organizado de métodos y herramientas que utilizadas en forma 

sistemát_ica permite la -producción continua de servicios y/o productos con la 

misma calidad. 

8. MODELO

Representación simplificada de la realidad. 

Se elige en forma intencionada aquellos aspectos relevantes que permitirán 

analizar en detalle el problema que se desea estudiar y resolver. Por ende el 

Modelamiento es el conjunto de las prácticas que nos permiten construir 

modelos. 



9. 

- 235

PLAN ESTRATÉGICO 

Es una formulación de las metas y objetivos de una organización para un 

periodo determinado el cual ha sido obtenido en forma sistémica a través de la 

participación de los distintos estamentos de la organización. 

10. PROCESO

Es un conjunto de tareas lógicamente relacionadas que existen para conseguir 

un resultado bien definido. Por lo tanto toman una entrada y le agregan valor 

para generar una salida. 

11. RECURSO

Bien al que se recurre. Es un bien escaso cuyo uso se debe controlar, regular 

y/o manejar que está asociado a un flujo fisico y sobre el cual existirán 

actividades de monitoreo. 

12. REGULACIÓN

Proced� de Regular que significa ajustar conforme a regla. Ordenamiento del 

funcionamiento de una máquina. Mecanismo que permite controlar el 

comportamiento de un sistema con el fin de obtener los resultados deseados. 

Ejemplos típicos: mantener constante la presión del aire, la velocidad de un 

auto, la temperatura de un horno. 
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13. RETROALIMENTACIÓN "FEED-BACK"

Flujo de información que retorna al ente controlador sobre el estado actual del 

sistema para su regulación. 

14. SISTEMAS DE INFORMACIÓN

Conjunto de procedimientos que utiliza una colección de datos estructurado y 

que soporta las necesidades de información de la organización empresarial. 



ANEXOS 
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ANEXONº 1 

HERRAMIENTAS UTILIZADAS 

Las herramientas utilizadas han sido las siguientes: 

• 

• 

• 

• 

Sistema de Apoyo al Análisis de Sistemas (SAAS) 

ORACLE 

CASE EXCELERATOR v.1.8 . 

ACCESS FOR WINDOWS de MICROSOFT . 

El análisis de los requerimientos de información, análisis de procesos y las 

eliminaciones de holguras se efectuó con la metodología Modelo General 

de Regulación del profesor Osear Barros Vera y con la herramienta 

experimental S.A.A.S. 

El diseño y análisis para obtener el modelp conceptual y lógico se efectuó 

eón EXCELERATOR. 

Posteriormente se cargó el modelo en ACCESS para obtener el código en 

SQL y dejar el modelo en condiciones de ser implementado 

. posteriormente en FOX. 

Inicialmente los datos que alimentaron el sistema de información se 

encontraban almacenados en formato del DBASE IV. No fue posible 

cargarlos en forma a�tomática lo cual imposibilitó la ejecución de realizar 

pruebas con datos reales. 
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ANEXONº 2 

, 

NORMASACADEMICASDEL 

CENTRO DE CAPACITACIÓNBECH 

PRESENTACION 

El Centro de Capacitación, integrante de la Oficina General de Personal, es el 

órgano responsable de programar, ejecutar y evaluar las acciones de capacitación en 

el Banco del Estado de Chile, con el propósito de contribuir, " ... al desarrollo de 

conocimientos, aptitudes, prácticas, habilidades y valores positiva del servidor, 

tendientes a garantizar el desarrollo de la carrera administrativa, mejorando el 

desempeño laboral y su realización personal", de conformidad con lo establecido en el 

artículo 67° del Reglamento de la Ley de Carrera Administrativa, Decreto Supremo 

N
º 005-91-PCM.

El presente documento: NORMAS ACADEMICAS DEL CENTRO DE 

CAPACITACION, aprobadas por Resolución Jefatura! N
º 478/91-JEF, contiene un 

conjunto de disposiciones de carácter técnico-pedagógico y administrativo, y están 

orientadas a sistematizar y uniformizar las acciones de capacitación en �l Banco del 

Estado de Chile (BECH). 

Santiago, 15 de diciembre de 1997 

Jesús A. Gahona 

Director 
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GUIA DEL DOCENTE 

l. INTRODUCCION

� 

El Centro de Capacitación, integrante de la Oficina General de Personal, es el órgano 

encargado de programar, ej'.ecutar y evaluar las acciones de capacitación, 

perfeccionamiento y especialización de los servidores y funcionarios del BECH, con el 

propósito de mejorar su desempeño laboral y contribuir a su realización personal. 

La presente guía tiene por finalidad fortalecer las relaciones entre los docentes y la 

dirección del Centro de Capacitación, así como con los participantes, a través de 

normas y mecanismos de coordinación que permitan brindar un servicio educativo y 

académico acorde con las necesidades de los servidores y funcionarios del BECH. 

2. ASPECTOS ACADEMICOS

Los aspectos académicos soil aquellos que se relacionan con el proceso enseñanza

aprendizaje y buscan la adquisición de nuevos conocimientos, habilidades y actitudes 

por parte· de los participantes por medio de actividades de capacitación, 

perfeccionamiento y especialización. 

