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PRESENTACION

INTRODUCCION

Para et Disefin da 1ro Thonics do Diesndstics dg
Compedamiente Humano en una drea de Servicio, hemos
tomado en cuenta que se han escrito tantas técnicas de
productividad que no se ve un avance sélido hacia este
propésito, y que el enfoque que en verdad pudiera dar la
luz hacia una auténtica productividad, se basa en la actitud
que adopte el individuo ante este hecho. La productividad
seguird siendo un mito, mientras no haya un cambio
substancial en la actitud y que proyecte un esfuerzo hacia
un progreso craciente.

Se han tomado como modeio, ieorias propias de otras
sociedades entre ellas, ia japonesa y norteamericana. Esto
tendra valor si lo usamos como estimulo a la reflexién. Esto
quiere decir que podemos aplicar estas teorias segun
nuestra realidad y nuestra sociedad en la medida en que
sean adaptables.

La productividad no es un problema de teorias, es un
problema de accién. Tiene como principales elementos
que contribuyen para lograrla: la actitud, [a organizacién, la
seleccién de herramientas adecuadas, la responsabilidad
hacia el trabajo, la calidad, la cooperacién y el respeto al



trabajo. Conjugando estos slementos, lograremos una alta
productividad, cualquiera que sea el ambiente donde se
ejerza.

¢Cual pudiera ser un modelo mexicano
productivo, aplicable a un area de servicio?

La necesidad de utilizar la computadora como elementc
productivo y poder aprovechar su potencial, como
instrumento fundamental para una gran variedad de
diagndstico de comportamiento humano en areas de
servicio, ya que es preciso que las actividades
relacionadas con la produccidén y los aspectos de la
productividad se mantengan en ritmo, eficacia y efectividad,
de acuerdo con fa marcha dinamica de fa Industria. Asi
mismo queremos mostrar una herramienta que contribuya
al aumento de la calidad del trabajo relacionado con ia
computacidon. Asegurando las condiciones necesarias
para el trabajador, asi como la conservacién de su fuerza,
salud y capacidad laboral. Considerando que ias ciencias
del comportamiento humano tienen como principal
propasito ¢ entendimianto y la comprension de reaccionas
no visibles directamente, tales como el aprendizaje, la
creatividad, el dolor y muchas mas. Se ha incluido en el
desarrollo de esta tesis la referencia a estas ciencias del
comportamiento humano.

" La computacion como todo sistema puede tener efectos
benéticos, al igual que indeseables, en la economia y la
sociedad..... El principal objetivo de la computacion

ha sido coadyugar a ia mayor productividad de las
empresas, la generalidad de ias aplicaciones implantadas



buscan la mayor efectividad de los sistemas de apoyo de
las actividades administrativas de las empresas”.

Por su propia naturaleza y su empleo, las computadoras
tienden a generar efectos en los seres humanos mas
considerables que ninguna otra herramienta de
productividad existente. Esto se debe a la posibilidad de
utilizarlas para construir sistemas grandes y compligjos,
sistemas que no podrian existir si se eliminaran las
computadoras. Perg lievan consigo efectos colaterales que
recaen sobre los usuarios.

En esta busqueda de mayor ehicaca y eieCuvidad Jéi LSS
de la computadora para |a productividad de las empresas,
se han desarroliado modelos de programacién lineal,
transportacién, estadistica inferencial, regresién de curvas
de salarios y valuacién de puestos, que han significado
una gran aportacidn a la toma de dectsiones sobre los
recursos humanos. Sin embargo todavia existen muchos
problemas que pueden ser sclucionados con el uso
efectivo de las herramientas matematicas en la
computacion.

También debemos tomar en cuenta que los cimientos de
las teorias del comportamiento humano que se han
desarrollado, surgieron por la necesidad de obtener una
mejor administracién de los recursos humanos, ya que es
de vital importancia para el funcionamiento de cualquier
organizacion.

Si tenemos una perspectiva mas amplia, se observa que
en nuestra sociedad se tiende cada vez mas a controlar el
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OBJETIVOS
DE LA TES!S

funcionamiento de los grupos, encaminando esta accién a
mejorar la productividad entre los mismos.

Quienes se preocupan del bienestar social, estan
buscando diligentemente formas de reducir los conflictos
entre obreros, administradores., grupos religiosos y
juveniles. Las relaciones que se guardan entre éstos
resultan ser muchas veces conflictos debido a que el factor
humano engloba caracteristicas que de no aprovecharse
se pueden desencadenar problemas hasta llegar a perder
el controt de éstos.

Ya sea que se desee estudiar la conducta humana, es
necesario conocer sobre la naturaleza de su
comportamiento. Porque es imposible tener una
perspectiva coherente del hombre sin poseer respuestas
confiables a un sinnimerc de preguntas sobre como
funcionan los grupos de trabajo y como se relacionan los
individuos con estos.

Para poder llegar al modele de productividad en un drea
de servicio de computo que sea aplicable a nuestra
sociedad, nos hemos basado en wvarias teorias del
comportamiento humano y por medio de la teoria del
disefio aplicarlas para elaborar un diagnéstico.

Los objetivos que pretendemos cumplir a io largo del
presente {rabajo, los hemos dividido en dos partes:
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Generales y Particulares y son los que a continuacion se
describen.

GENERALES

Disefar una técnica de diagndstico para analizar la
problematica dei comportamients humano, que afecta a la
productividad en areas de servicio (centro de Cédmputo de la
Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecoloaia).

PARTICULARES

& Determinar la aplicacion de las técnicas de la ingenieria
Industrial a un 4rea de servicio, en base a las experiencias
que se viven en ésta.

& Analizar el producto de las actividades que se llevan a
cabo en un area de servicio, con el fin de investigar qué
parametro ejerce una influencia decisiva, favorable o
adversa, en su operacion.

®& Establecer una estrategia para la determinacion de
problemas, que afectan al personal de una area de servicio,
en nuestro caso el de la Secretaria de Desarrolio Urbano y
Ecologia.

& Desarrollar las herramientas que puedan regular las
funciones cotidianas basandose en elementos productivos
psicolégicos, fisiolégicos, higiénicos y estéticos, para lograr
el mojor aprovechamiento de todos y cada uno de los
factores que influyen en las condiciones de trabajo.



FACTORES
LIMITANTES

4 Disefiar una Técnica de diagnéstico de comportamiento
humano que pueda servir como base para mejorar la
productividad, mejorar las condiciones de trabajo y dar la
debida importancia a los factores de comportamiento
humano que inciden directamente sobre la eficiencia y
efectividad de un area de servicio.

Tomando en cuenia que &l lngenicre 22 un solucionador da
problemas y que busca transiormar a la naturaleza para
beneficio de la sociedad, nos Tieva a pensar que la rnzén de
ser del Ingeniero, sdlo se explica en términos de los
problemas que puede solucionar y de las necesidades que
logra satisfacer.

Sin embargo, para que esta rama del conocimiento logre su
cometido, es preciso conocer cuales son los obstaculos que
afectan sus investigacicnes, y a estos obstdculos los
podemos denominar factores limitantes.

Hablando espsecificaments de los tactores limitantes que
posiblemente afecten e! desarrollo del Disefdio de una
Técnica de Diagndstico def Comportamiento
Humano en un Area de servicio, tenemos:

& Falla de informacién estadistica, debido a que en México
no se realizan este tipo de estudios de muestreo, porque el
costo para su elaboracién es muy elevado y se prefiere



encausar estos recursos a otras actividades que se
consideran prioritarias.

& Politica Gubernamental. Es un factor muy importante,
debido a que principaimente en éstos ultimos afios, se ha
puesio de manifiesto su inestabilidad en todos ios aspectos
de ia vida nacionat.

& Falta de interés. Los factores de comportamiento humano
que intervienen en este tipo de estudio, no se les da la
debida importancia ya que en la mayoria de los casos se
menosprecia este tipo de estudios.

@ Burocracia nacional, que consiste en la elaboracion de
innumerables requisitos y de una serie de complicados
tramites, que finalmente, lo Unico que logran es detener el
proceso administrativo. Otro factor importante dentro de la
politica gubernamental, es la falta de personal capacitado
para el desarrollo de las actividades relacionadas con Ila
informatica y su herramienta fundamental: La computadora.

% Falta de métodos de medicion de productividad. Dado el
problema que presenta la evaluacion del trabajo efectivo
realizado por un individuo, ya que la productividad de un ser
humano en las diversas dreas de servicios, no es totalmente
cuantificable con la relacion insumo-preducto.

& Barreras semanticas. Nos referimos a las diversas
acepciones de las palabras, es decir al sentido o
interpretacién que las personas dan a la misma palabra. En
muchas ocasiones la interpreiacién que el receptor da,
difiere de la intencién del emisor, lo que puede crear una
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serie de situaciones dificiles, que afectan gravemente el
comportamientc humano dentro de la Secretaria.

¥ Barreras fisicas. Es muy imporiante tomar en cuenta el
medio ambiente donde se trabaja, ya que repercuts
directamente en los individuos, motivandolos o afectandolos,
en el desarrollo de sus actividades laborales. Al referimos a
barreras fisicas, hablamos de los obstaculos que nos
impiden llegar a tas fuentes de informacion.

& Barreras fisioldgicas. Se deben tomar en cuenta las
limitaciones tisioldgicas de un trabajador, ya que es
primordial para el buen desarrolio de las actividades que le
pueden ser encomendadas.

&€ Barreras psicoldgicas. Dentro de este punto podemos
distinguir, actitudes de! trabajador que son respuesta a los
estimulos ocasionados por las normas de conducta
previamente establecidas en la Secretaria, y de las cuales,
los trabajadores dificilmente estardn dispuestos a separarse,
asi como los prejuicios y los valores emocionales son puntos
importantes a ser considerados.

8 Presupuesto. Toda investigacion depende en gran
medida, de las posibilidades de obtener el presupuesto
suficiente para mantener el ritmo del estudio. Para
posteriormente llevar a cabo la implantaciéon del mismo,
basado en los resultados obtenidos, ya que una
investigacion solo aporta un beneficio en la medida en que
pueden ser implantados los cambios necesarios para sl
funcionamiento de la organizacion.

viii



ALCANCES

METODOLOGIA

En el desarrollo de esta investigacién del comportamiento
humano, es importante el logro de los objetivos planteados
en el inicio del proyecto. Porque de esta manera, lograremos
obtener un medio para la evaluacién de los resultados, por lo
que los alcances planteados para la finalizacién de este
estudio son los siguientes: elaborar una técnica de
diagndstico de comportamiento humano, aplicarla y evaluar
los resultados obtenidos. Para lo cual aplicaremos ia
siguiente metoaoivyia.

La metodologia que ahora presentaremos sera la secuencia
de pasos, que deberemos seguir, para la resolucién de los
problemas previamente planteados, y nes permitird aplicar
los conocimientos, procesos y puntos de vista, para la
creacién de dispositivos funcionales y satisfactorios, acordes
con las necesidades de productividad de la Secrelaria.

A Eominuacién enumeraremos los cuatro principales pasos,
que nos llevaran a elaborar el Disefio de una Técnica de
Diagnostico de Comportamiento humano en una Area de
Servicio. Asi como también presentaremos las subdivisiones
de estos pasos, que representan una serie de puntos
aspecificos a seguir.



I. ELABORACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO

En este punto se desarrolla una metodologia tentativa para el
diagndstico de comportamiento humano en un &rea de
servicio, Elaborando Ios pasos que nos pueden llevar a
cumplir con el objetivo fijado.

1. ANALISIS DE LA INFORMACION OBTENIDA

Obtener vy analizar la irtormazidn gue nos servira como
marco teodrico para proceder después a seleccionar y
cuestionar la que nos ayude en nuestro caso .

ilIf. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA

1. Prepara- documentos para elaborar el diagndstico del
sisterma

2. Divisién de los hallazgos en subproblemas de manera que
pueda juzgarso su capacidad de solucion en forma
secuencial ¢ simuitanea.

3. Identificacion de variables criticas.

4, Senalar claramente qué hallazgos y diagndsticos estan
sujetos &l juicio de las perscnas responsables de la
ejrcucion de la operaciones que se investigan.

5. Exponer el desarrollo de los hallazgos.

6. Obtener el acuerdo de las diferentes opiniones sobre
cada uno de los pasos antes de diagnosticar el siguisnte.

7.Proyectar a diferentes areas las decisiones del diagnéstico.



ANHELOS Y
ASPIRACIONES

Bajo este pequeiio subtitulo queremos expresar lo que cada
uno de nosotros, como objetivo personal espera de este
trabajo, que ha formado una parte importante en nuestra
formacién profesional.

Deseamos dejar en nuestra Facultad una opcion en la forma
de realizar una tesis, esto es, hacerloc de manera
interdiciplinaria ya que an la vida profesional no sélo
estamos rodeados de Ingenieros y que muchas veces ei
factor humano es el mas dificil de integrar cuando se {rabaja
en un area 1écnica y especializada.

Por otro lado, esperamos que este trabajo pueda servir como
base para mejorar la productividad en un area ds servicio y
llegar a aquellos problemas que muchas veces son la causa
de la baja productividad en las empresas y de nuestro pais
en general.

En la siguiente pagina se muestra una figura, la cual muastra
las diferentes dreas de integracién de tecnologias
productivas para la optimizacién de sistemas. Vemos que
ninguna area de la Ingenieria esta aislada, sino que se
complementan unas con otras y cada una de ellas es parte
esencial para conformar todo el aparato productivo. Es de
esta forma en la cual identificamos y justificamos un estudio
como el que a continuacién presentaremos. El trbajo
interdiciplinario con las distintas ramas de |a Ingenieria es
algo con lo que nos enfrentamos en la vida profesional y el
campo de trabajo. Si logramos integrarios de alguna manera



en esta tesis habremos atacado el cierta medida e! conflicto
que existe a! integrar las areas de Ingenieria Industrial y de
Sistemas. Esto representa un desatio que requiere de una
mejor resolucion para dar margen a resultados mas
adecuados. De ser asi habremos cumplido con nuestro
objetivo.

INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

INGENIERIA
HUMANA -
SISTEMAS INVESTIGACION
"FLEXIBLES Y
) DE OPERACIONES
MANUFACTURA
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*La felicidad radica
en el placer del éxito
Y en la sensacion

del esfuerzo creativo”

Franklin Roosevelt



I. ENTORNO AL DISENC, LA CREATIVIDAD Y LA
PRODUCTIVIDAD EN UN AREA DE SERVICIO.

RETROSPECTIVA A LA NECESIDAD HUMANA DEL DISENO

Y LA CREA

W

TP
bl

Desde mucho tiempo antes de que surgiera el hombre,
cuando aparecid la primera celula viva, todo el universo
organico ha seguido un tatente proceso evolutivo, que es la
esencia misma de la vida. Este universc vivo axiste,
precisamente por estar en constante evolucion. Esta
evolucién la entenderemos como "un desarrolio por medio
del cual los organismos pasan gradualmente de un estado
aotro "1,

Este paso fundamental que permite a las cosas y a los
organismos transitar de una identidad establecida a otra
inexistente. Esta provisién de diversidad procede
espontaneamente del propio sistema reproductivo de lo
vivo que encierra en su mecanica un factor fortuito de
indeterminacién que posibilita la reproduccién de los
especimenes sin repetir jamas individuos identicos.

Es mas probable que nuestra propia especie humana no
sea mas que una especie transitoria. Estamos quiza, en un
imperceptible transito continuo. * Esta lenta evolucién deja

! Dicclonario de la Real Academia de la Lengua Espafiola



suponer que no somos los ultimos y que sares mas
civilizados no sucederan algun dia en este mundo "2 .

Pero incluso considerando al hombre como una especie
transitoria, no cabe duda de que esta especie ha
sobrevivido hasta este momento, superando con éxito la
dura prueba de la seleccién natural, aun cuando desde un
estricto punto de vista biolégice, no hay evidencia de que el
hombre esté dotado adecuadamente para ello. Ya que a
simple vista, parece una criatura indefensa frente a la
dureza del medio en que vive. Su piel es fragil y
desgarrable, su fuerza escasa y su armamento natural
insuficiente. Su talla tampoco puede bastarle para
protegerse, ni su agilidad o velocidad son tales que
permitan safarse de los muchos peligros que le asechan.

Empero, la naturaleza ha compensado con creces, esta
aparente carencia de dotes, habilitandole progresivamente
para intuir y reflexionar. Su andar en posicién erguida, que
libera sus extremidades superiores y abre el campo de las
actividades manuales; su vision binocular, su cerabro de
mayor capacidad y mayor complejidad lobular que le
confiere funciones superiores intelectualizadas; su infancia
prolongada dentro de una colectividad adulta, favorecen en
una u otra manera, esta capacidad de aprender y de hacer.
Peculiaridad que se encuenira en su mayor expresién en
nosotros, como seres pensantes, capaces de sentir,
comprender y crear.