Programación curricular 

a) El Centro de Capacitación programa, ejecuta y evalúa cursos y otras

actividades de capacitación, coordinando y supervisando su desarrollo. Para tal 

efecto, designa un coordinador, quien, una vez aprobada la estructura curricular, es 

responsable de qtie sea implementada en todos sus aspectos . 
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b) El docente de cada asignatura o tema e11contrará en la estructura curricular los

objetivos y la síntesis de lo que tratará en· 1as sesiones de aprendizaje. Además el

director del Centro de Capacitación le explicará el propósito del curso o actividad y el

perfil de los participantes.

c) El director del Centro de Capaci�ación y el coordinador del curso programarán

y conducirán reuniones de trabf1jO con los docentes del curso o actividad académica

tanto en forma general como :por asignaturas o temas afines, para que integren,

coordinen y secuencien sus actividades y el aprendizaje por parte de los participantes,

en base a los objetivos del curso o actividad académica.

d) El docente con estos elementos, precisará los contenidos de la asignatura o

tema a s.u cargo en función de los objetivos del curso o actividad académica.

e) Un elemento importante a considerar en la programación curricular es el rol

activo, crítico y creativo del participante durante todo el proceso enseñanza

aprendizaje.

f) El instrumento que empleará el docente es el programa curricular que, en

forma organizada,. presenta a los participantes los objetivos de la asignatura o tema, la

metodología, los trabajos prácticos que deben realizar, las fuentes bibliográficas y los

resultados que deben obtener (anexo NºO 1 ).

2.2 Metodología de la enseñanza 

La metodología de la enseñanza constituye el principal medio que debe dominar el 

docente a fin de que los participantes alcancen los objetivos curriculares. La 

planificación, determinación y emplep de los diferentes métodos de enseñanza, de 
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acuerdo a cada tema o asignatur� y al nivel de los participantes, ofrecerá la seguridad 

necesaria del aprendizaje. En· caso contrario, se lamentaría mucho la ineficiencia del. 

curso o algunos de sus aspectos. 

2.2.1 Método magistrales 

a) La clase

La clase es el método más utilizado en capacitación. Este método llega más 

directamente, a los participantes, buscando su perfección, ahorrando tiempo y 

cubriendo más información. Asimismo, alcanza a un mayor número de participantes y 

es fácilmente controlada por el docente. 

b) La conferencia

La conferencia es la exposición calificada que desarrolla un especialista O experto, de 

modo directo y formal, a fin de ofrecer información de carácter general o 

especializada · para identificar la problemática de qn asunto, motivar al grupo y 

compartir e intercambiar experiencias. 

2.2.2 Mstodos de Discusión 

a) El Seminario

El seminario consiste en la investigación o estudio intensivo de un tema o asunto que 

realiza un grupo durante dos o más días, recurriendo o fuentes de información y al 

asesoramiento de expertos. 
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Esta técnica facilita el . inter-aprendizaje activo, ofreciendo a los participantes la 

posibilidad de presentar diversas alternativas en base a juicios ponderados como 

producto de la consulta de diferentes fuentes bibliográficas y el asesoramiento de 

especialistas. 

b) El Simposio

El simposio consiste en que un grupo de expertos exponen diversas partes de un tema 

en forma sucesiva para analizarlo desde distintos puntos de vista, pero 

complementarios, y lograr que los participantes tengan una visión integral del tema. 

e) El panel

El panel consiste en que un grupo de expertos dialogan informalmente sobre un tema, 

tratando de integrar sus puntos de vista y buscando la participación de los miembros 

del grupo. 

d) La. Mesa Redonda

La mesa r�donda consiste erl que un grupo de expertos discuten sobre un tema para 

analizar, desde sus respectivos enfoques, sus posibles implicancias. 

e) EfForo

El foro consiste en promover una discusión general entre los participantes acerca de 

un tema expuesto previamente.-. Para tal efecto debe actuar un moderador para 

mantener el orden necesario. 

f) Pequeños Grupos
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Es la división de un grupo grande en unidades menores, facilitando la máxima 

participación y el mayor aporte de ideas y reflexiones acerca de un tema en debate o 

de un trabajo de investigación. Esta técnica se suele utilizar como complemento a la 

tarea del docente, pero requiere- contar con su presencia activa. 

2.2.3 Métodos de simulación o dramatización 

a) El Sociodrama

El sociodrama · es la representación que realizan algunos participantes sobre una 

situación real y conflictiva, agudizando sus contradicciones para lograr la reflexión y 

participación crítica de todos los miembros del grupo. 

b) El desempeño de papeles o juego de roles

El desempeño de papeles o juego de roles consiste en que algunos de los miembros 

del grupo se identifican con las actitudes, valores, ideas y comportamiento de un 
--

personaje para analizar sus relaciones e implicancias en la organización. 

2.2.4 El Método del Caso 

La enseñanza por este método consiste en el análisis y posterior discusión de un caso 

práctico relacionado con la materia dada, con el objeto de llegar a una o varias 

soluciones. 

El caso es un relato completo, es decir, detallado y concreto de una situación ocurrida 
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en la vida real que p�antea probl�mas que deben ser identificados para su análisis y 

solución por un grupo de participantes. 

El principal objetivo del método de casos es desarrollar la capacidad analítica de los 

participantes con la finalidad de ·que puedan adoptar decisiones rápidas y acertadas. 

2.2.5 Métodos de capacitación individual 

a) Lecturas controladas

La lectura es un modo de aprender, cambiar y desarrollarse. Lo que se lee se 

transforma en experiencias para la persona. 

Incorporar un programa de lectura a un curso de capacitación refuerza el aprendizaje, 

ofrece información al participante, le ayuda adquirir nuevos conocimientos, a mejorar 

sus habilidades y le hace vivir nuevas experiencias. 

Mediante este método el docente puede dosificar los contenidos que desarrollará en 

clase, complementándolos con las lecturas controladas. 

b) La· instrucción programada ·

Los cursos por instrucción programada implican la.división pormenorizada de un tema 

en una serie de capítulos, de modo que hagan pasar a los participantes de los 

conceptos elementales a los ináS. avanzados. Los participantes responden preguntas 

después de estudiar cada pasaje de un texto determinado para comprobar su 

aprendizaje. 
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2.3 Medios de enseñanza-aprendizaie 

Los medios que ofrece la tecnología moderna, adaptados al proceso educativo, tienen 

un doble cometido: mejorar el proceso enseñanza-aprendizaje y crear condici<Imes en 

que los docentes y los participantes interactúen en un clima de criticidad, creación y 

cambio. 

2.3.1 Clases de medios 

Los principales medios de enseñanza-aprendizaje son los siguientes: 

a) Audibles: La palabra, la radio, el disco, la cinta, etc.

b) Visuales no proyectados: Dibujos, cuadros, gráficos, franelógrafos, pizarra,

maquetas, etc. 

c) Visuales proiectados: Transparencias, diapositivas, filminas� etc.

d) Audiovisuales: Cine, televisión, etc.

e) Escritos: Libros, revistas, separatas, folletos y demás documentos.

2.3.2 Criterios de selección 

Para un uso adecuado y oportuno de los medios de enseñanza-aprendizaje, es 

recomendable tener en cuenta los siguientes criterios: 

a) Diferencias en la capacidad intelectual y de preparación de los participantes.

b) Cantidad, calidad y variedad de los objetivos.previstos.

c) Mate�ial y equipo con que se cuenta en el Centro de Capacitación.

d) Relación entre la utilización de los medios de enseñanza-aprendizaje con los

propósitos del docente.
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2.3.3 Equipos con que cuenta el Centro de Capacitadón 

El Centro de capitación del BECH pone a disposición de los docentes los siguientes 

medios: 

• Pizarra;

• Grabadora;

• Retroproyector;

• Proyector de diapositivas;

• Proyector de imágenes desde la computadora.

Cualquier medio de enseñanza-aprendizaje señalado en el párrafo anterior, deberá 

solicitarse a través del coordinador con la debida anticipación. Asimismo, se 

recomienda presentar el programa curricular y el material bibliográfico o separatas 

con una semana de anticipación a la iniciación del curso para su reproducción. Este 

material no deberá exceder, en lo posible, de 1 O páginas. 

2.4 Evaluación 

La evaluación es el proceso permanente de comprobación del avance en el aprendizaje 
•., 

por parte de los participantes y de todos los factores que lo condicionan y promueven. 

2.4.1 Niveles de evaluación 

Hay dos niveles: 

a) Nivel de reacción

Es la medición del grado en que los participantes han disfrutado del programa
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de capacitación. 

El centro de Capacitación, a través del coordinador, realiza la evaluación de 

reacción del curso o actividad académica entre los participantes sobre los 

aspectos académicos y administrativos, mediante instrumentos apropiados. 

b) Nivel de aprendizaje

Es la valorización del aprendizaje es responsabilidad de los docentes.

2.4.2 Información de resultados 

El coordinador es el único responsable de informar a los participantes sobre las notas 

parciales y finales obtenidas. 

Los participantes tendrán 24 horas para reclamar ante el docente. Este, en 

coordinación con el coordinador, fijará la fecha del examen de subsanación. 

Los exámenes de rezagados se harán en forma excepcional y sólo por enfermedad 

comprobada del participante. 

Los docen,es después de finalizar el desarrollo de la asign·atura a su cargo tendrán .3 

días de plazo para entregar al coordinador el Registro de Evaluación. 

2.4.3 Evaluación de los docentes 

Los docentes serán evaluados por los participantes con el objeto de perfeccionar. su 

estilo docente, como una actividad d�l curso O· actividad académica, en sus aspectos 
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académicos y administrativos. 

El coordinador es el responsable de la actividad programada, por lo tanto los docentes 

y participantes tratarán con él cualquier asunto relacionado con dicha actividad. 

El coordinador, además de las acciones que se derivan de la programación, ejecución 

y evaluación de cualquier actividad académica, tiene las siguientes atribuciones: 

a) Mantener una permanente coordinación con el director del Centro de

Capacitación para que el curso o actividad académica se desarrolle de acuerdo a lo 

previsto en la estructura curricular. 

b) Orientar y apoyar a los docentes del curso o actividad académica para lograr

una adecuada interrelación entre las asignatura o temas. 

c) Participar en la organización de los grupos de trabajo de los participantes.

d) Supervisar el desarrollo del programa curricular de cada asignatura, a fin de

que se logren objetivos previstos. 

e) Adecuar, preparar y suministrar, según las posibilidades del Centro de

Capacitació_n, el equipo y el material informativo y de enseñanza que se requiera para 

el desarrollo de las diferentes asignaturas o temas. 

f) Controlar la presentación y limpieza de la sala de capacitación.

g) Supervisar el control de asistencia de los docentes y participantes, así como la

preparación y desarrollo de los diferentes eventos del curso o actividad académica, como 

trabajos de investigación, evaluaciones, apertura y clausura, entrega de certificados y
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diplomas, nómina de participantes, edición y distribución de separatas. etc. 

h) · Elaborar y presentar el informe final de la actividad, adjuntando todos los

documentos pertinentes, con el objeto de ofrecer una evaluación integral del curso o

actividad académica.
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GUIA DEL PARTICIPANTE 

l. INTRODUCCION

Estas normas se establecen con la finalidad de contribuir al logro de un buen clima de 

relaciones humanas, basado en el entendimiento y respeto entre los funcionarios y 

servidores del Centro de Capacitación así como con los docentes y participantes. 