2 Annette Fleming-Emparaire, LA ARQUEOLOGIA PREHISTORICA



La préctica de esta accién coordinada entre su poder
mental y su habilidad manual fueron estimulados por un
efecto de retroaiimentacién, tanto en el desarrollo de su
intelecto, como de su destreza. Sus manos y su mente
astaban parfectamente preparados para iniciar la creacion
de un nueve mundo artificial, paralelo y complementario al
mundo natural. Asi como la adaptacién natural de las
especies depende del azar de una oportuna mutaciéon
accidental, y requiere de millones de alternativas, la
evoiucion por adaptacion artiticiat que el hombre implanta,
permite un progreso mas coherente y rapido. La clave de
la supervivencia ya no depende unicamente de los azares
de la naturaleza. Por lo que podemos afirmar que el
hombre se ha autcdomesticado, si tomamos el significado
de la palabra domasticar, al crganismo que vive en un
medio creado por el hombre. '

"Dependiende de un equipamiento extracorporal realizado
por é! mismo, que podia ser descartado o cambiado
rapidamene, segun lo dictasen las circunstancias, hizo que
el hombre fuera la mas adaptable de las criaturas™ -

El hombre sabe de su propia fragilidad frente al entorno
natural que fe acosa y s6lo su innata habilidad creativa le
permite compensar esta carrera. Los utensilios, las
herramientas y en general todas las cosas que le reodean
y le auxilian, son como una prétesis que ha sido creada, ai
compas de su propio desarrollo, para suplir sus propias
carencias bioldgicas. La especie humana se distingue asi
de las demas especios superiores en su facultad para
compensar sus deficiencias por aditamentos artificiales y

3 Kenneth P. Okley, CRONOLOGIA DEL HOMBRE FOSIL.



para modificar el entorno natural creando un entorno no-
natural - el ambiente humano -, en el que acomoda @l
medio a sus necesidades. Lo artificial no es mas que una
"segunda naturaleza” promovida y regida por ia propia
naturaleza que delega en el hombre, la mision de forjar la
evoiucién de ese medio que precisa para vivir.

La inciptente intaligencia del hombre primitivo le indujo a
observar el medioc en que vivia para deducir las reglas que
lo regian y a imaginar modos de transformario para lograr
hacerlo mas vivible.

incluso es posible que esta capacidad de transformar el
TEUio ambivine, esta aputua para adaptar el entornoc
mediante recursos adificiales, haya desvirtuado la natural
evolucion bioldgica de la especie. El desarrollo de su
capacidad intelectiva ha permitido que sobreviva esta
especie supuestamente no apta. Lainteligencia releva alo
meramente biclégico y parmile al hombre burlar las pautas
establecidas hasta entonces.

Ademads de su racionalidad, el hombre dispone de una
inestimable potencialidad afectiva que le permite asumir @
insertar en su vida al lado de un mundo de lo concreto,
aquel otro mundo no-racional de lo inconmensurable, en
que confluyen inluicionass, sentimientos, impresiones,
emociones g imaginaciones. (Los trabajos del Prof. Sperry
han demostrado qus el hemisferio izquierdo del cerebro
humano controla la Iégica racional, y el hemisferio derecho,
lo intuitivo y emocional). Que gigantesco desmarque en
relacién con las demas especias, poder imaginarse aquello
que no existe y expresario, dandole vida con la voz, el
gesto o ila mano; en ese momento el hocmbre imita a la
naturaleza cuando crea.



En ess minimo espacio de tiempo, existe algo asombroso,
indescifrable, el acto creativo; ese instante en que sin saber
de donde proviene, surge con fuerza la idea inesperada.
Ni siquiera intentando reconstruir a posteriori ese
momento, lograremos explicar el dltimo y decisivo salto que
va del discurso reflexivo, hasta esa otra dimensién de la
iluminacidn creativa, en la que se nos aparece clara y
subitamente, la propuesta innovadora.

Crear es aponfiar alqo impravistn alan nue no porevieno do
lo establecido, aigo que desborda del marco de lo
esperable. Es en cierte sentido, la manifestacién de una
rabelién latente contra la necesaria realidad legada que no
es aceptada como suficiente. La creatividad persigue un
constante desmarque con esa realidad: lo hecho, lo que ya
existe, se halla encerradn en si misma, conteniends y
reflejando su propia imagen. Todo lo que es, ha sido an
funcion de un momento oportuno y transitorio, que en otro
momento Fabra de segregar, forzosaraente otro resuitado.

Por fo que pedemos pensar qua ia crealividad es factible
porque el hombre ademas de su racionalidad, posse
también esa afectividad que le permite captar aquelio que
escapa a s.J razon.

A manera de conclusidn diremos que la especie humana
guia su futuro, seleccionando las alternativas de su
equipamiento y que son los individuos que lo componen
quienes han de crear las alternativas entre las que luego
se ejarcera esa facultad selectiva. Esa labor de suministro
de opciones sobre las que el ente humano hara uso de su
poder de eleccidn, que es la tarea del hombre como
individuo. Tal es nuestra responsabilidad como participes



constitutivos de la sociedad humana, y para esa precisa
tarea estamos dotados de una potencialidad creativa.
Nuestro objetivo como individuos es muy concraetc: hemos
de suministrar nuevas opciones que aporten algo difarente
de !o ya existsnte, tanto en el mundo de las ideas
abstractas como en el de las cosas tangibles.



CREATIVIDAD

GSe ha caido en un circulo vicioso el cual se va complicando
cada vez mas, todos los problemas socioecondmicos ya
existentes ejercen un efecto colateral y multiplicative en
nuestra sociedad, lo cual atecta de manera diracta al
aparato productivo del pais.

La solucion al problema no es facil, se requiere que las
personas adquieran posturas diferentes, debemos mostrar
una nueva actitud ante los problemas tan graves que
suceden en nuestro pais, debemos adquirir una mayor
autoestima y seguridad en nosotros mismos y generar
nuestros propios patrones y estilos de vida.

En este momento la creatividad juega un papel muy
importante, de hecho, podriamos decir que gran parte de la
solucién a la presente crisis sa encuentra girando
alrededor de nuestra propia creatividad. En la manera en
que seamdas mas craativos y nuestra actitud cambie de ser
reactiva a proactiva podremos penetrar hacia esos
problemas que nos rodean.

Pero, gpara que nos sirve la creatividad?, ipor qué
debemos fomentar la creatividad?. La creatividad fometa
un mejor uso de nuestros recursos naturales y agregar
valar a nuestro trabajo y a los productos para hacerlos mas
competitives en el mercado internacional.

La creatividad es algo que no se puede encasillar. Es un
proceso que se da en muy diversas formas y es tan
complejo como lo es el hombre mismo. No podemos limitar
al espiritu creador con una serie de palabras, pero si
podemos acercarnos a él con una guia adecuada que nos



ayude a comprender su protundo valor y la gran
importancia que tiene. Creemos que existe una necesidad
social desesperada por el comporiamisnto creativo de
individuos creativos. Esto es lo que justifica la creacidn de
una metodologla de disefio de una tecnica de diagndstico
de compenamiento humano.

Al terna de la crealividad se tiene que llegar por varios
cemines 3 nn <edln nor uno: aacul se entremezclan y se
complementan pensamienios socioldgicos, politicos,
economicos, psicoldgicos, cientitices, filosdficos, de arle y
de comunicacion.

La creatividad es una capacidad que todos los seres
humanos tenemos y podamos desarrollar. Se manifiesta
como un proceso que va mas alld de lo establecido. " Ser
creativo " es poder oifrecer una nueva combinacion de
concepios o elementos que den lugar a algo original,
nuavo y personal que puede ser material o inmaterial. Se
da una nueva armonia gque es resultado de la
exteriorizacién de una relacidn del pensamiento variado,
divergente, en la que participan: un contexto social, un
marco de referaencia, diversos conocimientos, emociones,
fantasfas, sentimientos y una exprasion personal.

La creatividad esta relacionada con la educacién y la
comunicacién, ya que para aprender a desarrollarla se
requiere de disciplina y de la inter-relacion con las demas
personas.

Desarrollando la creatividad se facilita la llegada a
nuestros objetivos. Esta capacidad nos ayuda a buscary a
encontrar nuevas relaciones, nuevas combinaciones que
nos ofrecen nuevos caminos y alternativas.



El ser creatives, es una de tantas soluciones a la crisis.
Actualmente ya es una necesidad el ser innovador y
desarrollar nuevos productos, nuevas tecnologias y
plantear alternativas de solucidén a los problemas por los
que estamos pasando.

En esta tesis, estamos considerando la posibilidad de
poder aplicar un método gue antes no habia sido aplicado
para el area de comportamiento humano. Lo que
proponemos es hacer una nueva teécnica a base de
relacionar técnicas y elementos que afectan la
productividad en un centro de ¢émpuio. Creemos que
utilizando la creatividad se pueden solucionar problemas
por nuevas vias y s& puaden mejorar sistemas de todo tipo.

Es fundamental que los Ingeniercs relacionen sus propias
ideas y aprendan a dar sus propics puntos de vista. Es
importante que "piensen” y se expresen con easpiritu
creador; para poder aportar innovaciones a la sociedad y
para eso necesitan de libertad, responsabilidad y
autonomia.

La idea es que todos los Ingenieros aprendamos a
"aportar”, que seamos capaces de enriquecer a la sociedad
con lo que somos ¥ hacemos. En base a estas ideas,
creemos que el comportamiento humano tiene un lugar
muy especial en el optimo ejercimiento de la Ingenieria,
que en nuestro caso de estudic se trata de un centro de
cémputo.



METODOLOGIA
DE DISENO

El disefo as {a funcidn que mAas debe distinguir al
Ingeniero dentro del equipo tecnoldgico. Por disefio
antendemos la sacuencia de actividades mediante las
cuales sa llega a la solucién de un problema, en nuestro
caso de estudio, "la productividad en un centra de
cémputo”™. La caracteristica esencial del dicofig as ia
croatividad come ya se sefialé anteriorments; que se
expresa en relacidn con los glementos de novedad y de
originalidad que estén presentes en dicha solucién, ya sea
que se trate de disgiar un producto o un sistema

determinado.

El disedic es una de la principales tunciones del Ingeniero;
como sabemos. en este proceso de disefo, estd
involucrada una seacuencia de pasos que representan un
enfoque metddico de la solucion de cualquier problema
que requiera innavacidon y creatividad. Esta secuencia es:
idaentificacién de! problema, ideas preliminares,
perfeccionamiento, analisis, decision y realizacidn.
Nosotros creemos que al proceso de disefio no consta de
etapas bien definidas. Creemos que no es necesario
cumplir completamente con una fase para pader pasar a la
siguiente. Se puede dar e! caso de depurar cada paso, de
tal forma que el proceso de diseno rasulta ser ciclico y el
tiempo de vida de éste, estd en funcidén de las necesidades

y operabilidad del sistema.

Es claro que deben haber stapas de disefio pero el orden
no es estrictamente uno en general, sino que depende del
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problema en cuestion. Sin embargo, no estin concebidas
para servir como limitaciones rigidas a la creatividad.

E! conocimiento de los principios cientificos y de la
Ingenieria tienen poco valor en el campo del disefio si
estas disciplinas no pueden dirigirse hacia un fin tangible
que solucione completamente fas necesidades de una
situacion dada. Para que el Ingeniero se realice en toda su
extension, debe ejercitar la imaginacidn al mismo tiempo
que su curiosidad y conocimigntos.

La creatividad es importante en toda la esfera de accién
humana. El Ingeniero ¢ Disefiador debe ser creativo dentro
de ciertos limites impuestos por leyes fisicas y cientificas
que no pueden violarse. Su diseio debe funcionar y
proporcionar un servicio que valga fa pena a un costo
econdmico; por tanto, el Ingenierc debe producir
soluciones dentro de este marco restringido. Pero cuando
estamos tratando con un problema de comportamiento
humano, sl elemento a tratar ya no es predecible y facil de
ajustar a ciertas reglas. En nuestro caso, tendremos que
acudir a todas las disciplinas del comportamiento humano
que nos permitan delimitar nuestro problema en cuestion.

Dentro de os problemas de disefio existen dos categorias:
disefio de sistemas y de productos. Ei problema que
nosotros tratamos es el de disefio de sistemas, que es
aquel que comprende la interaccion de componsantas y
principios inter-relacionados que conforman un conjunto
que funciona como una unidad.

La necesidad de una mas amplia gama de conocimientos

en los Ingenieros, ha fomentado la inclusion de un mayor
numero de cursos en artes y humanidades en los
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programas de Ingenieria, porque asi se capacita al
ingeniero para dominar su profesién sin desvincularse de
las otras profesiones.

Creemos que es de vital importancia el factor humano y las
relaciones intergrupales en todo centro de trabajo. Si
axisten desperfectos de tipo técnico en un equipo pueden
solucionarse con los especialistas en el area, pero el factor
humano (el racurso mas importante en una empresa), no
es predecible y lo afectan muchas otras variables que no
S8 ancuantran naacecarinmaento on dron do trohois, cing

que se extrapolan a la vida y costumbres del individuo.

Es necesario apegarnos a un cierto proceso de disefio
para poder tener un controi de en qué fase nos
ancontramos. Es la serie de pasos que podemos sequir
para dar al Ingeniero un cierto grado de direccion. Los
disefiadores emplean un gran numero de combinaciones
de pasos y procedimientos de disefio, pero no se puede
decir que haya una combinacion dptima. Al seguir las
raglas estrictas del diseio no asegura el exito del proyecto
y 2un puade inhibir al disefiador hasta el punlo de resiringir
su kibre imaginacion.

A continuacion se muestra el proceso de disefio al cual nos

apegaremos en el disefio de nuestra Tecnica de
Diagndstico de Comportamiento Humano.
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PRODUCTIVIDAD

El principal objetivo de esta tesis, es llegar a hacer un
diagndstico del comportamiento humano en un centro de
cémputo. Como es natural, este elemento esta
intimamente ligado a la productividad, ya que una mala
organizacién o deficiencias en ta administracion o
conflictos humanos, repercuten directamente en la
productividad de un area de servicio.

Es importante que al resaltar los elementos que influyen en
la productividad, establezcamos primero los lingamientos
en cuanic a productividad se refiere.

Productividad es un término sobre el cual tal vez se ha
trabajado demasiado. El concepto esta basado
ampliamente en la retacion de entrada (los recursos que se
emplean en un proceso) con la salida, aunque obviamente
esta relacién requiere de un considerable refinamiento
para que pueda ser de valor practico.

La impontancia de incrementar la Productividad estriba en
el hecho de poder utilizar mejor los recursos con que
disponemos, que en este caso estamos analizando el
recurso humano, el cual es el factor esencial da la
productividad.

A nivel nacional, el aumanto de la productividad representa
el unico medio por el cual se puede combatir la crisis;
representa una forma para hacer que una inversién,
cualquiera que sea, sea mucho mas rentable y obtener
mejoras servicos.
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El calculo de la productividad también estara relacionada
con el yalor agregado de cualquier proceso ccn los
recursos primarios de entrada: el valor agregado o alguna
cantidad relacionada sera por lo general el numerador de
la relacién a la que nos referimos anteriormente.

La definicion del valor agregado es extensamente de valor,
medide en términcs de dinero, creado por el esfuerzo de
una compaifia y sus empleados y es igua! a las ventas
menos el costo de la materia prima, que los compra la
compariia en forma de componentes y servicios.

El analisis de la productividad tiene, por supuesto, su
objetivo inicial en la determinacidn de la efectividad con la
cual se emplean los recursos escasos. Sin embargs, los
recursos en cuestiéon son variados y el nivel en el cual
estos se llevan a cabo, variara desde la economia nacional
hasta investigaciones especializadas con companias.

E! valor agregado como ya mencionamaos, incluye la
utilidad junto con el costo de servicios y las facilidades
proporcionadas por la firma a! transformar las provisiones
externas en bienes terminados & servicios; es este proceso
de transformacion el cual es la razén de la existencia de la
compafia y por lo tanto debe basarse en la idea de medir
la productividad.

Como sucede con muchos andlisis, las relaciones de valor
agregado, estd abierta a malas interpretaciones y aun al
abuso, por sjemplo: se podria suponer facilmente que un
incremento en la relacion del valor agregado en el ingreso
total refleja una productividad elevada. Claramente esta
podria ser una medida autoajustable ya que mientras mas
altos sean los salarios, constituyen parte de la ayuda del
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valor agregado para incrementar la relacién. Esta relacién
se podrfa ver mejor y mejor, pagando salarios mas y mas
altos.