2. DERECHOS DE LOS PARTICIPANTES

Son derechos de los participantes: 

a) Participar en todas las actividades académicas del evento de capacitación;

b) Recibir oportunamente los materiales educativos, tales como: guía del curso,

programas curriculares, separatas, folletos, etc., de acuerdo a la programación

curricular de cada asignatura o actividad académica;

c) Contar con el asesoramiento y apoyo del personal docente y administrativo

designado para tal efecto.

.. 

d) Recibir la constancia, certificado o diploma respectivo, de acuerdo a la

naturaleza del evento.

3. DEBERES- DE LOS PARTICIPANTES

Son deberes de los participantes: 
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a) Observar estrictamente el horario de las sesiones de aprendizaje, e�tablecido

por el Centro de Capacitación.

b) 

c) 

4. 

a) 

b) 

c) 

d) 

Cumplir con las asignaciones, trabajos prácticos, lecturas y otras actividades 

_ académicas que se les encomiende, sin opción a postergaciones.

Someter al proceso de evaluación que establezca el docente responsable de la 

asignatura o tema. 

ASISTENCIA 

En cada asignatura se exigirá un minimo de 85% de asistencia para tener 

derecho a la respectiva evaluación. Si no se cumpliera con este requisito el 

participante será retirado. 

El control de asistencia a las sesiones de aprendizaje es responsabilidad del 

docente de cada asignatura, quien está facultado a no admitir en la sala de 

capacitación a quien llegue después de él. 

Las inasistencias por motivo de enfermedad u otros deberán ser 

opqrtunamente justificadas, sin excederse de un 15% de inasistencia por cada 

asignatura. 

El participante que se retire del curso por motivos personales o institucionales 

deberá gestionar ante su.jefe inmediato el envío de un oficio al Centro de 

Capacitación, indicando las causales de la misma. El incumplimiento de este 

procedimiento determinará que no sea admitido durante seis meses en �os 

eventos de capacitación que organice o gestione el Centro de Capacitación. 



5. SANCIONES
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Los participantes, en caso de incumplimiento de las normas precedentes, se harán 

acreedores a las siguientes sanciones: 

a) Amonestación verbal del coordinador del curso�

b) Amonestación escrita del director del Centro de Capacitación, con copia a su

jefe inmediato� y

c) Separación definitiva del curso.
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GUIA PARA EL DISEÑO DE CURSOS Y SEMINARIOS 

l. INTRODUCCION

El Centro de Capacitación de cada uno de los cursos o seminarios previstos en el Plan 

de Capacitación elabora la correspondiente guía con el propósito de brindar una 

información detallada a los participantes. 

2. . CONTENIDO

La guía de los cursos y seminarios deberá contener la información básico siguiente: 

a) FUNDAMENTACION

Los cursos y · seminarios que organiza el Centro de Capacitación deben tener una 

fundamentación referida a fines y propósitos, sustentada en: 

• La Constitución Política;

• El plan nacional de desarrollo;

• Los lineamientos de política sectoriales e institucional;

• Los lineamientos de política del Sistema Nacional de Capacitación;

•. Bases científico-tecnológicas sobre la materia; y

• Necesidad y problemas de capacitación que se pretende atender.



b) PERFIL
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Establecer los elementos del perfil educacional que caracterizará a los egresados del 

curso o semmano. 

e) AREA O COMPONENTES

Indicar las áreas o componentes que constituyen la estructura curricular del curso, 

señalando con claridad el porcentaje de cada área o componente dentro de la totalidad 

de la estructura. 

El curso deberá incluir un componente básico que comprenda: 

• Actividad de aprestamiento para que el participante tenga éxito en el curso.

• Contenido de tecnología educativa para que el egresado pueda participar como

docente en futuros eventos de capacitación.

d) ASIGNATURAS, UNIDADES O MODULOS

Cada área o componente del curso deberá desagregarse en asignaturas y éstas en 

módulos o unidades didácticas o instruccionales, con indicación de créditos y horas y 

denominación de cada módulo o unidad. 

Cada crédito equivale a diecisiete ( 1 7) horas de clases efectivas con presencia docente. 

o treinticuatro (34) horas de trabajos prácticos.

e) PROGRAMA CURRICULAR

Cada asignatura deberá contar con su respectivo programa curricular que será 

elaborado por el respectivo docente, según el formato establecido. 



f) PARTICIPANTES

En la guía debe indicarse: 
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Las características que deben tener los participantes; 

Los requisitos mínimos para participar en el curso o seminarios; y 

El número de participan�es. 

g) LUGAR

Precisar el lugar donde se desarrollará el curso o seminario. 

h) DURACION, FECHAS Y HORARIO

En la guía debe precisarse: 

i) 

La duración de curso o seminario en horas; 

Las fechas de inicio y término; y 

El horario de las sesiones de aprendizaje. 

CERTIFICACION 

Indicar con claridad la certificación qu.e se otorgará y los requisitos para obtenerla. 
·, 

j) DOCENTES

Indicar el cuadro de docentes, te�iendo en cuenta su experiencia. 

k) PRESUPUESTO·
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En la guía debe señalarse: 

El presupuesto del curso o seminari9; · 

La relación de materiales que se requieren para su desarrollo. 

IF CRONOGRAMA 

Elaborar el respectivo crono&rama, indicando las actividades de programación, 

ejecución y finalización del curso o seminario, que concluye con la presentación del 

informe .. 
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GUIA DEL COORDINADOR DEL CURSO 

l. INTRODUCCION

La presente guía tiene como finalidad orientar el tratado académico que debe realizar 

el coordinador de los cursos, seminarios, talleres y otras actividades simiiares. 

2. FUNCIONES DEL COORDINADOR

2.1 Propósito y obietivos 

a) Conocer con claridad el propósito del curso, seminario o actividad que dirige

o coordina.

b) Conocer los objetivos generales y específicos de la actividad.

2.2 Planificación 

a) 

b) 

c) 

d) 

e) 

Z.3

a) 

b) 

Elaborar el cronograma de la actividad. 

Elaborar, el proyecto de guía del curso o seminario. 

Proponer,. coordinando con el director del Centro de Capacitación, el cuadro 

de docentes. 

Co9rdinar la elaboración de los programas curriculares de cada asignatura. 

Promover reuniones de coordinación con los docentes. 

Promoción 

Coordinar con la Oficina de Relaciones Públicas la promoción del curso, 

seminario o actividad. 

Elaborar los proyectos de documentos de difusión de la actividad. 



2.4 

a) 

b) 

e) 
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Apertura 

Programar la apertura de la actividad, atender y verificar su cumplimiento. 

informar a los participantes y docentes el propósito y objetivos del curso, así 

como los derechos y deberes de los participantes y cualquier otra información 

importante relacionada eón la actividad. 

Motivar a los participantes para que obtengan el máximo provecho· de la 

actividad académica, invocando dedicación, puntualidad y disciplina. 

2.5 Horario 

a) 

b) 

Elaborar el horario de la actividad. 

Publicar los horarios y asegurar que sean conocidos por los participantes y

docentes. 

e) Comunicar a los participantes y docentes cualquier modificación de los

horarios.

2.6 Asistencia y permanencia 

a) 

b) 

2.7 

a) 

b) 

e) 

2.8 

a) 

Registrar las asistencias, tardanzas e- inasistencias de los docentes y 

participantes. 

Fomentar la puntualidad en el desarrollo de la actividad. 

Seguimiento del programa curricular 

Sup�rvisar el desarrollo del programa curricular de la asignatura o actividad. 

Coordinar con el director del Centro de Capacitación y los docentes cualquier 

reajuste en los programas curriculares. 

Promover permanentemente el logro de los objetivos generales y específicos 

de cada asignatura . 

Material educativo 

Coordinar la reproducción y distribución del material educativo. 



b) 
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Distribuir el material educativo, llevando un registro de la cantid�d y de 

quienes lo reciben. 

2.9 Apoyo administrativo 

a) Coordinar la asignación; mantenimiento y preparación del aula de clase, así

como de los ambientes de trabajo:

b) Dar las facilidades del c�so para el uso del equipo audiovisual disponible.

2.1 O Evaluación 

a) Entregar a cada docente el registro de evaluación del participante que

b) 

contiene:

• Relación de participantes;

• Registro de asistencia; y

• Registro de evaluación

Apoyar la evaluación integral de la actividad. Apoyo que consiste en distribuir, 

recibir y proceder la información evaluativa sobre: 

• Desarrollo curricular;

• Programas curriculares;

• ·Métodos y procedimientos educativos;

• Participación de los docentes, rendimiento académico de los participantes; y

• Apoyo administrativo, etc.

2.11 Certificación 

Coordinar con la dirección del Centro de Capacitación la expedición de la 
/ 

certificación correspondiente. 
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2.12 Cierre 

a) Programar y coordinar el cierre de la actividad; y

b) Elaborar el informe final:
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GUIA-DE EVALUACION 

l. INTRODUCCION

Las acciones de capacitación que organ.iza y desarrolla el Centro de Capacitación 

tienen fundamentalmente el ca,'rácter de actos educativos que pretenden lograr la 

participación de los funcionarios y servidores del BECH en términos de compromiso, 

análisis critico de las situaciones planteadas, interaprendizaje y educación permanente, 

con el propósito de brindar un eficiente servicio a la colectividad, contribuyendo de 

esta manera al desarrollo del país. 

Este proceso educativo, en su integridad, debe ser objeto de una evaluación integral, 

flexible, permanente y pertinente. 

• Integral porque valora cuantitativa y cualitativamente el rendimiento académico,

las habilidades intelectuales, los conocimientos; las destrezas motoras y el

comportamiento actitudinal del participante en función del logro de objetivos.

• Flexible porque da un amplio. margen para la administración de evaluación y para la

selección de los instrumentos a utilizar, de acuerdo a las características de las

asignaturas, a las diferencias individuales de los participantes y a los objetivos de la

_ evaluación.

• Permanente porque la evaluación de los participantes se realiza simultáneamente al

desarrollo de las acciones educativas y permite reajustes inmediatos.

• Pertinente porque los criterios, procedimientos e instrumentos de evaluación son

seleccionados de acuerdo a los objetivos y naturaleza de cada asignatura.
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2. OBJETIVOS

La evaluación d� los participantes tienen como objetivos: 

a) Conocer los logros de los participantes y obtener información acerca de los

factores determinantes · y concurrentes que influyen en el proceso de

capacitación, a fin de adoptar las medidas correctivas que permitan alcanzar

los objetivos propuestos·.

b) Estimular el esfuerzo de' los participantes, brindándoles los incentivos para el

desarrollo de sus potencialidades.

c) Proporcionar información oportuna sobre el avance, logros y dificultades del

aprendizaje.