El elemento critico es el que nos lleva a la situacién
retrospectiva que es la utilidad: sin un incremento en esta
dltima, la relacidn total de la utilidad del valor agregado se
veria cada vez menos, ya que una medida mas satisfactoria

es la relacion utilidad del valor agregado,

Las relaciones de valor agregado se estan utilizando en
comparaciones entre companias para madir la
productividad de los factores individuales de entrada. De
hecho, cualquier elemento de entrada se podria tratar de
esta manera; por ejemplo: si V= Valor Agregado, S=
Salarios y W= Total de la paga, entonces las
relaciones.

v,

w

(21

Se podrian ver como la productividad por unidad de
moneda de salarios, (productivas y no productivas, trabajo
y administrativo respectivamente). Otras relaciones
comunes son:

Valor agregado: Capital Empleado

Valor agregado: Activo Fijo y de Trabajo
Valor agregado: Ventas .
Valor agregado: Numero de empleados
Valor agregado: mZ2 del piso de drea

Esta no es una lista exhaustiva. Con todas las relaciones,
es necesario considerar primero, si se le va a dar algtn

15



significado y cdmo se va a procesar, incluyendo ajustes los
cuales se tendrian que hacer por sjemplo para inflacién.

La transicién para medir fa productividad de alguna
manera aceptable hacia ia pregunta de a recompensa del
pago por factor de servicio, como lo es nuestro caso de
estudio, 8s un gran paso, paro no importa qué tan cientifico
se ha desarroilado un esquema de medida. Sin embargo,
el entoque del valor agregado proporciona las bases
asquamaticas para su estudio.

Nuastra intencion es presentar donde podemos ubicar ei
factor humano en el proceso productivo y cémo al atacar
oslos elementos y encontrar una forma de diagnéstico
podemos afectar directamente la productividad de nuestro
centro de estudio.
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il. MARCO TEORICO DEL COMPORTAMIENTO
HUMANO Y LAS TEORIAS ADMINISTRATIVAS

La Literatura sobre los motivos que norman al
comportamiento humarno se remonta a un pasado distante.
Sin embarge, 8o a5 dos GlLinmos sigivs se han
realizado investigaciones cuidadosas. Aungue el hombre
ha tratado de exigir que sus suposiciones sobre la
naturaleza humana se basan en pruebas objetivas. Las
aspeculaciones 6 ia sabiduria acumulada en la experiencia
personal ya no satisfacen su curiosidad. Hoy se exigen
hechos, y aunque todes, alguna vez, confundimos
nuestros prejuicios no probados por hechos, se reconoce
ampliamente que sbdlo mediante el uso de maétodos
objstivos de observacién, medicién y experimentacion,
puede astablecerse un hecho. Emplear tales métcdos para
proporcionar una base de conocimiantos confiables sobre
el comportamiento humano es la técnica que se ha
desarrollado rapidamente en afnos recientes. Tal vez la
razén mas importante de este desarrollo sea wuna
sociedad, que depende de lo efectivo de sus grupos que lo
componen y en ia medida en que pueda emplearse el
maetodo cientifico en la tarea de mejorar la vida en grupo.

En la antigtiedad, los filésofos se cuestionaron sobre los
motivos que norman al comportamiento humano, teniendo
muy variadas respuestas al respsecto, pero entre las mas
importantes tenemos las sigulentes:
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Demdcrito respondié a esta pregunta diciendo que la
principal motivacidn del hombre, era la felicidad no basada
en bienes materiales. Admitiendo como principio del
universo, los atomos y el vacio, al mismo tiempo que
rechaza todo lo demas que se fundaba en conjeturas. E!
creyo, que el fin de todas nuestras acciones eran para la
tranquilidad de nuestro espiritu, por lo que pensaba que la
principal motivacion del hombre era la felicidad.

Epicuro pensd que el placer es el fin supremo del hombre
y que todos los ssiuerzos deben tender a conseguirio.

Sin embargo, el placer no consistia en los goces materiales
de los sentidos, sino en el cultivo del aspiritu y la practica
de la virtud. Esto quiere decir que €l entendia por placer un
bien innato en el hombre, como era la ausencia del dolor.

Erich Fromm elabora una teoria del amor que se centra
en la "necesidad profunda” de superar el estado de
separacién, accediendo a la fusion. interpersonal y
trascender la propia vida individual. El impulso mas
poderoso que existe en el hombre esta en la fusidn
interpersoral, es decir con otra persona, en el amor.

Recordaremos que en 1888, Federic Taylor, junto con
otros ingenisros industriales, iniciaron un movimiento
llamado "administracion cientifica”, en el cual buscaban la
eficiencia, por lo que desarrollaron técnicas sumaments
valicsas que aun tienen gran validez. De las cuales
podemos mencionar: estudio de tiempes, estudio de
movimientos, sistema de incentivos, valoracién de tareas,
oficinas de seleccidn y administracién de los trabajadores.

18



Este movimiento se debié a que en los Estados Unidos, la
administracién de los Recursos Humanos, se reducia a
contratar, despedir y tomar tiempos, psrc al aumentar la
complejidad de las tareas, surgieron los primeros
especialistas en cada una de las areas, lo cual llevo a la
nacesidad de la divisién del trabajo, mediante la cual se
buscaba agrupar actividades de la misma naturaleza.

Mayo y sus colaboradoras, publicaron e informaron de un
amplio nrograms de inveslignlicnls, ompaialo e (827
en la planta Hawthorne de la Western Electric Company,
que tenian como objstivo inicial, el estudiar {as relaciones
entre condiciones de trabajo, 1a incidencia de fatiga y la
productividad. Introduciéndose algunas variaciones
experimentales {frecuencia de las pausas de descanso,
ndmero de horas de trabajo, naturaleza de los incentivos
monetarios), con la intencidn de descubrir su influencia
sobre la fatiga y la praductividad.

El gran mérito de esos investigadores es haber estado
alertas a la exislencia de efectos no anticipados, pues los
cambios importantes producidos por sus experimentos
ocurrieron en las relaciones intarpersonales entre los
trabajadores y la empresa, los resultados de ests programa
de investigaciones dieron lugar a que se hicigra.

Henry Fayol, un francés contemporaneo de Taylor, hizo
valiosas contribuciones al pensamiento y desarrollo
administrativos. Fué pionero en considerar a la
administracion como compuesto de funciones.

Los esfuerzos de Fayol, se referian a la "administracién

clasica” ya que el foco estaba en la empresa general, no en
un segmento aislado de ella, tal como produccién & con un
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puesto en el departamento de tornos, como era el caso con
la administracién cientifica. Asi mismo, a diferencia de la
administracion cientitica, el pensamiento era mas deductivo
y menos inductivo. Se destacaban el racionalismo y la
consistencia l6gica, pero las necesidades emocionales y el
deseo del individuo para actuar en forma responsable eran
ignoradas en su mayor parte.

Fayol atribuyd siempre sus logros a la aplicacién
consecuente y sistamdtica en la administracién, de una
aplicables que la experiencia humana, a lo largo de los
siglos, habia logrado y que él sintetizé y aplicé en forma
cientifica. Abrid un camino sobre la naturaleza de la alta
gerencia que habia en su época.

Fayol establecid 14 principios generales de Administracion
que resumimos en la siguiente lista.;

Divisién del trabajo

Autoridad y responsabilidad

Disciplina

Unidad de mando

Unidad de direccién .
Subordinacién del interés individual al general
Justa remuneracion

Centralizacion vs. descentralizacién

. Jerarquia

. Qrden

Equidad

Estabilidad del personal

Iniciativa

14, Espiritu de grupo 6 unidon del personal

PoNgod N

ek b =—b
@ n=o
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Gantl, fué otro de los grandes del pensamiento
administrativo. Fué durante catorce afios, colaborador
cercano de Frederick Taylor, quien sin lugar a dudas
influyd sobre él.

L " La grdfica de Balance Diario”™ Hoy conocida como
"Gréfica de Gant!" que tiene muchisima aplicacién en la
planeacién del trabajo y que consiste en una serie de
barras horizontales para ilustrar graticamente 1a planeacion
y ei control de un plan de actividades.

II. Un sistama de bonificaciones por tarea, basado en el
sisterna deo Taylor pero que era determinado por las
condiciones reales dei taller donde se aplicaba.

I1f. Did gran importancia a la aplicacién de la psicologia en
las relaciones con los empleados.

IV. Considerd que el adiestramiento del empleado es
fundamental para la buena marcha de las empresas.
Afirmd que la labor de la Industria, debfa dirigirse a prestar
un servicio social mas que se! afdan de obtener utilidades
elaborando productos de buena calidad y creando fuentes
de trabajo.

Las relaciones sociales entre el inspector y sus
subordinados, en los astandares informales que gobiernan
la conducta de los miembros del grupo de trabajo y en las
actitudes y motivos de los trabajadores existentes en un
contexto de grupo.

Haire en su libro “Group dynamic in the industrial
situation®, nos dice al respecto:
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"Tras publicarse estas investigaciones, cambio radical e
irrevocablemente fa forma de pensar sobre los problemas
industriales. Ya no era posible buscar explicaciones de
cambio simplemente en términos de un hombre econdmico
que aumentara el ingreso de ddélares. E! papsel de lider
empezé a cambiar, ya no dirigia el trabajo, sino que
conseguia cooperacién. Ya no se veia el incentivo de
trabajo como sencillo y unitario, sino méas bien como
infinitamente variade, complejo y cambiante. El nuevo
enfoque que abrid camino a mAs invectizazicncs ¥y una
nueva conceptualizacién para mangjar problemas y
tambign las exigio”.

TEORIA SISTEMATICA DE LA ADMINISTARACION

Es otra importante contribucién a este nuevo enfoque de ia
administracion y {ué publicada en 1938 por Bernard en su
libro *The {unctions of the executive”, que fué producto de
sus experiencias como ejecutivo da negocios y situa a las
necesidades humanas y los procesos sociales al frente de
sus consideraciones, haciendo ver que las grandes
organizaciones podian ser sntendidas y efectivamente
modeladas si se concebian como instituciones sociales
compuestas por gente en interrelacidon social.
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TEORIA

PSICOANALITICA.

Pocos movimientos intelectuales en la historia han
producido un impacto sobre el peansamiento occidental
compatible con el psicoandlisis, que aungue no es un
cuerpo unificado de pensamiento, la figura de Sigmund
Freud, io domina hasta nuestros dias.

El psicoanaiisis freudianc se basa precisamente en la vida
Insunuva y piopone uin sGoIslc I montc hipotdtica que
consistia en tres categorias de los procesos y funciones
mentalss, las cuales eran: el ello, el yo y el super yo.

El “ello” permanece en un nivel inconsciente, mientras e!
"yo" y el "super yo", casi alcanzan un nivel consciente.
Siendo el inconsciente el punto central de su teoria de!
tuncionamiento mental y la localizacion primaria de las
motivaciones humanas.

El "ello” es el equipo instintivo con el que nacemos y puede
resumirse an dos: Eros (amor, sexo) y Tanatos (muerte).

El "yo" y el "super yo", impiden la kbre expresién de los
instintos, estableciéndosse una lucha por salir y et medio 10
impide.

Por o que podamos concluir que el psicoanalisis
fraudiano, basa la conducta en una vida instintiva, y qus no
toma en cuenta otros tactores como son la inteligencia, la
imaginacién y que no sdlo el pasado cuenta en la vida del
hombre, porque niega el libre albedrio. Asi como también
los haechos verdaderamente culturales, son tomados como
universales cuando no se prasentan en todas las culturas.

23



ANALISIS TRANSACCIONAL

El andlisis transaccional fué propuesto por Eric Berne
para la psicoterapia en la década de los cincuentas, con el
fin de brindar una mejor comprension de la forma en que
las personas se relacionan entre si para que puedan
desarrollar una comunicacion mas abierta y msjores
relaciones humanas. Segun Berne, las personas
inleracidan paitendo de una de s Ues PosSICioNgs
psicoldgicas conocidas como estados de yo (ego). Estos
estados se dencminan padre, adulto y nifio y l1as personas
actuan en cualquiera de ellos.

" Padre: Suelen mostrarse protectores, duefios de la
situacidén, proveedores criticos & instructivos. Mostrandose
probablemente dogmadticos, haciendo referencias a
normas 6 estandares de los cuales no se quisren salir.
Adulto: Se manifiesta mediante un .comportamiento
racional, calcuiador, realista y poco emocional. Trata de

~destacar sus decisiones buscando hechos, manipulando

datos, caiculando probabilidades y sosteniendo debates
realistas.
Nino: Reflgja las emociones originadas en respuesta a las
expeariencias de la nifiez. Pudiendo ser espontaneo,
dependiente, creativo o rebelde, como si se tratara de un
nific real, el estado de ego nifio busca la aprobacion de
ctros y prefiere las recompensas inmediatas. Se identifica
por su tono emocional, cuando un empleado le comenta a
Su supervisor: " siempre me esta regafiando”.
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Convienae hacer varias aclaraciones sobre los estados del
yo,; por ejemplo, las conversaciones, son con frecuencia
una mezcla de reacciones de! padre, el adulto y el nifo.
Asfi como cada estado del yo tiene caractseristicas positivas
y negativas, ya que puedse restar algo de sentimiento de
satisfaccién de las personas. Y por Gitimo, para observar el
estado dsl yo que controla la situacién, hay que examinar
no sélo las palabras, sino también aspectos tales como
tono, postura, gestos y expresiones faciales.

Siempre que los lideres realizan transacciones partiendo
de un sdélo estado dei yo, restringen su eleccién de estilos.
Por piemplz, 12 2013005 Gué heine uil esiado ue yo padre,
tendera a un esiilo mas autocratico. No obstante un
supervisor que tenga un estado adulto bien desarrollado,
tendra una mayor tendencia a reunir antes de elegir un
estilo.

25



VENTANA DE

JOHARY

Las ideas para este diagrama, fueron desarrolladas por
los psicologos Joe Luft e Ingham. Que nos dicen que
todo cuanto sabemos e ignoramos sobre nosotios
misrnos, puede agruparse de la siguiente forma:

= LO QUE CONOZCO DE M!

a
S CONOCIDO DESCONOCIDO,
b= :
8 PERCEPCIO
» CONOCIDO DE lon
2 ESTILO
=
< T
w v HISTORIA
o PERSONAL
o T
-t

Debeamos resaltar {a importancia de disminuir nuestra falta
de percepcidon de estilo. Ya que en términos simples, es
posible qua actuemos frente a otros, rechazandolos de un
modo inconscients. Evidentemente para ser afectivos
frente a los demadas, debemos saber queé impacto estamos
preduciendo.
MOTIVACION

La motivacién representa algo semejante a un motor que
impulsa al organismo. Siendo extraordinariamente
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TEORIA DE
MASLOW

Importante conocer los resortes que mueven la accién
humana.

La motivacién esta constituida por todos aquellos factores
capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia
un objetivo que puede ser bioldgico, psicoldgico, social y
cultural.

Algunos tipos de conducta son totalmente aprendidos, las
cuales pueden ser de i1a siguiente forma:

* Se presenta un estimuin

» La persona responde al estimulo.

« Se juzga si el comportamiento es adecuado o no.

= En caso positivo se otorga una racompensa, para
aumentar la probabilidad de que se repita esta propuesta
(reforzamiento positivo).

= En caso negativo se le castiga, para disminuir la
probabilidad de que se repita ese comportamiento
{reforzamiento negativo).

Por lo que el adquirir nuevos tipos actuales o potenciales
de conducta, representan un aprendizaje.

El doctor Abraham Maslow en el afio de 1954, posiuld
que el hombre posee una escala de necesidades, las
cuales son:

1. Necesidades fisicldgicas basicas.
2. Seguridad fisica y emocional.
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Necesidades
Fisioldgicas
Basicas

Necesldades
De Seguridad

3. Necesidades de pertenencia y de indole social.
4. Estimacion y posicion social.
5. Autoactuatizacion y satisfaccion.

El aspecto importante sobre los niveles de las
necesidades es que generalmente siguen una secuencia
de denominacion definida. Las necesidades del segundo
nivel no dominan sinc hasta que hayan quedado
razonablemente satisfechas las del primer nivel. E! tercar
nivel no domina antes de que se cubran razonablemente

bBion 123 ol Srinicr y 36Guhdo rilvel, y ast suGesivamenie.

Estas necesidades son las primarias, es decir, las
indispensables para la .conservacién de la vida:
alimentacion, vestido, educacion, etc.

El ser humano requiere sentir seguridad en el futuro
aprovisionamienio de satisfactores, para él y su familia,
tanto en sus necesidades primarias como en respeto y
estimacién de los demas. Debido a las diferencias
individuales, las personas buscan distintos grados de
seguridad, pero practicamente todos los individuos tienen
una necesidad basica en este aspecto.
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Necesidades
Pertenencia

Necesidades
de Estima y
Reconocimiento

Necesidades
de
Autorealizacion

Es la necesidad del ser humano de vivir en comunidad,
asl como de santirse perteneciente y aceptado por el
grupo. Las personas trabajan en un ambiente social y
pare de sus necesidades sociales deben satisfacerse
tanto ahi como fuera de su esfera laboral.

Son las necesidades de tener, dar y recibir estos
sentimientos. Todos los seres humanos deben sentir que
valen la pena saber que los demas los consideran
parsonas valiosas (posicién social) y tener la firme
creencia de que lo son.