3. PROCED™IENTOS DE EV ALUACION

Partiendo del hecho de que el Centro de Capacitación realiza acciones de capacitación 

para adultos que, en muchos casos, no significa la adquisición de conocimientos puros 

y absolutamente desconocidos, sino una nueva forma y modo de realizar un mejor 

servicio a la éolectividad, los criterios y factores que se utilizan en la evaluación de 

dicha acciones se diferencian sustantivamente de aquellos aplicados en el desarrollo de 

acciones �ducativas para niños y adolecentes. 

Por lo tant9, se propone los siguientes rubros aplicables a esta situación: 

Intervenciones orales: 

Estudios de casos; 

Monografias; 

Pruebas de comprobación; 

Asignacione&; y 

Evaluación grupaIY autoevaluación. 



4. 

a) 

b) 

5. 

a) 

b) 
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ESCALA DE CALIFICACION 

· La apreciación en cada uno de los procedimientos de evaluación se realizará

en forma literal: A, B, C, D y E. La equivalencia, numérica y la apreciación

cualitativa serán las siguientes:

A 18 - 20 Muy bien 

B 14 - 17 Bien 

c 11 - 13 Satisfactorio 

D 06- 10 Deficiente 

E 00 - 05 Muy deficiente 

Los participantes podrán obtener varias calificaciones· en cada rubro elegido 

por el docente, las que al final serán promediadas teniendo en consideración su 

equivalencia numérica. 

La nota aprobatoria mínima para cada asignatura es del l{C). 

ADMINISTRACION DE LA EV ALUACION 

Registros 

Son los documentos · auxiliares para que el docente registre los distintos 

procedimientos de evaluación que emplee. Serán llenados y firm�dos por él y 

yisado pof el. director del Centro de Capacitación 

Actas 

Son do�mentos oficiales que registran las notas finales de los participantes y 

serán llenados por el mismo docente, por duplicado. Llevarán la firma. del 

docente y del director del Cen.tro de Capacitación. 



e) 

- 265 -

Exámenes 

Son las pruebas mediante los cuales el docente evalúa a los participantes sobre 

el logro de los objetivos del curso. Su carácter, tipo y forma lo define el 

mismo docente, teniendo con marco referencial las normas del Centro de 

Capacitación. 

Son de tres clases: 

Regulares: 

Los que programa el docente de acuerdo al desarrollo de la asignatura a su 

cargo y que él mismo administra. 

Rezagados 

Cuando no se rinde el examen en la fecha programada por motivos 

justificados. El participante mediante solicitud simple pedirá al director del 

Centro de Capacitación, examen de rezagados, acompañado los documentos 

aprobatorios. 

Si. procede, el director del Centro de Capacitación determinará con el docente 

una nueva fecha improrrogable. 

La calificación no será mayor de 13 (C). 

Subsanación 

Cuando se rinde un nuev9 examen por haber desaprobado exámenes regulares. 

El participante tiene un plazo de 24 horas para solicitar un nuevo examen al 

director del Centro de Capacitación en solicitud simple. Este, con el docente 

fijarán nuevas fechas improrrogables. 



d) 
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La oportunidad de subsanación s_e . dará' por una sola vez en una mtsma 

. asignatura y la nota no será mayor de 13 (C), El número máximo de 

asignaturas que se permiten subsanar en un curso serán de tres. Si son más las 

asignaturas desaprobadas, el participante será separado del curso. El que 

desaprueba una asignatura, será separado automáticamente del curso. 

Información 

Los resultados serán dados a conocer oficialmente por el coordinador del 

curso. El docente puede comunicar las notas parciales de la asignatura a su 

cargo. 



- 267 -

GUIA DE CERTIFICACION 

l. INTRODUCCION

El Centro de Capacitación otorga diplomas, certificados y constancias que acreditan 

la capacitación obtenida, como garantía del esfuerzo realizado por el· participante y 

documento probatorio de su preparación y perfeccionamiento logrado. 

2. TIPOS DE CERTIFICACION

2.1 Certificado de estudios 

Es el documento que recoge fielmente las calificaciones por asignaturas obtenidas por 

el participante, con indicación de sus créditos en los cursos que lo consignan en su 

Plan de Estudios, y promedio final. 

2.2 Diploma de capacitación 

Es el documento en que consta la capacitación recibida así como el número de horas y 

la fecha de duración. 

Se otorga a los participantes que han sido evaluados y han aprobado los cursos que 

dicta el Centro de Capacitación. 

2.3 Certificado de participación 

Es el documento en que consta la asistencia activa del participante a una actividad 

educativa, que no tiene el carácter de curso y que no ha sido evaluado . 



2.4 Constancia de asistencia 
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Es el documento que recoge la asistencia_ y permanencia del participante en una 

actividad académica realizada por el Centro de Capacitación. 

2.5 Certificado de docencia 

Se extiende a aquellas personas que lo ameriten por haber cumplido labores docentes 
� ' 

·en el Centro de Capacitación. Se otorga a solicitud del interesado, indicándose la

labor cumplida, fecha y duraci6'1 de la misma.

3. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Los diplomas, certificados y constancias son elaborados, numerados y registrados por 

el Centro de Capacitación y autorizados por las firmas del Gerente General, del 

Director General de Personal y del Director del Centro de Capacitación. 
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GUIA DE LOS INFORMES ACADEMICOS 

l. INTRODUCCION

Al final del�desarrollo de un curso o seminario u otra actividad similar, el Centro de 

Capacitación tiene la obligación de · presentar un informe detallado de los aspectos 

tanto académicos como admiriistrativos de la actividad, a fin de evaluar su resultado y 

ser elemento de juicio para la programación del siguiente año. 

El informe se presentará al Director General de Personal. 

2. 

I. 

l. 

2. 

3. 

II. 

l. 

2. 

3. 

ESQUEMA DEL INFORME EVALUATIVO DEL CURSO 

DATOS GENERALES 

Denominación del curso 

Coordinador 

Fecha de duración 

INFORMACION ACADEMICA 

Programación 

Documentos que han fundam�ntado el curso 

Evaluación académica: 

a) 

b) 

c) 

d) 

e) 

t) 

Logro del objetivo del curso 

Areas y/o fases del curso 

Asignaturas del curso (Estructura curricular) 

Horario de las asignaturas 

Otras actividades: Conferencias, talleres, trabajos de campo, visitas, etc. 

·nocentes



III. 

l. 

2. 

·3_

4.

IV. 

V. 

VI. 

3. 

I. 

l. 

2. 

3. 

II. 

l. 

2. 

3. 

a) 

b) 

c) 

d) 

g) Participantes

h) Otros -aspectos

- 270-

INFORMACION ADMINISTRATIVA 

Difusión del curso 

ProC?eso de inscripción o selección de participantes (Acta y lista de inscritos) 

Asistencia (Docentes y participantes) 

Certificación. 

PRINCIPALES PROBLEMAS 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

ANEXOS: Relación de documentos de acuerdo al informe presentado. 

ESQUEMA DEL INFORME EVALUATIVO DEL SEMINARIO O 

ACTITUD AFIN 

DATOS GENERALES 
Denoinación de la actividad 

m

Coordinador 

Fecha de duración 

INFORMACION ACADEMICA 

Programación 

Documentos que han fundamentado la actividad 

Evaluación académica: 

Logro de objetivo 

Expositores 

Participantes 

Horario



e) 

III. 

l. 

2. 

3. 

• 4.

IV. 

v. 

4. 

I. 

l. 

2. 

3. 

4. 

5. 

II. 

l. 

2. 

,3. 

4. 

5. 

6. 
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Documentos producidos 

INFORMACION ADMINISTRATIVA 

Difusión del evento 

Relación de participantes y grupos de trabajo 

Asistencia de participantes 

Certificación . 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

ANEXOS: Relación de documentos de acuerdo al informe presentado. 

ESQUEMA DEL INFORME FINAL DEL DOCENTE 

DATOS GENERALES 

Curso 

Asignatura 

Fecha 

Crédito de tiempo 

Docente· 

INFORME ACADEMICA 

Objetivos de la asignatura 

Contenido 

Métodos y procedimientos 

Medios y materiales 

Evaluación 

Nivel de los participantes 



- 272 -

7. Sugerencias

III. INFORlv.lE ADivtINISTRATIVA,

l. 

2. 

3. 

. 4. 

Apoyo .del coordinador

Apoyo del Centro de Capacitación

Horario

Infraestructura
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ANEXON° 3 

ESPECIFICACIÓN DEL SICAP UTILIZANDO 

MODELAMIENTO ORIENTADO AL OBJETO 

Utilizando el generador de especificaciones LEROO que utiliza el modelo objeta! 
obteniéndose la siguiente documentación: 

1. Definición de Objetos y Colaboración entre ellos
1.1 Definición de Clases de Objetos y sus respectivos Procedimientos
1.2 Especificación de los Flujos de Datos

2. Diagrama de Flujo de Datos entre Objetos (DFDO)

1 DEFINICION DE OBJETOS Y COLÁBORACIÓN ENTRE ELLOS 

1.1 

Nombre 

Tipo 
Mallas 
Expresión: 

DEFINICION CLASES DE OBJETOS Y PROCEDIMIENTOS 

PERSONAS· 

objeto 
DFDO Sistema de Capacitación 

Emitir_ historia _personasO 
/* usa "Procesar_resultados_de_capacitación" */ 

Emitir asistencia a cursos 
- - -



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 
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/* usa "Proveer_datos_cursos" */ 

Emitir historia de cursos · 

. /* usa "Proveer_datos_cursos" */ 

Emitir_ avance_ de_ capacitación 

/* usa "Proveer datos .cursos" - -

"Proveer_ datos_ empresas_ capacitación" * / 

Emitir_ estado _personas 

/* usa "Proveer datos cursos"*/ - -

Procesar _resultados_ de_ capacitaciónO 

Procesar _personas_ incorporadasO 

Procesar _personas_ transferidas( c _persona_ transferida) 

Procesar_ cursos _tomados( c _ cursos _tomados) 

/* Provee flujo "Cursos_activados" a "Cursos" */ 

EMPRESAS 

objeto 

DFDO Sistema de Capacitación 

Emitir informe nivel calidad de las empresasO - - - - - -



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 
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Proveer_ datos_ empresas_ capacitación( c _ empresa) 

Procesar_ empresas_ eliminadas( c _empresa_ eliminada) 

Procesar_calidad_alcanzada_empresaQ 

Procesar_empresa_aceptadaQ 

CURSOS 

objeto 

DFDO Sistema de Capacitación 

Emitir_ informe_ calidad_ de_ cursosQ 

Proveer _responsable_ curso( c _curso) 

Proveer_datos_curso(c_curso) 

Proveer_ cursos-'-activados( c _curso_ activado) 

Procesar_ cursos_ eliminados( c _curso_ eliminado) 

Procesar_ cursos_ ofrecidosQ 

Procesar_ cursos _:aceptadosQ 
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1.2 ESPECIFICACIÓN DE FLUJO DE DATOS 

Nombre . ANTECEDENTES EMPRE, CURSO 

Tipo flujo de datos 

Mallas DFDO Sistema.de Capacitación 

Expresión.