Esta necesidad es el deseo de dejar huella de su paso en
el mundo, lograndoio con la perpetuidad de su obra,
através de su creacion. En la medida gue se puedan
liberar de esta necesidad. Las perscnas encentraran que
su trabajo es un verdadero desafio y gozaran la
satisfaccidon interna, ya que en este quinto nivel los
individuos eligen ciertas ocupaciones que les agraden y
por lo tanto obtienen ciertas satisfacciones al desarrollar
sus tareas.
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TEORIA DE CHRIS

ARGYRIS

Argyris se ocupa, especialmente dae cuestiones
psicolégicas tales como la autoactualizacién. Opinaba que
a la gente le agradaba que la trataran como personas
maduras; perc que la corporacion de gran tamaiio
esperaba que aceptaran sus reglas y sus practicas de un
modo incuestionable e inmaduro. Esta falta de
congruencia entre las expectativas y la realidad generaba
conflictos y frustacion. Su filosofia basica segun sus
propias palabras es:

“Un andlisis de las propiedades bdsicas de los seres
humanos relativamente madurcs y de la organizacién
formal, lleva a la conclusidn de que existe una
incongruencia inherente entre la autoactualizacién de
ambos. Esta incongruencia bdsica crea u na situacion de
confilicto, frustacion y fracaso para los participantes” 3

En su libro: “PERSONALITY AND ORGANIZATION: THE CONFLICT
BETWEEN THE SYSTEM AND THE INDIVIDUAL", sefala que el
hombre de la cultura occidental, a medida que tiene mayor
edad tiende a:

Estados de Actividad creciente
Estados de independencia relativa
Adquirir muchas formas diferentes de conducta

4Argyris, Chris PERSQNALITY AND ORGANIZATION: THE CONFLICT
BETWEEN THE SYSTEM AND THE INDIVIDUAL., New York: Harper &
Row, Publishers, Ing. 1957.
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TEORIA DE
HERZBERG

Tener intereses
Considerar una perspectiva mayor de} tiempo.

Desarrollar una conciencia y control de si mismo

Por lo que podemos concluir que no sugiere que las
personas deban volver a la civilizacién primitiva para vivir
sin las organizaciones. El conflicto que existe se percibe
sdlo como un desafio que requiere una mejor resolucién
para dar margen a resultados mas adecuados, esto quiere
decir que se deben cambiar los sistemas tradicionales en
que operan las organizaciones.

En base a las investigaciones realizadas por algunos
ingenieros y contadores, Herzberg desarrolléd un modelo
de dos factores para la motivacion. El descubrié que los
empleados ennumeran tipos diferentes de condiciones
para sus sentimientos agradables y desagradables. Dicho
de otra manera, si una sensacién de logro los llevaba a
sentirse muy bien, la falta de logro rara vez se daba como
causa para sentirse mal. Por 8l contrario, algunos otros
factores tales como normas de la compaiiia se citaban
como causas de malos sentimientos. Basicamente su
teoria (también conocida como dual}) nos dice que la
satisfaccidn no tisna como contrapartida la insatisfaccion.

Por el contrario, la satisfaccion e insatisfaccién deben
meadirse en escalas diferentes. Ejemplo: Las prestaciones
de tipo social, asi como la labor de las comisiones mixtas
de higiene y seguridad que deben ser instituidas en cada
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TEORIA DE
McCLELLAND

organizacion, sélo tienden a evitar la insatisfaccion, pero
no logran la satisfaccién. Para llegar a ella se requerira
buscar la manera de asignar mayores responsabilidades
a los trabajadores, dar mayor oportunidad para el
despliegusa de iniciativa, etc, Aunque esta teoria no deja
de ser atractiva, se le censura porque los resultados sdélo
pueden ser cbtenidos de una sola manera, asi como
también porque excluye tres factorgs (reconocimiento,
trabajo en si y la oportunidad de ascenso) a los cualas
menciona como no tan unidireccionales en su efecto.

En 1862 McClelland, formula una tecoria sobre la
motivacién, diciendo que para é! las personas actian
primordialmente por tres factores que son : Uno de
realizacién 6 logro; otro da afiliacién y un tercero de poder.
Siendo la motivacion por la realizacidn, el deseo de lograr
las. cosas. asi como el planteamiento de metas que
perseguir con miras a alcanzarlas, sin importar e! ser
aceptado por los miembros de los grupos de trabajo. Los
motivados por la afiliacidn, estan interesados en
establecer contactos personales cdlidos. Las personas
motivadas por sl poder, tratan de influir en los demas.
Empero hace el factor "logro” el centro del desarrollo
aconomico, es decir, su teoria se basa en que la cultura
influye sobre las personas incrermentando el deseo de
realizacién y traslada a los factores tales como la
confianza, libertad, afecto y responsabilidad, como
determinantes de un mayor 6 menor motivo de logro.
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TEORIA X.

También esta teoria tiene sus puntos débiles, porque pone
opuestos a los faclores "logro y afiliacién”, que son
definitivamente complementarios, ya que por ejemplo para
gobernar un pais es necesario que los funcionarios
publicos se motiven por éstos factores.

En el afio de 1957, McGregor desarrolla una teoria, en la
cual supone que la mayoria de las personas detestan sl
trabajo y son irresponsables, pudiando esperarsg que
cumplan con gl minimo posible de trabajo siempre y
cuando diseiien controles estrechos que impidan a las
parsonas dedicarse a realizar actividades ajenas al
trabajo. Por lo que da origen a una organizacidon
centralizada, donde e! jefe serd quien decida y ordene a
sus subordinados la ejecucién de tareas ya establecidas
de antemano por él. Sin preccuparsa por informar a sus
subordinados las razenes de 8sa orden.

Esta teoria hace las siguisntes suposiciones:

a) A la gente no le gusta trabajar

b) La gente trabaja solo por dinero

¢) La gente es irreponsable y carece de iniciativa

d) Hay que dar a la gente tareas simples y repstitivas

e) Hay que vigilar de cerca a la gente y establecer controles
estraechos.

f) Hay que establecer reglas y sistemas rutinarios

g) Controlar estrechamente a la gente, para que alcance los
estandares que se han fijado.
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TEORIA Z

Esta teoria ha recibido el nombre también de tradicional
porque es el que siguid la humanidad desdse tiempo
inmemorial, y como se puede ver, pertenece al bando
pesimista. Ademas implica un métedo autocratico para la
administracién.

Existe también una variante a la cual se le denomina Teoria
X 6 paternalista, rubricada por su autor (Likert) como
autoritaria-benevolents. Esta teoria supone:

a) Hay que evitar que ia irresponsabilidad haga a la gente ir
en contra de sus propios intereses.
b) No hay que usar el poder

Como podemos observar, refieja un pensamisnto en que
los trabajadores no son malos sino un tanto inmaduros e
irresponsables, por ello es nacesario protegerios. Y ademas
reconoce gue el mal trato no conduce a nada.

Esta teoris fue elaborada por Strauss y Sayles, en el afio
de 1968. Esta teoria supone:

a) La gente quisere sentirse importante.
b) La genie quiere sentirse informada.
c) Pertenecer a grupos.

d) Que se le reconozcan sus méritos.

Por lo que exige las siguientes politicas:

a) Ensalzar por un trabajo bien hecho.
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TEORIA Y

b) Informar a los subordinados.

¢) Lograr que la gente se sienta importante.
d) Establecer un espiritu de "gran familia”.
e) Vender ideas.

) Explicar "porque” se dan las érdenes.

Por lo que el trabajador satisfecho podra reducir mas, con
un buen grade de cooperacién y tendra una resistencia
menor a la autoridad.

La teoria Y implica un mdtods humanista y de anoyne para
dirigir a las personas. Suponiendo que las personas no son
perezosas e indolentes y que cuatquier apariencia que den
en este sentido es el resultado de sus experiencias con las
organizaciones, pero que si la administracion proporciona
un ambiente adecuado para liberar su petencial, el trabajo
les sera tan natural come el juego y el descanso.

Ayudando al ejercicio de la autodireccion y el autocontrol ai
servicio de los objetivos propuestos. Siendo el pape! del
administrador el brindar un ambiente en el que &l potencial
de las perscnas se pueda liberar en el desempeno de sus
labores.

Esta teoria se le adjudica a McGregor, y tiene las siguientes
suposiciones:

a) La gents tiene iniciativa y es responsable.

b) La gente quiere ayudar a lograr los objetivos que
considera valiosos.

¢) Es capaz de ejercitar autocontrol y autodireccion.

d) Posee mas habilidades de las que esta empleando
actualmente en su trabajo.
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e) Creacién de un ambiente propicio para que los
subordinados contribuyan con todo su potencial a la
organizacion .

f) Los subalternos deben participar en las decisiones.

g) La calicad de las decisiones y las actuacionas mejorarédn
por las aportaciones de los subordinados.

h) Estos ejerceran sus potenciales en lograr los objetivos de
la organizacion.

i) Su satisfaccion se incrememarad como resultante de su
propia contribucion.

La relacion existente entre satisfaccion y produccién queda
resumida en:

Participaciéon > Mayor Produccién > Satisfacclién

Como es facil apreciar, esta postura es radicalmente
opuesta a las anteriores, ya que la satistaccién es la
consecuencia no el antecedente, de la productividad,
porque esta ultima, es el resultado de poner en juego de
todas las potencialidades del individuo. Implicando también
la descentralizacién de las decisiones, modificando la
estructura de las organizaciones.

De este modo si el gerente supong que a la gente séle le
interesa el dinero, tendra que emplear solo incentivos
financieros. Si cree que la gente fundamentaimente
razonable "endra que usar la persuasion.
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LA MALLA

ADMINISTRATIVA

Fué elaborada por Robert Bilake y Jane S. Mouton y
consta de seis fases, las cuales son:

1.Renresentacién de la sstructura denominada rejilla ¢
coordenadas gserenciales.

2.Desarrollo del equipo utilizando 12 rejilla como marco de
referencia para el analisis.

3.Tratar el desarrollo intargrupal con el propdsito de reducir
el conflicto entre los grupos.

4. Formuia un modelo arganizaciona! idezl.

5. Aplica el modsio.

6. Ofrece una eveluacién del programa.

i.a malla se basa en las dimensiones de! estilo gerencial de
preocupacion por ias personas y por la produccién. Y ésta
indica la forma en que dos dimensiones se relacionan entre
si y establecen un lenguaje uniforme y un marco de
referencia para la comunicacion entre los temas
conductuales.
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Preocupacion por ta Produccién

Gerencia {1.9). Expresa una atencion concentrada en las
necesidades de las personas buscando que las relaciones
satisfactorias generen una atmaosfera de organizacion
comoda y amistosa y un buen ritmo de trabajo.

Gerencia {9.9). Las personas dedicadas son las que
alcanzan grandes logros en el trabajo. La interdependencia
mediante un “interes comuin* en los propdsitos de la
organizacion generan relaciones de confianza y respeto.

Gerencia (5.,5). Es factible tener una actividad de
organizacion adecuada equilibrando la necesidad ds llevar
a cabo el trabajo con {a necesidad de mantener la morat de
las personas a un nivel satisfactorio.

Gerencia (1,1). E! ejercicio de un esfuerzo minimo para
llevar a cabo el trabajo es apropiado para continuar como
miembro de la organizacidn.
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Gerencia (9.1). La eficiencia en las operaciones se debe al
hecho de disponer las condiciones de trabajo de tal manera
gue los elementos humanos interfieran en un grado minimo.

LA FRUSTRACION

La trustracidn se piescnla cuandn una barrera se interpone
entre el organismo y su objetivo, reaccionando las personas
de muy variadas formas, ya que depende de muchos
factores como son: las recompensas & sanciones
implicadas, la obediencia ¢ desobediencia a la peticidn, las
expseriencias anteriores, etc.

Reacciones a la frustracion:

La primera reaccion a la frustracidon es la agresidén. La
energia de ta motivacién se dirige hacia el objeto frustrante,
hacia ta barrera que se interpuso entre ¢! organismo y su
objetivo, para quitarlo o destruirlo. Pero en ocasiones
agredir al objeto frustrante es peligroso o inconveniente por
alguna razén, por lo que la agresion puede ser dirigida
hacia otro lado "no busco al que me la hizo sino a quien me
la pague”. Otra forma de agresién puede ser cuando en una
organizacién muchas personas son constantemente
frustradas, por lo que pueden reunirse y agredir
colectivamente a la smpresa en forma de “tortugismo” o
mediante huelgas. Siendo las peticiones excesivas o

. irracionales de los trabajadores una forma de agresion
colectiva, la cual se presenta mucho en nuestro pais, porque
se tienen pocos satisfactores sociales.



Otra forma de respuesta a la frustracién es la evasion, que
es el alejamiento de la persona del objeto frustrants. Y se
puede presentar en forma de ausentismo o retardos
(evasién parcial fisica). Si a un trabajador le resulta
frustrante su empleo, puede faltar injustificadamente a sl, 6
fingirse enfermo, o pedir permiso, ¢ tener un leve accidante,
a farma de estar el menor tiempo posible en contacto con el
objetivo frustrante.

La evasidén también puede presentarse por medio de la
ensofacidn divarsidon ete En lunar de poner atencidn 2 sy
trabajo, se dedica a sofiar despierto, que es una forma de
evadir la realidad frustrante (lo que puede ocasionar
accidentes de trabajo), o puede ponsrse a jugar con sus
compaiieros, etc. Estos son tipos de evasion psiquica. Enla
avasidn total puede dejar el empleo y buscar otro.

Regresian
Que consiste en ir hacia atras y volver a etapas que ya s&
hablan superado, puede ser otro caso de frustracién.
Alstamlento.
La persona deja de tener contactos amistosos o de trabajo
con sus companeros superiores o subordinados.
Racionalizacidn.

Consiste en tratar de justificarse dando falsas razones para
explicar ciertos hechos. Se prefiere distorsionar la realidad
"gl profescr me reprobd porque le soy antipatico”, es un
claro ejemplo de racionalizacién.

Resignacion.

Ante repetidas frustraciones, la motivacién se desvanece, la
persona se resigna a no alcanzar su objetivo.
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Sublimacién.

Es la unica respuesta a la frustracién positiva, la tGnica que
no agudiza los problemas. Consiste en superar las causas
de la frustracién y darles salida adecuada. Trabajar,
estudiar, hacer deporte para liberar la energia que ha
producido la motivacién y que no pudo llegar al objetivo
constituyen formas adecuadas de sublimacion.

Como se ha visto, los problemas acarreados por la
frustracién, pueden afactar directaments a las
organizaciones. Asi como también las frustraciones
repsetidas y graves pusden dar lugar a desajustes de la
personalidad como son: neurosis, desadaptacidn social,
aislamiento, alcoholismo, etc.

41



oOrC~-17>»0

“Uno ds los grandes
placeres en la vida

os hacer lo que la gente
dice que no puedes.”

Walter Gagehot



il. DISENO DE UNA TECNICA DE DIAGNOSTICO
DE COMPORTAMIENTO HUMANO

IDENTIFICACION

DPEL PROBLEMA

Ei hombre ante su necesidad de depender de otros y de
Gue otros dependan de el y sus deseos de crear algo para
los demas, asi como de formar grupos. Labord y produjé lo
que otros necesitaban, pero a su vez, se vié impedido a
producir lo que el necesitaba. Por lo tanto logrd satisfacer
su necesidad de asociacion y al dividirse las tareas
auments la productividad, permitiendo efectuar una
produccion en masa. Esto trajo a su vez, una
especializacion que hizo que todos los miembros
dependieran directa o indirectamente unos de otros.

Podemos ver gque la organizacion moderna impuso como
consecueancia a una situacidon de dependencia. En donde
¢l ser humano necesita superarse, sin tener que perder su
personalidad e iniciativa, vy permitiendd a otros que
ejecutan lo que por falta de tiempo no puede realizar. Este
esquema parece simplista, pero en la practica no lo es,
pués la tendencia predominante en sl hombre es la
blsqueda de sus propios ideales, lo cual se menifiesta de
muchas maneras y que si se ignora sera fuente de
innumerables problemas humanos.



Para la Direccion General, esta situacidén plantsa un
problema, ya que necesita armonizar ambas tendencias. Y
debe saticfacerlas y obtener de ellas un efecto sinérgico
que desar-oille un mayor beneficio de la suma parcial de
las acciones de cada uno de sus miembros.

Ademas es funcion de la Direccién aprovechar, aumentar y
mantener los recursos que ie han sido encargados, tanto
en lo que respecta a calidad, productividad y servicio.

Por estas razones es nacesario analizar y detectar fallas en
el aprovechamiento de los recursos y determinar las
causas que producen los efecios nocives, conocidos © no,
que impiden el libre desarroilo y hacer lo posible por
eliminar estas causas.

Un diagnéstico adecuado permite determinar qué medidas
se deben tomar para hacer frente a las responsabilidades
inherentes al pueso de cada persona.

RECOPILACION
DE DATOS Y
ANTECEDENTES.

Para el sistema de diagnoéstico que queremos disefar
presentaremaos el marco histérico def centro de computo de
la Secretaria asi como su estructura organizacional.

Una vez terminado el perfil de nuestro caso de estudio que

nos permitira conocer de alguna manera a la Direccidn,
sera necesario hacer una lista de los problemas mas
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CREACION

DE

IDEAS.

evidentes. Esto quiere decir que para el diagndstico
debemos obtener los datos que nos permitan hacer el
andlisis, y que nos llevaran a la creacidn de ideas para
resolver problemas del centro de computo.

A tm~

Partiendc de la premisa de que alradednr del RO% dz 15
problemas serios que tienen {as actuales formas ds
organizacion se refieren al factor humano. ¥ que la ciencia
tecnolidgica se ha desarrollado mucho mas rapido que las
ciencias que estudian a las personas, pensamos en
egvaiuar los elementos que consideramos clave para lograr
una mayor productividad en un centro de computo.

Para definir los elementos a evaluar, lo primero que
debemos determinar es, cudles son los factores
pertinentes, delimitandc Ia informacidén minima necesaria.
A su vez desarrollando un marco téorice sobre los mismos,
para posteriormente disenar el tipo de cuestionario y de
preguntas que reflejen adecuadamente la informaciéon que
deseamos cobtener.

Los factores que podemos considerar para su evaluacion
son:

De Ia teoria de Herzberg tomamos algunos factores
externos, como &s un ambiente fisico agradable y cémodo.
Y de otros como el supervisor comprensivo, los buenos
companeros de trabajo, la seguridad y ei buen suseldo, los
cuales son simplemente factores que cuya ausencia
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ocasiona malestar en el trabajo pero cuya presencia no
garantiza un buen rendimiento.

Por lo anterior distinguimos dos factores tundamentales: los
motivadoras higiénicos {(condiciones ambientales y de
trabajo) v los de superacion personal (de los cuales
tambien McClelland formula una téoria).

Al jeer la téoria sistematica de la administracion y el
analisis transaccional, encontramos que gran parte de ellas
se basan en las relaciones humanas, ya sean cofn ia
empresa o con ellos mismos.

Fayol al mostrarnos sus principios generales de la
administracién, nos da la pauta para el analisis de la
administracién en el centro de computo.

Gantl con su grafica de balance diario nos ileva a pensar
que la administracién del tiempo es parte fundamental en
la planeacién y el desarrollo de cualquiar actividad.

Mayo con su estudio de las condiciones de trabajo, nos
alerta a tornar estos factores que suelen dejarse de lado en
algunas empresas y sobre todo en el sector publico de
nuestro pais.

Pensando en estos faclores que suelen dejarse de lado
encontramos otro que a nuestro parecer, es de vital
importancia en las grandes metropolis, ya que afecta a la
convivencia, a la salud, la eficiencia laboral y a la
capacidad de distrutar la vida. Este factor es el stress, el
cual, tambien pueds ser una fuente de energia y un
poderoso mecanismo de adaptacion y superacién, siempre
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vy cuando cada trabajador sepa encausario y buscar el nivel
optimo en su persona.

Analizando a Maslow, Spinoza, Joe Luft e Ingham y
algunos otros cientificos del desarrollo humano,
observamos que para ellos el hombre es un refiejo de los
intereses que tiene en si mismo. Esto quiere decir que la
autoestima es una parte fundamental para aue el hambre
aicance la plenitud y la autorrealizacién, logrando ademas
una buena salud tisica y mental, asi como el desarrolio de
una mayor productividad y creatividad, ya que son la plena
exprasion de si mismos.

Strauss y Sayles con su téoria Z y William Ouchi que
hablan de circulos de calidad nos ofrecen una solucién de
problemas que pueden afectar a las organizaciones en
todos sus niveles, por madio de una lucha por lograr
objetivos comunes. Para esto plantean la necesidad
inevitable de un trabajo en equipos organizados.

Taylor y en cierta forma Mayo al buscar la productividad en
las empresas nos hacen pensar que se deben evaluar los
aspectos que afectan la eficiencia y efectividad de las
actividades del centro de cémputo.

Haire y algunos puntos de las téorias "X" y "Y" presentan eg!
papel fundamental del liderazgo como el desarrolic de
habilidades directivas, que deben poseer ilas personas que
ocupan puestos desde mandos medios hasta directivos.

Por Gltimo, otro factor importante que no tocan las téorias

anteriores, pero que es fundamental de todo centro de
computo es el manejo de informacién para la toma de
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decisiones, ya que la informacion si esta mal manejada
puede traer consecuencias negativas.

Las teorias que nos han servido como marco de referencia,
nos han aportado diversos aspectos que debemos tomar
en cuenta al seleccionar los elementos que queremos
cuestionar. No podemos aplicar estas teorias en su
toctalidad ya dque algunas de las mencionadas se
' contradicen unas con otras. Lo importante de este aspeclo

es que nos han servido para detectar las fallas eyvictonics
an nuésino caso de estudio.

Detectamos que hay elementos que inciden de manera
negativa en el desarcllo de las aclividades de ia
Secretaria. que son los que se enumeran en el siguiente

tema.
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DESARROLLO

DE {.A TECNICA.

Para analizar y detectar las fallas en el aprovechamiento
de los recursos, es necesario un diagnostico que perimita a
la Direccidon de Procesamiento de Datos y Teleproceso
determinar las causas que producen los efectos nocivos,
conocidos o no, que impiden el libre desarrollo, asi como
también hacer lo posible por eliminar estas causas.

Un diagndstico adecuado permitira conocer la situacién
presente y determinar qué medidas se deben tomar para
hacer frente a las fuerzas y debilidades de cada uno de los
puestos.

De las ideas que obtuvimos anteriormente y por la
experiencia vivida a traves de varios anocs de trabajo en la
SEDUE, encontramos que algunos factores gque pueden
lfevar a evaluar los servicios que presta la Direccion de
Procesamiento de Datos y Teleproceso y que tienen como
centro el comportamienic humano dentro de la
organizacion son:

La motivacion ai trabajo y superacion personal.
L.as relaciones humanas.

E! manejo de conflictos.

La integracién de equipos.

Stress.

Liderazgo.

Administracién del tiempo.

Administracién del trabajo.

Autoestima.
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Productividad
Manejo de la informacién y toma de decisién.
Condiciones ambientales y de trabajo.

Estos elementos son los que nos interesa cuestionar. Lo
que buscamos es obtener en qué medida, o si realmente
estan afectando en el 4rea de servicio

Para la obtencidon de los datos €3 necesario el analisis, y
lenar  ios  requisitos de validez, seguridad y
comparabilidad, que reunen los cusstionarios
estructurados, ya que las preguntas y respuestas se
encuentran predeterminadas.

Las preguntas seran cerradas en abanico, esto quiere decir
que seran fijas y permitirdn que se elija entre varias
categorias.

Para evitar el temor en las personas y ya que lo que nos
importa es solamente la respuesta, olvidaremos la
ideniidad y bastara el nombre del puesto..

Ademas los cuestionarios deberan de observar los
siguientes pasos:

1. Cumplir con el objetivo que se persigue.

2. Otorgar un valor a cada pregunta, parmita codificar los
rasultados.

3. Culdar el vocabulario, para que sea adecuado al grupo
social.

4, Solicitar la cooperacidn, especificando la naturaleza del
trabajo v la importancia.

5. No se deberan implicar , ni sugerir las respuestas.
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6. Para reducir al minimo necesario el nGmero de
preguntas, se eliminaran todas aquellas que no
interesen al estudio.

7. Cada cuestionario debera ganar la confianza del grupo.

DETERMINACION
DE LA MUESTRA

at

Por ultimo para proceder a estimar el tamafio de la muestra
que necesitamos y asi saber el nimero de personas a ser
encuestaadas. Como base tomaremos ia distnbucion
normal, fijando un nivel de error del 5% y una probabilidad
del 95%.

E! tamafio de la muestra de la distribucidn esta dada por:

Donde p=.95 y y=.05

De lo cual obtenemos una muestra de 8.96. Esto quiers
decir que tenemos que gncusstar a S personas.

Otra forma para determinar el tamafio de la muestra, es
utilizar las tablas maestras del estandar ABC (ver tabla
anexa). Los cuales nos proporcionan el numero de
aceptaciéon y de rechazo en nuestro estudio. Para entrar a
cualquiera de estas tablas es necesario conocer la letra
clave, segun el tamano del universo. También deberemos
tomar en cuenta que se va usar un muestreo sencillo con
inspeccién normal.

Determinaremos la letra clave del tamafo del universo con
75 personas, que es el numero que corresponde a los
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TABLE I— Sample size code letters

Special inspection levels

General inspection levels

Lot or batch size

s-1 s-2 <3 o2 i " m
2 to 8 A A A A A A B
9 o 15 A A A A A B c
16 © 25 A A B n B c n
2 to 50 A 8 B c c D E
51 to %0 B B c c c E F
9 to 150 B B c D D F G
151 to 280 B c D E E G H
281 to 500 B c D E F H 1
501 lo 1200 c c E F G ] K
1201 to 3200 c ) £ G n K L
3001 to 10000 c D F G 1 L M
10001 to 35000 c D F H K M N
35001 to 150000 D E G 3 L N P
{50001 to 500000 D E G 3 M P Q
500001 and over D E 1 K N Q R




TYWHON
319NIS

, . . . .
TABLE II-A—Single sampling plans for normal inspection (Master table)
2rapiabls Guaiity Levels (sommal laspeciion}
Swwrly . T oy
o Lot 19910 J 00 jouss fubw fuws | sas § oio b "z~‘~‘*ltn‘\s T &s[ m‘\s '15 tw [ [xm 150 | 250 | e0o f oo fiwe
bertws
Ac Mefhc dlefic Hejae Wojac Heje Nefac Nelac delac felac Rulne Relac tefac Mefac nefre falac nefae Refac Refae Relae nefac nelac Helac melac fefac felre fe
A 2 N M M D@nlU.C.l:::1.sn‘lulunuls:\nn)l
B 3 CERE B w o2l 2 33 o s 6] 7 ejio ufie isiai 2% n e o
c s L i B L LY IETRRY AU B Y JUSTY EPRETS PARRY EPReY s S
[ ] DI_O.GI::)! $°1llﬂlll1lsilﬂl‘33\“‘5{\
¥ [ LR i %o 5 WY I Y BE S (P4 7 oef1o ufreasin 200 3 (u asfen
F 0 ex{}{}vx:axa‘ss1swnulsnﬂf\. <~
G 32 al{}.{}lz: 3 Tos{i0 e 5N 2
" 0 [ IQ(} 1 20 2 810 1if14 1;2121.{\
3 0 o =<l v 2 3l ol s EERYECRRTY RTRRES IR =)
X 125 LR Lo B 5 =5 SN B 1 NS SAT'Y B S B S SNPIRTY YRS PYP
L o0 O Mg =Ty 2f 2 3 3 T alio njreasin n
] s <o el ) 2f 2 af s 6 7 sl nfres) a2 ]/\’_
N S [} |<}<} 213 383 a4 s o) 1 w0 b1gae sl 22| N
3 L] A<TrEo2) 2 3] 3 of 1 JLRTI RTINS BN }
v 20 <-4 o2f 2 3} 3 s T 810 M} e s oz
" ks vzl 2 3l 4] s el 1 oafie nf s n oy L
i ldiuaiugu U

Use first sampdiog plos below sruv, I aanple sire cquals, or ascenda, lot or batch size, da 100 percan inapection.
Use first samplisg pina shave amvore.

Atceptrace evaber,

hejection avmber.

n[M:;




empleados de la Direccién de Datos y Teleproceso
(SEDUE).

El estandar establece que se debe usar el nivel de
inspeccion Il a menos que se espacifiqua otra cosa.

Para nuestro caso especifico tomamos un AQL de 6.5%.

ta tabla | indica que la letra clave para e! tamano de
muestra es E. Y la tabla !l proporciona el criterio de
aceptacién normal y muestreo senctllo, dicisndonos que
para la clave E y un AQL ds 6.5% el tamafio de lamuestra
65 1T y ¢l nlmcre do acoptacidn o2 2 v el de rechazo se

astablaecs en 3.

Para definir el intervalo de aceptaciéon y poder obtener los
casos rechazados nos basamos en {os resultados de
media y desviacién estandar.

Una vex obtenida la media y desviacidn estandar,
delimitamos nuestro intervalo con % 2 y cuando 3
muestras salgan del intervalo las rechazaremos,
obligéndonos a tomar una segunda muestra.

MODELO PROTIPO,
CUESTIONARIOS.

Siguiendo las premisas anteriores, de factores y pasos
para la elaboracién de los cuestionarios, a continuacién
encontramos los primeros prototipos de las preguntas, las
cuales deberan ser corregidas y evaluadas antes de su
aplicacién.
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Liderazgo
& Me siento con capacidad de dirigir a ias personas?
¢ Confio decisiones importantes a los demas?

¢ Soy capaz de persuadir a mis compafieros para que s
hagan las cosas?

JCuands nacesiiv Yyue se realce una tarea defino el qué,
cémoe, cuandoe, y donds?

;Siento ia capacidad de persuadir a mis comparfieros
para que se hagan las cosas?

LAdmito que expongan los puntos de vista y preguntar el
porqué, cuando tomo una decision?

{Apoyo a mis compaferos?

¢(Para gua se efectue  una tarea, permito una
comunicacién bifateral?

-

¢Ha sido necesario que a los miembros del grupo de
trabajo les recusrde que cumplan con sus tareas?

&Mi jefe demuestra interés por mis problemas?
¢ Me siento insegure en la direccion del grupo?

¢Siento tener la capacidad de predecir en alguna forma
las reacciones que tienen las personas?

¢ Tengo una relacidn amistosa con mi superior?
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¢Me preocupo por lograr los objetivos propuestos en la
Direccién?

¢ Existe ur ambiente de confianza en la Direccion?

53



Productividad,

cintercambio ideas, opiniones e informacién técnica de la
computadora?

¢ Me importa el costo de operacién del sistema?
¢ Tolero las diferencias de caracteres?

¢{Cuando encuentro una ialla en el sistema impongo lo
que se debe hacer?

., Me interesan los valores humanos de mis compafieros?
¢ Existe una figura de poder que dirige las acciones?

¢ Tengo motivaciones al trabajo?

{Me importa el trabajo de los demas?

:Creo nuevas formas que faciliten el desempefio de mis
labores?

¢Hago mi trabajo con calidad?
¢ Soy responsable?
¢ Tengo disposicidn al trabajo?

¢Parmito la critica constructiva sobre los aspectos
laborales?

;Soy capaz de crear un clima de libertad y de
espontaneidad, sin negar disciplina?
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inf i m
¢ Cuando tengo problemas propongo muchas soluciones?
¢ldentifico la informacion requerida del &rea bajo estudio?

¢Analizo porqué fracasan algunas decisiones o porque no
llegan a feliz término?

Muestro en que forma se procesa y so maneja la
informacién?

¢ Reviso como se soluciond el problema una vez que tomsg
una decision pata atacarlo?

¢Evalio la calidad de servicio que proporcionan los
sistamas actuales?

¢ Cuando desarrollo un sistema permito flexibilidad para
cubrir futuros requerimientos?

Jlnvestigc y evaldo la utilidad de los sistemas informacién
existenstes y en desarrcllo?

¢ En asuntos secundarios decido a gran velocidad?
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Stress
¢ Cuando llego a casa me siento con tensién muscular?
s Padezco de trastornos estomacales e intestinales?

¢ Padezco arritmia cardica (latidos irregulares)?

¢ Tengo trastornos en e suefio?

¢Mis problemas familiaras o czn algan conocido me
impiden cumplir con mis labores en el trabajo de mansera
satistactoria?

¢ Tengo sensaciones de desmaye (sin que se produzcan)?

¢Siento la capacidad de realizar mds trabajo de lo
normal?

¢Siento la imposibilidad de concentrarme?

¢ Me siento muy sensible g problemas y ruidos externos?
¢Padezco de cansancio al levantarme o siento que mi
energia decae despues de la comida o en las primeras
horas de {a tarde?

&No me puedo relajar?

¢ Siento mis musculos tiesos?

&Siento gran dificultad para llevar a cabo el trabajo del
dia?
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;Sientc sensaciones penetrantes de temor?

¢ Siento dificultad para efectuar tareas bastante sencillas?

.

Relacignes Humanas

;Busco a las personas por el servicio que me prestan?
sMe importan las relaciones humanas en mi trabajo?

(Me impenrta mas la computadora aue mis compafieros de
trabajo?

¢Me perdono a mi mismo?
¢ Cultivo actitudes genuinas de intéres por los demds?
¢ Rechazo a la gente con quien convive?

¢Me esfuerzo por encontrar una solucion para aceptar la
relacién con mis companeros?

¢ Aporto ideas positivas a mi grupo de trabajo?
:Expreso mis sentimientos personales en mi trabajo?