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

C _ EMPRESA-:+ N _EMPRESA+ N_ RESPONSABLE+ DJRECCION + 

TELEFONO +·FAX 

ASISTENCIA A CURSOS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

RUT _PERSONA+ N_PERSONA + { C _CURSO+ N_ CURSO+ F _ INI 

-+ F _TER+ N _EMPRESA+ ASISTENCIA+ CALIFICACION _ PER} 

A V ANCE DE CAPACITACION 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

F_EMISION + { N_PERSONA + C_UNIDAD + C_SUBGERENCIA + 

N_ CURSO + N _:EMPRESA+ HORAS + F _INI + F _TER+ VALOR } 



-Nombre

Tipo

Mallas

Expresión:

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre, : 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 
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CALIDAD ALCANZADA POR LA CAPAC 

fü1jo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C_EMPRESA + F _EMISION + N_RESPONSABLE_ CUR + 

CALIDAD EMP 

F _EMISION: Esta variable es dada por el sistema . 

CALIDAD DE CURSOS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C CURSO + C EMPRESA+ CALIDAD CUR 

CURSOS ACTIVADOS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

{ C_EMPRESA + { C_CURSO + NUM_PARTICIPANTES +VALOR}} 

CURSOS TOMADOS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C CURSO + . N CURSO + C EMPRESA + N EMPRESA + - -

RUT_PERSONA + N_PERSONA + F_INI + F_TER + HORAS + 

VALOR 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

DATOS DE CURSOS 

flujo de datos 
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. DFDO Sistema de Capacitación 

C _CURSO+ N_ CURSO + N_EMPRESA + F _INI + F _TER+ HORAS 

+ HORARIO + LUGAR + N RELATOR + VALOR +

N_RESPONSABLE CUR 

Nombre : DATOS EMPRESAS DE CAPACITACION 

Tipo · flujo de datos

Mallas DFDO Sistema de Capacitación

Expresión: 

C EMPRESA+ N EMPRESA+ DIRECCION + TELEFONO +FAX+ 

EV ALUACION EMPRESA 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

ESTADO PERSONAS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C_CURSO + N_CURSO + F_INI + F_TER + { C PERSONA + 

NYERSONA} 



Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 
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IDSTORIA DE CURSOS 

flujo de datos 

. DFDO Sistema de Capacitación 

C_CURSO + ·N_CURSO + { RUT_PERSONA + N_PERSONA + 

ASISTENCIA+ CALil<ICACION_PER + F _TER} 

IDSTORIA PERSONAS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

RUT_PERSONA + N_PERSONA + { C_CURSO + N_CURSO + 

HORAS +ASISTENCIA+ CALIFICACION_PER } 

Nombre : INFORMACION CURSOS OFRECIDOS 

Tipo 

Mallas 

Expresió�: 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C -CURSO + N -CURSO + C -EMPRESA + N_EMPRESA + F _INI + 

F TER+ HORAS+ HORARIO+ LUGAR+ N_RELATOR +VALOR 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

. 

. 
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: 

INFORMACION DE CURSOS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C -CURSO + N_ CURSO + C _El\.1PRESA + N _El\.1PRESA + F _INI + 

F _TER +HORAS+ HORARIO+ LUGAR+ N_RELATOR +VALOR 

+ N _RESPONSABLE_ CUR

INFORME CURSOS ELIMINADOS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C CURSO + C El\.1PRESA + <eliminar>- -

INFORME DE EMPRESAS ELIMINADAS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C El\.1PRESA + <elimina> 

NIVEL CALIDAD DE LAS EMPRESAS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C_El\.1PRESA + CALIDAD_El\.1P 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 
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PERSONAS INCORPORADAS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

RUT_PERSONA + N_PERSONA + C_UNIDAD + CARGO + 

C _SUBGERENCIA + { C -CURSO + N_ CURSO + C _EMPRESA + 

N_EMPRESA+ F _INI + F _TER+ HORAS+ VALOR} 

PERSONAS TRANSFERIDAS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

RUT PERSONA+ N PERSONA+ <elimina> 

RESPONSABLE CURSO 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C..:. CURSO+ C _EMPRESA+ N_RESPONSABLE_ CUR:\+ F _INI 



Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

Nombre 

Tipo 

Mallas 

Expresión: 

- 282

RESULTADOS DE CAPACITACION 

flujo de datos 

. DFDO Sistema de Capacitación 

C -CURSO+ e _EMPRESA+ { RUT _PERSONA+ CALIFICACION + 

ASISTENCIA } 

RESULTADO DE LA EV ALUACION CURS 

flujo de datos 

DFDO Sistema de Capacitación 

C CURSO+C EMPRESA+N RELATOR+CALIDAD CUR 
- - -
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2. DFDO DIAGRAMA DE FLUJOS DE DATOS ENTRE OBJETOS
DEL - SISTEMA DE CAPACITACION PARA LA GIN-BECH
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