éMe entrenco en el arte de descubrir mis valores?
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fli
¢ Soy directo y franco al expresar mis emociones?
¢ Tengo sentimientos de culpabilidad?
¢ Soy hostil con mis jefes y comparneros de trabajo?
¢ Ridiculizo o avergiienzo a las personas?
¢ Mis conflictos familiares afectan mi trabajo?

¢ Pretendo igualar a las personas que se encuentran en un
nivel mas alto?

;Los conilictos por caracteres, gusios, necesidades y
opinionas son habituales en mi trabajo?

& Mis valores familiares concuerdan con los de la SEDUE?
iJuzgo, critico y sensuro a mis companeros?

¢ Evito el contacto con las demas personas que trabajan
conmigo?
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Autoestima.
(Eres libre, nadie te amenaza, ni amenazas a los demas?

¢Diriges tu vida hacia donde crees conveniente,
desarrollando habilidades que lo hagan posible?

;Eres consciente de tu constante cambio, adaptas y
aceptas nuevos valores?

s Aprendes v te actualizas para satisfacer las necesidades
presenies?

¢ Tienes confianza en ti y en los demas?

¢ Te percibes como unico y percibes a los demas como
tinicos y diferentes?

i Tomas tus propias decisiones y gozas con el éxito?
iAceptas tu sexo y todo lo relacionado con &1?
¢Aceptas que comaetles errores y aprendes de sllos?

LAsumes tus responsabilidades y ello te hace crecer y
sentirte pleno? ’

i Tienes capacidad de autcevaluarte y no emitir juicios de
otros?

:Controlas y mansjas tus instintos, teniendo fé en que otros
lo hagan?
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¢ Te relacionas con el sexo opuesto en forma sincera y
duradera?

¢Manejas tu agresividad sin hostilidad y sin fastimar a los
demas?
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Condiciones Ambientales
¢ El lugar donde trabajo tiene suficiente ventilacidn?

¢El tipo de luz artificial ocupada en mi lugar de trabajo.
permite la suficiente iluminacién?

¢ Tengo cerca de mi lugar un teléfono?
(En el lugar donde trabajo siempre hay'mucha gente?
; Existen dispositivos de seguridad en mi lugar de trabajo?

LLUS CUIoIes Yub pisdoiiinan a i alfededor me son
agradables a la vista?

JLa mesa donde esta colocada la terminal de la
computadora estd proporcional a la silla que ocupo?

isTengo continuas interrupciones mientras realizo mi
trabajo?

& Mis companeros me permiten realizar de mejor manera mi
trabajo?

tla luz, ventilacién y ruido me permiten realizar de mejor
manera mi trabajo?

¢ El color de la pantalla de la terminal me es agradable a la
vista?
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Motivacién al trabai - |
¢ Encuentro satisfaccién en mi 4mbito de trabajo?

iLa mayoria de las veces encuentro nuevos caminos o
nuevas formas de hacer las cosas?

¢ Mi trabajo es intaresante?
¢ En mi trabajo tengo un margen de responsabilidad?

i 3 H *. o by o T s -, } -~
Mo brindon reconseimionto nor ol trahzio suc realize?

-

¢ Tengo ocasion para el desarrolio personal o profesional
en mis labores?

¢Me adapto a los continuos cambios en el trabajo?

iLa relacion que tengo con mis superiores me ayuda a
cumplir satisfactoriamente con mis obligaciones?

¢ Me siento importante al realizar mi trabajo?
&M maxima motivacién del trabajo es la computadora?

¢{Me propongo metas a alcanzar, en el desarrolic del
trabajo que realizo?

¢Me frustra la politica que se maneja en la SEDUE?
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Integracidén de equipos.

¢ Soy entusiasta con mi grupo de trabajo?

¢Lucho por objetivos comunes?

¢Fomento el conocimiento mutuo?

¢ Permito una convivencia calida en mi ambito laboral?
¢Me da miedo el cambio?

;Fomento el tfrato directo con la institucion?

¢$Me cansa la relacién con algunos miembros de mi grupo
laboral?

¢ Permito abrirme a mis compaferos en sus problamas sin
involucrarme?

¢Me sientc parte importante en mi grupo?
¢ Soy pasivo vy resignado en mi relacion grupal?
(e tengo "amor a la camiseta” de la SEDUE?

¢Existe una paricipacién general en el manejo de los
problemas de trabajo?

¢ Soy indiferente en mi relacién grupai?
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Administracién del ti
éCada dia dedicas un buen tiempo a planear tu trabajo?

¢Cada afio te fijas propdsitos especificos y los pones por
escrito?

¢Haces listas de "pendientes™ y los jerarquizas segin su
importancia?

¢Llevo una agenda flexible que acepte cambios?
& Practice ia relajacion?

&Tu principal distraccién cuando estas en casa es la
television?

LEres decisiones de decir "no” cuando te requieren en
cosas que interfieren con el tiempo que destinas a otras
actividades pendientes?

¢Duermes mds de ocho horas diarias?

. ¢ Planeo actividades que me hacen sentir util?

64



¢Pelegas actividades?

¢{Aceptas la posibilidad de tareas inesperadas?

¢ Dedicas tus ratos libres a tareas improductivas y sin
ningn objetivo?

;Tengo una estrategia disefiada para evitar las
interrupciones?

LHano nlanaes para ailcanzar la meta fijada?
¢ He buscado el significado de mi vida?
£ Mi enfoque de la vida es tener un cierto nivel sociai?

¢ Enfoco la totalidad de mi vida a ta relacion que tengo con
la computadora?

¢Encuentro satisfaccion en la relacién conmigo mismo y {a
naturaleza?

;Obtengo un sentido de logros alcanzados a trav_és de mi
trabajo?
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EVALUACION
DE LA TECNICA.

Para lograr evaluar la técnica que proponemos, fue
necesario elaborar un par de cuestionarios piloto y
observar que resultads nos entregaban.

A continuacién se presentan los parametros que fueron
evaluados:

-

. Grado en que cumplen con e! objetivo del cuestionario.

. Temor a exponear opiniones por parte de los
encuestados.

. Grado de estimulo a la pariicipacién.

. Comprensién de las pregunats.

. Facilidad de evaluacién de las preguntas.

. Nimero adecuado de preguntas.

. Aceptacidn de los cuestionarios (libertad para expresar
sus sentimientos).

8. Sinceridad al responder.

3. Nimero de personas a seleccionar, para tener una

muestra representativa de la Direccion de

Procesamiento de Datos y Teleproceso.

n

~N Ot h W

Siguiendo la técnica de tormenta de ideas se llegd a otra
serie de puntos que eran necesarios de tomar en cuenta, y
que no se encontraban en los parametros anteriores.

1. ;C6mo obtener el maximo rendimiento de cada uno de
los cuestionarios, sin cambiar Ia estructura planteada.

2. ;Como aprovechar las proposiciones hechas por los
encuestados?.
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3. (Cémo separar las pregunats mas informativas de
aquellas que nos ofrecen menos informacién?.
4. ¢ Cudles ideas inovadoras se podrian poner en marcha?.

RESULTADOS DE LA PRUEBA DE EVALUACION.

Después de evaluar la técnica con los cuestionarios de
prueba y con los puntos anteriores se llego a las siguientes
conclusiones bésicas.

1. En base a las respuestas que se tenfan en astos
cuestionarios, se encontrd que debian ser cambiadas, ya
que mas del B0% de las respuestas, las personas
optaban por la opcién: "algunas veces”.

Las respuestas a las que tenfa opcién eran: Siempre,
Frecuentemente, Algunas veces, Pocas veces, Nunca.

Por esta razén se decidid que las opciones de la siguiente
prueba soélo constaran de: Siempre, Frecuentemente,
Pocas veces, Nunca; de tal manera que no obtuvidramos
respuestas sesgadas.

Pero sucedid que las respuestas fueron similares, nadie
contesto Siempre o Nunca. Llevandonos a tensr que
encontrar otra manera de lograr nuestro objetivo, y hacer
que las personas no escogieran la respuesta menos
comprometadora y ademas nos proporcionara mas
informacion.

La solucién fue una evaluacién personal de cada pregunta,

ya que obligaba a pensar a fondo que puntuacién debia de
poner, asf como tambien facilitaba la ponderacién de cada
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cuestionaric. Por esta razén se decidié que la evaluacién
se llevara a cabo por medio de una escala numérica del
uno al diez en cada pregunta.

2. Para obtener el maximo rendimiento de cada uno de los
cuestionarios, se agruparon de tal manera que solo
quedaron diez. Los cuales fueron:
1. Motivacién al trabajo y superacién personal.
2. Relaciones humanas y manejo de conflictos.
3. integracion de equipos.
4. Stress.
5. Liderazgo.
6. Administracién del tiempo y del trabajo.
7. Autoestima.
8. Productividad.
2. Manejo de informacion y toma de decisiones.
10.Condiciones ambiegntales y de trabajo.

3. En cuanto al nimero de preguntas se liego a la
conclusién, que debian ser diez, ya que el nimero de
cuestionarios que se aplicard es grande y un numero
mayor de preguntas solo lograré que las ultimas por
cansancio, no sean contestadas con la misma aceptacién y-
sinceridad que las primeras. Y si el nimero se redujera no
se lograria nuestro objetivo.
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CONSTRUCCION

DEL MODELO.

Con Ia retroalimentacion obtenida por la evaluacidn
anterior asi como con las conclusiones a las que se
llegaron, se disefiaron los siguientes cuestionarios, los
cuales deberan ser aplicados al personal que labora en las
actividades relacionadas con el centro de cdmnuto do la
Direccion de Prccesamienfo de Dates y Teleproceso de la
SEDUE.
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PRESENTACION DE LA SOLUCION
Cuestionario para la evaluacién de: Liderazgo.

La informacién que de aquf obtengamos sera utilizada para
la elaboracion de un estudio sobre los centros de cémputo.
Siendo confidencial y déandosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abiertamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.
TE DEBES DE EVAL AR EMN LA ESCAL A MARCADA

1. ¢Me siento con capacidad de dirigir a las personas?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ;Soy capaz de persuadir 2 mis compafieros para que se
hagan las cosas?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢Cuando nacesito que se realice una tarea defino el
qué, cémo, cuando y dénde?
{1 2 3 4 5 68 7 8 8 10

4. ;Admito que expongan los puntos de vista y preguntar
el porqué, cuando tomo una decision?
1 2 34 6 6 7 8 9 10

5. ¢(Para que se efectus una tarea, psrmito una
comunicaciéon  bilateral?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢Ha sido necesario que a los miembros del grupo de

trabajo les recuerde que cumplan con sus tareas?
1 2 3 4 53 6 7 8 ¢ 10
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7.. Me sianto inseguro en la direccién del grupo.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8. ;Siento tener la capacidad de predecir en alguna forma
las reacciones que tienen las psrsonas?
t{ 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. ¢ Tengo una relacién amistosa con mi superior?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ’

10.¢sMe preocupo por lograr los objetivos propuestos en la

Direccidn.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10
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Cuestionario para la evaluacién de: Productividad.

La informacién que de aqui obtengamos sera utilizada para
la elaboracién de un estudio sobre ios centros de cémputo.
Siendo confidencial y déndosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abiertaments.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. ¢intercambio ideas. opiniones e informacion técnica de
la computadora?
1 2 3 4 5 6 7 8 8 10

2. ;No me importa el costo de operacién del sistema?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. (Cuando encuentro una falia en el sistema impongo lo
que se debe hacer?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ;Me interesan los valores humanoes de mis compafieros?
1 2 3 4-5 € 7 8 9 10

5. ¢ Tengo mctivaciones al trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ; Me importa el trabajo de los demas?
2 3 4 5 6 7 8 9 10

-

7. ¢Creo nuevas formas que faciliten el desempefio de mis
labores?
1 2 3 4 5 66 7 8 9 10
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8. ¢Hago mi trabajo con calidad?
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10

9. ¢ Tengo disposicién al trabajo?
1t 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.¢Permito la critica constructiva sobre los aspectoé

laborales?
1t 2 3 4 5§ 68 7 8 9 10
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Cuestionario para ia evaluacién de: Manejo de
informacién y toma de decisién.

La informacién que de aqui obtengamaos sera utilizada para
la slaboracién de un estudio sobre los centros de computo.
Siendo confidencial y dandosele un tratamiento
profesional.

Slente la libertad de responder abiertamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. ¢(Cuando tengo prubieras propongs muchas
soluciones?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ¢lidentitico la informacién requerida del area bajo
estudio?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢Analizo porqué fracasan algunas decisiones o porqué
no llegan a feliz término?
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10

4. jMuestro en que forma se procesa y Se maneja ia
informacién? -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. ¢Reviso cémo se soluciond el problema una vez que
tomé una decisidn para atacarlo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ;Evaltic la calidad de servicio que proporcionan los

sistemas actuales?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. ¢(Evalio la operacién econdmica y los requisitos del
personal?

1 2 3 4 5 6 7 8 8 10

8. ;Cuando desarrollc un sistema, permito flexibilidad para
cubrir futuros requerimientos?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. ilnvestigo y evalio la utilidad de los sistemas de
informacidn existenetes y en desariollo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.;En asuntos secundarios decido a gran velocidad?
12 3 4 5 8 7 8 9 10
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Cuestionario para la evaluacidn de: Stress.

La informacién que de aqui obtengamos sera utilizada para
la slaboracién de un estudio sobre los centros de cémputo.
Siendo confidencial y déandosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abiertamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

ury

. ¢Padezco de trastornos estomacales e intestinales?
2 3 4 5 6 7 8 9 10

Py

[\

. ¢Padezco arritmia cardica (latidos irregulares)?
2 3 4 5 6 7 8 & 10

-

w

. & Tengo trastormos en el suefic?
2 3 4 5 6 7 8 9 10

-

4. ;Mis problemas familiares o con algun conocido me
impiden cumplir con mis labores en el trabajo de manera
satisfactoria?

t 2 3 4 5 8 7 8 9 10

5. ¢Tengo sensaciones de desmayo (sin que se
produzcan)?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢Siento la capacidad de realizar mas trabajo de lo
normal?

i 2 3 4 56 6 7 8 9 10

7. ¢Siento la imposibilidad de concentrarme?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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8. ;Padezco de cansancio al levantarme o siento que mi

energia decae después de la comida o en las primeras
horas de 'a tarde?

12 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢ No me puedo relajar?
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.¢Siento dificultad para efectuar tareas bastante
sencillas?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Cuestionario para la evaluacién de: Relaciones Humanas y
Manejo de Conflictos.

La informacién que de aqui obtengamos sera utilizada para
la elaboracién de un estudio sobre los centros de cémputo.
Siendo confidencial y déandosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abistaments.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. ¢Me importan las relaciones humanas en mi trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ¢Me importa mas la computadora que mis compafieros
de trabajo?
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10

3. ¢Me perdono a mi mismo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ;Soy directo y franco at expresar mis emociones?
1 2 3 4 &§ 6 7 8 9 10

5. ¢Ridiculizo o averglienzo a las personas?
1 2 3 4 5§ 6 7 8 g 10

6. ¢Me esfuerzo por encontrar una soiucién para aceptar
la relacién con mis compaferos?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7.¢ Mis conflictos familiares afectan mi trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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8. jLos conflictos por caracteres, gustos, necesidades y
opiniones son habituales en mi trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. ¢Mis valores familiares concuerdan con los de la
SEDUE?
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10

10. ;Evito el contacto con las demas personas qua trabajan

conmigo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Cuestionario para la evaluacién de: Autoestima.

La Informacién que de aqui obtengamos sera utilizada para
la elaboracion de un estudio sobre los centros de cdmputo.
Siendo confidencial y dandosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abiertamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. ¢(Eres libre nadie te amenaza, ni amenazas a los
demas?

+2 2 4 £ g T T C° 1L

2. ¢ Diriges tu vida hacia donde crees conveniente,
desarroliando habilidades que lo hagan posible?

i1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢Tienas confianza en ti y en los demas?
1 2 3 4 5§ 6 7 8 9 10

4. ;Te percibes como Unico y percites a los deamas como
unicos y diferentes?
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. ¢ Tomas tus propias decisiones y gozas con ef exito?
1. 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢ Acaptas que cometes errores y aprendes de allos?
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10

7. ¢Asumes tus responsabilidades y elio te hace crecer y

sentirte pleno?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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8. ;Tienes capacidad de autoevaluarte y no emitir juicios
de otros? '

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. ;Controlas y manejas tus instintos, teniendo ¢ en que
otros lo hagan?
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10. ¢Manejas tu agresividad sin hostilidad y sin lastimar a

los demas?
i 2 3 4 5 6 7 8 8 10
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Cuestionario para la evaluacién de: Condiciones
Ambientales.

La informacion que de aqui obtengamos sera utilizada para
la elaboracién de un estudio sobre los centros de cémputc.
Siendo confidencial y déndosele un tratamiento
profesional.

Siente Ia libertad de responder abiertamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. (El lugar donde trabaijo tiene suficianta ventilzrién?
t 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ¢El tipo de luz arificial ocupada en mi fugar de trabajo,
permite la suficiente iluminacion?
f 2 3 4 5 86 7 8 9 10

3. . Tengo cerca de mi lugar un telefono?
1t 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4.. ;Existen dispositivos de seguridad en mi lugar de
trabajo?
+ 2 3 4 5 6 7 8 8 10

5. ¢Los colores que predominan a mi alrededor me son
agradables a la vista?
1t 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢La mesa donde esta colocada la terminal de la

computadora esta proporcional a la silla que ocupo?
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. ¢ Tengo continuas interrupciones mientras realizo mi
trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8. ; Mis compaiieros me permiten realizar de mejor manera
mi trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1iC

9. gba luz, ventilacidn y - ruido me permiten realizar de
mejor manera mi trabajo?
1t 2 3 4 5§ 6 7 8 9 10

10.; El color de la pantalla de |a terminal me es agradable a

la vista?
1 2 3 4 5 © 7 8 © 10
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Cuestionano para la evaluacion de: Motivacion al trabajo y
superacion persanal.

La informacion que de aqui obtengamos sera utilizada para
la elaborzcién de un estudio sobre los centros de cémputo.
Siendo confidencial y dandosele un tratamiento
profesional.

Siante ia linertad de responder abienamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TC LEBREDS we EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. ¢ Encuentro satisfaccion en mi arnbito de trabajo?
1t 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. (La mayoria de las veces encuentro nuevos caminos o
nuevas formas de hacer las cosas?
12 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ;Mi trabajo es interesante?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ¢ En mi trabajo tengc un margen da responsabilidad?
i 2 3 4 5 66 7 8 9 10

5. ¢Me brindan reconocimiento por el trabajo que realizo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. 4Tengo ocasidn para el desarrollo personal o

profesional en mis iabores?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. ¢la reiacion que tengo con mis superiores me ayuda a
cumplir satisfactoriamente con mis obligaciones?
t 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8. ¢ Mi méxima motivaciéon del trabajo es la computadora?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. ¢(Me propongo metas a alcanzar, en el desarrolio del
trabajo que realizo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

L ponuca que se mansja en la STDUE?

3 4 5 6 7 8 9 10
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Cuestionario para la evaluaciéon de: Integracion de
equipos.

La informacién que de aqui obtengamos sera utilizada para
la elaberacion de un estudio sobre los centros de computo.
Siendo confidencial y dandosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abiertarmente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. S0y eniusiasic con mi gminn de trabaio?
2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ¢Lucho por objetivos comunes?
12 3 4 5 6 7 8 9 10

3. ¢(Fomento el conccimiento mutuo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ;Parmito una convivencia calida en mi ambito laboral?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5.¢ Me atemoriza el cambio?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢(Me cansa la relacién con algunos miembros de mi
grupo laboral?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. ¢Me sianto parie importante en mi grupo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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8. ¢Le tengo "amor a la camiseta” de la SEDUE?
1 2 3 4 5 &€ 7 8 9 10

9. ¢Existe una participacién general en el manejo de los
problemas de trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.¢ Soy indiferente en mi relacién grupal?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10



Cuestionario para la evaluacion de: Administracion del
tiempo y det trabajo.

La informacion que de aqui oblengamos serz utilizada para
la elaboracién de un estudio sobre los centros de computo.
Siendo confidencial y dandosele un tratamiento
profesional.

Siente la libertad de responder abiertamente.

GRACIAS POR TU COOPERACION.

TE DEBES DE EVALUAR EN LA ESCALA MARCADA.

1. ¢ Cada dia dedicas un buen tiempo a planear tu trabajo?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. ;Cada afio te fijas propositos especificos y los pones
por escrito?
1 2 3 4 5 6 7 8 2 10

3. ¢Haces listas de "pendientes” y los jerarquizas segun su
imponancia?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. ;Tu principal distraccion cuando estas en casa es la
television?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. ¢Deiegas actividades?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

6. ¢Eres capaz de decir "si" cuando te requieren en cosas
que interfieren con el tiempo que destinas -a otras
actividades pendientes?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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7. ;Duermes menos de ocho horas diarias?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

8.¢ Aceptas la posibilidad de tareas inesperadas?
12 3 4 5 66 7 8 9 10

9. ;Dedicas tus ratos libres a tareas improductivas y sin
ningun objetive?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

10.;Tienes una sastrategia diseflada para evitar las
interrupciones®

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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“La gente que progresa

ern este imundo, es aquella
que se lavanta y busca

las circunstancias que
quiere, y si no las encuentra
las hace.”

G. Barnard Shaw



IV. APLICACION DEL METODO

PERFIL DEL CASO

DE ESTUDIO

El primero de enero de 1959, después de haber existido
durante 68 aiios, la Secretaria de Comunicaciones y Obras
Publicas desaparece para formar dos dependencias
gubernamentales: la Secretaria de Comunicacicnes y
Transportes y la Secretaria de Obras Publicas, conforme a
la Ley de Secretarias y Departamento de Estado emitida
por el C. Presidente de la Republica Licenciado Adolfo
Lopez Mateos.

Desde 1961, la Secretaria de Obras Ptblicas emplea el
porcesamiento electrénico de datos para coadyuvar al
manejo de la informacién administrativa y técnica genarada
en el dasa-rollo de sus funciones.

Como consecuencia de la demanda expresada de
proceso, los avances tecnol6gicos en el campo de las
computadoras y los requerimientos de informacién en
tiempo real, los equipos administrativos han sido
sustituidos cada vez por me;ores sistemas tanto en
"Hardware", "Software" y "Peopleware”.

Los primeros sistemas instalados fueron iBM - 1401 ¢ IBM -

1620, los que posteriormente fueron sustituidos por el
sistema IBM - 360 ( modelos 30 y 50 ), con mayor
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capacidad y flexibilidad. Los cuales en el zifio de 19873
fueron remplazados por un equipo IBM - 370 - 155.

En agosto 16 de 1977 se plblica en el Diario Oficial de la
Federacidn el esquema de organizacién de la Secretaria
de Asentamientos Humanos y Obras Publicas, que
sustituye a la SOP, contemplando el establecimiento de
organos desconcentrados en cada entidad {ederativa,
integrandase como cantroc SAHOP. Al surgir estos cantros
se formd a nivel central la Direccion General de Ingenieria
de Sistemas, quian integrd dentro de los propios centros fa
unidad de ingenieria de Sistemas con el equipo NCR -
399 ( que habia sido instalado en 1974, por 1o Direceion
General de Computacion y Estadistica de la SOP ), para
procasar informacién referente a ndéminas, control

presupuestal contable, control de obras, maquinaria y
equipo.

A consecueancia de problemas técnices fué cambiado el
sistema 1BM - 370 - 155 por un sistema IBM - 370 - 158 en
diciembrs de 1878, el cual alivio parcialments los

problemas de procesamiento que la Secretaria hacer en
aquel tiampo.

En 1980 la Direccién General de ingenieria y Sistamas
desarrolia un plan de Informatica, que consistid en ia
adquisicién de! equipo rentado con opcién a compra;
instalando a nive! central un computador IBM - 3031 con 3
MBytas y un equipo IBM - 8130 con 384 KBytes, asi como
para cada uno de los 31 Centros SAHOP y para la
Direccién Genera! de Aprovechamiento Patrimonio
Inmobiliaric Federal un equipo IBM - 8130 con capacidad

de 512 KBytes, los cuales inciaron su operacién a
mediados de! afio de 1981.
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Derivado de o anterior, se inicié la adquisicién de diversos
paquetes, asi como también el desarrollo de programas y
de sistemas en cada uno de los Centros SAHOP, ademas
de los realizados a nivsl central.

Con base al decreto que reforma la Ley Orgéanica de la
Administracion Publica Federal y con la expedicién del
raglamento interior de 29 de marzo de 1983, se consolida
la estructura de la nueva Secretaria de Desarrollo Urbano y
Ecologia, desapareciendo la Secretaria dé Asentamientos
Humanos y Obras Publicas e integrando parte de sus
funciones 2 Ia SCT v ntras A SEDUE. aue provoca la
afectacién interna de 1o que en sl momento eran la
Direccién Genera!l de Organizacién y Métodos y por otro
lado la Coordinacion General de Ingenieria de Sistemas,
creandose la Direccién General de Organizacién vy
Sistemas dependiente del Oficial Mayor del Ramo.

En la nueva estructura de las Delegaciones Estatales
SEDUE tas antiguas Unidades de Ingenieria de Sistemas
pasaron a ser Departamentos de Organizacién de
Sistemas. Por lo que de acuerdo a las distribuciones y
obligaciones que ls fuercn asignadas a la Direccién
General de Organizacién y Sistemas le compete la
normatividad y control de la operacién.

A raiz del racorte presupuestal dictadoe por ol C. Presidente
de la Republica Lic. Miguel de la Madrid Hurtado en agosto
de 1985, se afecta a lo que hasta este momento era la
Direccién General de Programacién Presupuesto y
Contabilidad y la de Organizacién y Sistemas, para
integrarse y formar la ahora Direccién General de Recursos
Financieros.
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PROYECCION
DE SERVICIOS.

Para el area de

El trabajo estd especializado en tres grandes areas,
primero de Sistemas de Recursos Financieros, otra area de
Sistemas de Recursos Humanos y por dltimo Sistemas de
Recursos Materiales, que a su vez dan servicio campleto a
las tres Subsecretarias, asi como atencién 2z las
Delegaciones Estatales y servicics a tercercs, como a los
elemontos dasconcentrados de la Secretaria y otras
dependencias del sector publico.

En las tres 4reas se pretende crear un ambiente de
congruencia y consolidacidn sistematica, para crear
realmente un solo sistema de informacion ( SIA ) con tres
subsistemas administrativos: Sistema Integral de Recursos
Financieros ( SIARF ), Sistema Integral de Recursos
Materiales ( SIARM ), Sistema Integral de Recursos
Humanos ( SIARH ), lo cual redunda en los siguintes
benaelicios:

Desarrolio Urbano.

8 Integracién del Sistema Nacional de Reservas
Territoriales Patrimoniales para el Desarrollio Urbano.

& Registro, control y seguimientos de todos los inmuebles
federales.

¥ Registro, administracion y supervisién de los datos

referentes a zona federal, playas maritimas, maritimo
terrestre y de terrencs ganados al mar.
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Para el area de
vivienda.

& Operacion y actualizacion del inventario de agua
potable y alcantarillado, asi comao el registro de los analisis
practicados sobre la calidad de agua en centrcs de
poblacién para su proceso.

¢ Registro automatizado para la consulta de los criterios,
técnicas, normas, politicas y programas en materia de
construccién de obras federales urbanas.

® Catdlogo de los bienes inmueblas fedarsics de
reievante valor histdrico o artistico.

¢  Apoyo en la iformulacion de los lineamientos dg la
politica generai de vivienda mediante el intercambio
computarizado de informacion estadistica.

® OQObtenciéon de datos para elaborar, actualizar y analizar
la estadistica basica de tierra para la vivienda.

& Control y seguimiento sistematizado de la celebracion
de convenios de la Secretaria con los gobiernos de los
eslados y municipios para la ejecucién del programa de
vivienda del sector.

& Registro, supervision instrumental, actualizacion de las
normas de vivienda.

& Registro, seguimiento y control de programas e
instrumentos de vivienda.
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Para el area de
Ecologia.

& Raegistro de tecnologias y aplicacién de éstas y sus
resultados, orientadas a la prevencién y control de ia
contaminacién ambiental.

4 Contar con un inventario nacional actualizado de
fuentes emisoras de contaminacién del ambiente.

& Registro automaltizado de la red nacional de monitoreo
de la caliadad del agua.

[ Inventario de los cuerpos receptores de aguas
residuales en el pais sus usos y destino.

4 Inventario e informacion ambiental territorial sobre los
recursos naturales, el medio fisico, 1a tenencia y uso del
suelo,

& Sistematizacidn de la informacién resultante de ia
integracién, organ.zacién, coordinacién y administracion
de! sist¥ma de parques, reservas y Aareas ecoldgicas
protegidas.

4 Inventario de flora y fauna silvestre para formular el

diagndstico de la distribucidn y situacién de las distintas
especies.
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Para Oficialia Mayor.

& Registro dinamico de los recursos humanos, materiales
y financieros de la Secretaria.

& Registro histérico de la racionalizacidn de estructiura en
la Secretaria para su coordinacién, seguimiento y

evaluacion.

% Reqistra v conlicl e ias acciones aprobadas para fa
desconcentracion y descentiralizacién administrativa para
su seguimiento y evaluacion.

& Registro histdrico y central del uso de los contratos de
arrendamiento y de prestacion de servicios que celebre la

Secrataria.

& Informacion expedida y actualizada para orientacién en
la atencién al publico y/c para otra depsndencias del

Ejecutivo Federal.

Para la-  Contraloria
Interna.

& Registra histérico y Control de auditorias practicadas a
la Secretaria y entidades del Sector.

& Registro y control de precips unitarios e indicadores
para centros de obras.

# Registro y control de los proyectos aprobados de
planeacion y programacion y presupuesto.
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Para la Coordinacién de Delagaciones.

% Control eficiente y oportuno de! rscursc humano,
fisico, material y financiero de todas las Delegaciones
mediante la desconcentracidn de sisteamas de informacién.

& Consuita de la informacién estadistica para el analisis

ot

de las areas sustantivas do 122 Dglsyaciones SEDUE.

Por astas razones, el sisterna no puede concebirse como
un ente estitico si no por el contrario, esencialmenta
dinamico intimamente ligado a las transformaciones
cualitativas y cuantitativas de la Secretaria, de aqui que sl
sistema intagral de la informacién constituye un madelo
conceptual para el diseiio de politicas y estratégias, que
organicen toda la informacidn que se genare dentro de la
Secrataria, en forma articulada y de manera apropiada
para los divaersos usuarios de la misma, ya sean en sus
modalidades de informacion estrictamente operativas o
bien en forma de tabulaciones, que facilitan la toma de
decisiones para accionas concratas.

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS.

Desde el afio de 1961 en que se inicio el procesamiento
datos en esta Secretaria, se proporcionarén ademas,
servicios de captura y verificacién de datos.
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Postericrmente, con la instalacién de nusvos equipos se
presto el servicio de analisis, disefio y elaboracién de
sistemas de informacién, conjuntamente se inicié el
servicio de paquetes de aplicaciones técnicas, como por
ejemplo: el paquete estadistico llamado "SAS" y paquetes
de ingenieria civil "ICES™ (Integrated Civil Engineering
System}).

Para el afio de 1982 se adquiere el equipo SCI-TEX, para
lievar acabo soporte grafico, en forma especializada, a esta
Secretaria.

Actuc!ments se presian servicios de procesamiento de
datos, captura, verificacién, soporte técnico, procesamiento
de grdficos para computacién y desarrolle de sistemas.
Esto incluye la realizacidn del desarrollo, que va desde sl
analisis de los objetives de las &reas responsables, hasta
la implantacién y mantenimiento dei sistema. O por otro
lado el de establecer normas y estéandares de
programacién para el desarrollo de sistemas y lograr de
esta manera que las areas usuarias sean las que lo
realicen. Siende en estos casos, &l sarvicio, el de llevar el
control del trabajo que se esté realizando, revisando los
lineamientos estabiecidos y dentro del tiempo estimado, asi
como de que no exista duplicidad de la informacion.

Ademds se da servicio de concentracion de todos los
sistemas desarrollados, tanto por el &rea usuaria, como por
asta Direccién, para tener conocimiento del acerva
informatico existente y poder desconcentrario por quienes
lo solicitan 0 que asten en porceso de desarroliarlo.
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Otro servicic que se presta es el de proporcionar
informacién procesada a otros organismos dependientes
dei sector. Con previa autorizacién del area responsable.

Por uitimo, se realizan evaluaciones técnicas para la
adquisicién de bienes y servicios informaticos, a fin de
establecerlos y normar los tramites exigidos por la
Seacretaria de Programacion y Presupuesto.

CONFIGURACION
PEL EQUIPO.

Eil procesador IBM-4341 cuenta con 8 MB de memoria
principal, expandible a doce MB, y con una capacidad en
dispositivos de acceso directo de 7500 MB. Complsmentan
al sistema cuatro unidades de cinta, dos impresoras,
setenta y siete terminales, diez impresoras locales y un
controlador de comunicaciones para enlazar las
instalaciones remotas de la red.

De las setenta y siete terminales que se tienen sesenta y
nueve son modelo 3278-2, siendo capaces de desplagar
hasta 1920 caracteres y pueden enlazarse a la red a través
de la unidad de controi 3274.

Las impresoras locaies son modelo 3287, las cuales tisnen
capacidad para imprimir una cantidad maxima de ochenta
cardcteres por segundc. Son de mesa bidireccionales y se
conectan a unidades de control modelo 3274 y 3276.
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El controlador de comunicaciones es modelo 3705 y opera
inicialmente con dieciseis lineas, teniendo una capacidad
maxima de sesenia y cuatro, y cuenta ademas con 265
Kbytes de memoria principal. Posee cuatro tipos de
adaptadores de canal y tres puertos de comunicacion. Los
adaptadores interaccionan con el programa de control,
para transferir datos al procesador central IBM-4341 por un
canal de entrada/salida. Los puertos de comunicacién
conectan a los equipos remotos enlazados y el controlador.

e las unidaaes ge controi MOUeIn S27<4 existen cualro
dentro de la red, las cuales cuentan con un buffer de mas
de cuatrocientos ochenta cardcteres y pueden controlar
hasta treinta y dos terminales modelo 3278 e impresoras
de la serie 3280. Estas unidades tienen como tuncion
basica el control de las terminales a nive! local y pueden
conectarse en forma remota por medio del controlador de
comunicaciones modelo 3705.

La unidad de control 3274 apera en modo half duplex a
vaeiocidades desde 1200 a 4800 bits por segundo (BPS).

PROGRAMAS PRODUCTO PARA EL DESARROLLO DE SISTEMAS.
TSO (Time Sharing Option).
En esta aplicacion se brinda la atencién del procesador a

los trabajos en tiempo compartido. Bajo ésta aplicacion se
pueden realizar las siguientas funciones:
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& Paradmetros para la terminal y usuario.
& Despliegue de archivos o listados de salida.

&€ Manejo de editor, es dscir, creacién de los datos
fuente.

€ Ejecucién de las funciones de utileria.

# Compitaciones para i0s lenguajes FORTRAN y COBOL.

&

Ejecucién de trabajos para procesos en batch.
& Ejecucion de comandos para TSO.

& Acceaso al tutorial, que es el despliegue de la
informacidn para el uso del ISPF.

CICS (Customer Information Control System).

Es un programa producto que controla las aplicaciones en
linea de la base de datos. Estd comunicaciéon de datos es
una aplicacién que nos permite el acceso a MANTIS, el
cual es un paquete para sistemas interactivoes, que
involucran el uso o creacién de pantallas para captura de
datos, archivos y programas.
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APLICACION
DE LA TECNICA

Existen otras preocupaciones en el manejo de
cuestionarios que quizd convenga sefialar. Pudimos
observar que a la gente le gusta este tipo de acercamiento,
pero no debemos olvidar que las personas por intuicién,
procuran darnos gusto con sus respuestas, Yy
prudentemente callan lo que en verdad piensan. Si no
sabemos descubrir la sinceridad o insinceridad, corremos
el riesgo de otorgar valor a respuestas estereotipadas o

superisiales,

Veamos qué rasgos distintivos deben tener los
pariicipantes:

El que aplica el cuestionario.
a) Agudeza de observacion.

b) Adaptabilidad a las circunstancias previstas o
imprevistas.

c) Don de gente.
d) Cortesfa.
e) Tacto

f) Paciencia para repetir las preguntas que noc sean
captadas.
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El gue contesta el cuestionario.
a) Deseo de cooperar .
b) Sinceridad.
c) Imparcialidad.

d) Habilidad para evaluarse.

Ademas se debera tener especial cuidado para gscoger a
12 genie agecauda para los fines que se persiguen.

Debemos asegurarnos que el individuo pertenece
realmente al medio en el cual fo tenemos identificado.

No esta de mas repetir la importancia qus tiene {a correcta
eleccién de las palabras. Nuestro lenguaje debera ssr de
acuerdo con el nivel cultural e intelectual de! entrevistado,

aungue esto sea dificii.

Finalmente debemos aclarar que los cuestionarios son
aplicados con un espacia de tiempo entre uno y otro, ya
que puede llegar a ser una respuesta automatica la que
obtengamcs si no se hace de esta manara. Juzgamos
convenient2 aplicar como maximo dos cusstionarios por
semana, para asi obtener los resuitados mas confiables

posibies.

106



CrQ-~~-1>»0

<

.
“El Fracaso es ia oportunidad
de empezar una vex mas
de manera mds inteligente.”

Henry Ford



V. ANALISIS DE RESULTADOS

Para la obtencién de resultados en esta investigacién, se
empled uno de los elementos mas importantes, en la
recopilacién de informacidn: el cuestionario estructurado,
para poder lograr una perspectiva mas amplia en las
observaciones del comportamiento humano dentro del
area de servicio. El cuestionario estructurado, tiene sus
preguntas y respuestas predeterminadas y ncs permiten
lograr un grado de coincidencia en los resultados
obtenidos, al mismo tiempo que su seguridad y
comparabilidad en la naturaleza de las respuestas nos
permiten agruparlas.

Como resultado de este diseio de diagndstico de
comportamiento humang, tenemos diez matrices, que nos
muestran {odas las respuestas de las personas, a las
cuales fuaron aplicados los cuestionarios, al mismo tiempo
qua avalian generalmente las condiciones del
comportamiento humano en cada punto. Las respuestas
pertenecen al personal que labora en la Secretaria de
Desarrollo Urbano y Ecologia dentro de la Direccion
General de Recursos Financieros, en el area de
Procesamiento de Datos y Teleproceso, y siendo llenados
por mandos intermedios (subdirectores), mandos medios
(jefes de departamento), mandos inferiores (jefes de
oficina), asi como analistas, programadores y operadores,
de los turnos matutino y vespertino. Lo que nos da una
visién total de las principales fuerzas y debilidades, de
cada uno de los puntos en obsearvacién.
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Esta fase consiste en la evaluacién de cada uno de los
custionarios y presentarlos de una manera sencilla y
comprensible, Para lo cual se disefaron matrices que
representan cada uno de los resultados de los
cuestionarios aplicados en el centro de computo. En éstas,
los renglones son el resultado a cada pregunta ( de las
cuales se menciona sclamente su respectivo nGmero ); la
columna indica el nimero de persona encuestada; el total
inferior corrasponde a la puntuacién obtenida por cada
persona en su cuestionario; el total que aparece en la parte
lateral son la puntuacién resuitante de la sumatoria de
cada respuesta a una pregunta delerminada ( total por
oreaunta ): v al resultado que anareca enmarcado es Ia
calificacién total de ese cuestionario.

Los criterios de evaluaciéon aplicados a los cuestionarios
fueron los siguientes:

1. En caso de que la pregunta se encontrara negada o
fuera contraria al objetivo del cuestionario, se calificard con
una puniuacion igual a la siguiente tabla:

Respusesta Calificacién obtenida
1 10
2 9
3 8
4 7
5 6
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Respuesta Callificacién obtenida

6 5
7 4
8 3
=] 2
10 1

2. Si la pregunta no fuera contestada; se le asignara una
puntuacién igual a 1.

3. Si la respuesta no correspondiera a los incisos
anteriores. se le otorgard una calificacidn igual a su propia
respuesta.

4. Para facilitar la comprensién de las matrices, graficamos
sus resultados con la sigulente forma:

Como variable independiente consideramos a cada
persona.

Como variable dependiente los totales correspondientes a
cada uno de los cuestionarios.

Asi como también presentamos graficas comparativas de

las calificaciones totales de cada cuestionario. Teniendo
como variable independiente a cada uno de los
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cuestionarios, representados por un nimero dado de la
siguiente manera:

- Namero Nombre del cuestionario
asignado

1. Motivacion al trabajo y superacion personal
2. Relaciones humanas y manejo de conflictos
3. Integracion de equipos
4. Stress
5. Liderazgo
6. Administracién del tiempo y del trabajo
7. Autoestima
8. Productividad
9. Manejo de informacidn y torma de decisiones
10. Condiciones ambientales y de trabajo

Con el objeto de facilitar el analisis y garantizar mejores
resultados, hemos juzgado conveniente comparar los
puntos totales obtenidos en cada uno de los cuestionarios.
Por ésta razdn, orcenamos los cuestionarios segln su
puntuacién de menor a mayor para lograr distinguir cada
una de sus partes, llegando a conocer las principales
fuerzas y debilidades que actuan en ellos.
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De esta manera los resultados que obtuvimos fueron:

Cuestionario Puntos
Relaciones humanas y manejo de conflictos 631
Adrministracién del tiempo y del trabajo 640
Condicionas ambientales y de trabzjo 661
mMotivacion al trabajo y superacién personai 711
Stress 742
Autoestima 747
Integracién de equipos 757
Productividad 765
Liderazgo ) 796
Manejo de informacion y toma de decisiones 814



De la segunda muestra tomada los resultados fueron:

Condicionas ambientales y de trabajo 685

Autoestima 812

Otra forma de interpretar los resultados, es observando ia
puntuacién obtenida en cada una de las preguntas,
logrando de esta manera un analisis exhaustivo de los

cuestionarios.

Las cuatro pregunias que mens! puniuacion presentaron

fucron:

a) Del cuestionario de relaciones humanas y manejo de
conflictos, la pregunta 5: "Ridiculizo o avergtenzo a las
personas”. Obtuvo solamente 20 puntos, eslo quiere decir,
que las personas encuestadas, realizan estas acciones en

un 80% de las veces.

La pregunta 10: "Evito el contacto con las demas personas
que trabajan conmigo”.

Esta pregunta obtuvo 33 puntos, eslc nos indica qus el
67% de las veces, los encuaestados, optan por evitar el

contacto con los demas.

b} Del cuestionario de productividad: la pregunta 3
“Cuando encuentro una falla en el sistema impongo los
que se debe hacer". Esta pregunta nos did un rasultado de
33 puntos, mostrandonos que en un 67% de los casos de
falla se imponen las acciones.



De la segunda muestra tomada los resultados fueron:
Condiciones ambientales y de trabajo 685

Autoestima 812

Otra forma de interpretar los resultados, gs observando la
puntuacién obtenida en cada una de las preguntas,
logrando de esta manera un analisis exhaustivo de los
cuestionarios.

Las cuatro preguntas que menor puntuacion presentaron
fueron:

a) Del cuestionario de relaciones humanas y manejo de
conflictos, la pregunta 5: "Ridiculizo o averglienzo a las
personas”. Obtuvo solamente 20 puntos, estc quiere decir,
que las personas encuestadas, realizan estas acciones en

un 80% de las veces.

La pregunta 10: "Evito el contacto con las demas personas
que {rabajan conmigo”.

Esta pregunta obtuvo 33 puntos, ssto nos indica que el
67% de las veces, los encuestados, optan por evitar el
contacto con los demas.

b} Del cusstionario de productividad: la pregunta 3
“Cuando encuentro una falla en el sistema impongo los
que se debe hacer”. Esta pregunta nos dié un resultado de
33 puntos, mostrandonos que en un 67% de los casos de
falla se imponen las acciones.



La pregunta 2 "No me importa el costo de operacién del
sistema”. Su puntuacién fue de 36 puntos, indicdndonos
que no les importa el costo operacion a un 64% de los
usuvarios.

Las cuatro preguntas con mejor puntuacién fueron:

a) Del cuestionario de motivacidn al trabajo y superacién
personal. La pregunta 3: "Mi trabajo es interesante™. Con
97 puntos indicandonos que sienten interesante el trabaje
en el 97% de las veces.

b) Del cuestionario de Stress.
La pregunta 10: "Siento dificultad para efectuar tareas

bastante senciilas". Arrojandonos que el 4% ds las
personas han liegado a un nivel de stress elevado.

c) Del cuastionario de relaciones humanas y manejo de
conflictos.

La pregunta 1: "Me importan las relaciones humanas en mi
trabajo”. Obtuvimos un 95% do las personas respondiendo,
que si les importa.

d) Del cuestionario de productividad.

La pregunta 4: "Me interesan los valores humanos de mis
companeros”.

Con 95% de las personas respondiendo, que si les
intaresan.



Motlvacion al Trabajo y Supaeracién Psrsonal

" Total
Parsona Encuestada 1 2 3 5 6 7 8 -] 10 Pregunts
Progunta 1 ] 10 10 8 7 8 9 4] 1 10 81
Pregumta 2 a8 10 10 8 5 7 10 9 4 £ 76
Progunta 3 8 io 10 10 10 9 10 10 10 10 o7
Progunta 4 8 10 10 10 10 7 10 8 4 10 87
Progunta § 7 10 1 1 5 -] 7 1c 1 1 19
Pregunta 6 8 10 [ 1 1 8 8 9 a 5 57
Progunta 7 8 10 5 8 6 8 8 10 1 8 12
Pregunia 8 4 10 3 3 3 2 5 3 ] ES 47
Pregunia § a 10 10 10 10 B 8 10 10 8 83
Pregunta 10 10 10 1 1 1 ] [} & 10 1 52
L T2 _fcp £ €0 mn AT 82 aa 52 63
Total Cuestionario
Desvlaclén Estindar
Relacl H y M jo de Conflictos
: Total
Persona Encuestada 1 2 3 4 5 8 7 & 9 10 Pregunta
Pregunta 1 10 9 10 a 10 10 8 10 10 10 95
Pregunta 2 7 4 ) 9 10 5 8 4 -] 3 62
Pregunta 3 - 5 8 5 8 L 4 & 8 4 7 60
Prequnta 4 10 [ a -] a 7 ] 7 8 [ 81
Pregunta 5 s 1 3 ] k] 3 1 3 ‘ 1 20
Pregunta 6 i0 2 8 10 8 1 8 8 & io 71
Pregunta 7 10 10 8 9 10 8 10 7 10 4 86
Proguntia 8 5 10 8 9 9 8 5 6 4 6 70
Progunta 8 1 -] k] 1 8 3 e 9 8 1¢ 53
Progunta 10 9 2 10 i 1 2 a 2 1 2 33
72 61 87 685 73 §1 63 64 58 58

Total Cuestionario
Desvlacion Esténdar



Motivacion al Trabajo y Superacidn Personal
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Puntuacién

Persona
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integracién de equipos

Total
Persona Encuestada 1 2 3 4 5 [} 7 8 9 10 Progunta
Proegunia 1 ] 9 9 10 10 ] 9 a 5 8 s
Progunia 2 -3 10 5 10 10 8 7 10 8 9 8s
Progunta 3 8 9 7 10 t0 8 7 9 8 9 8s
Progunta 4 8 10 10 10 10 8 s 10 9 ] 83
Pregunta 5 1 10 10 7 8 B & 4 k] 10 73
Progunta 6 4 1¢ 4 s 5 2 2 10 & t0 §8
Fregunta 7 8 10 7 10 ° 2 10 10 8 10 91
Progunta 8 7 1) 7 1 1 9 9 10 1 4 857
Proqumatr o L} ] 7 1 4 7 5 7 1 8 56
Progunta 10 2 10 3 10 10 B8 9 10 3 5 T4
{ 63 94 X T4 737 75 13 as 58 8 6]
Total Cusstionario
Desviaclén Estandar § 11.1759
Stress

Total
Parsona Encuestada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Pregunta
Pregunta 1 2 a8 4 4 8 8 4 2 8 4 52
Pregunta 2 8 8 10 4 8 10 8 10 10 10 86
Pregunta 3 B 10 - & 4 0 - 8 8 8 78
Pregunta 4 10 ] 10 1C ] 10 {0 8 3 B 80
Pregunta § 10 4 8 8 10 10 4 10 8 10 82
Pregunta & 4 8 2 4 4 4 4 4 4 8 48
Pregunia 7 8 8 10 1C 8 B 3 4 8 8 80
Pregunta 8 a 4 3 a 8 8 4 4 8 10 70
Pregunta 9 10 2 10 4 4 8 2 8 8 8 8 4
FPregunta 10 10 e 10 1C 8 10 10 10 10 10 9 8
78 68 8 0 70 70 B6_ 58 €8 8 0 8 4}

Total Cuestionsario
Desviaclén Esténdar B.7661
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tiderazgo

Totat
Persona Encuestada 1 2 3 S 5 & 7 8 9 10 Pregunta
Progunta 1 9 L] 10 -] 10 7 7 9 8 e 87
Progunta 2 9 9 8 8 10 8 7 9 ] 9 a8s5
Pregunta 3 9 9 1¢ 8 -] 3 6 a 7 8 78
Progunta 4 9 10 10 10 10 ] 8 a 7 B 89
Pregunta 5 9 10 9 10 10 10 7 9 7 B 88
Pregunta 6 9 7 10 1 10 4 5 4 7 B8 66
Pregunta 7 10 10 3 3 10 3 8 10 10 4 7
Pregunta 8 9 [ 8 7 7 8 3 7 6 6 67
Pregunta 9 [} 10 5 10 10 1 7 8 7 19 77
Pregunta 10 a 10 8 8 10 9 8 8 8 10 87
Me7 90 8 1 74 85 72 687 T8 75 7 7]
Total Cuestionario

Desviacién Esténdar

Administracion de! Tiempo y del Trabalo
Totat
Persona Encuestada i 2 3 4 5 8 7 8 9 10 Pragunta
Pregunta 1 [ 8 10 8 10 10 8 8 6 8 82
Pregunta 2 2 [5) 5 2 G 8 2 2 6 6 46
Pregunta 3 & 6 8 10 8 -] 8 10 i0 8 82
FPregunta 4 4 & -3 6 & a8 & 4 8 6 60
Preguntz 5 4 “ G 8 & 10 8 8 6 8 66
Progunta & [3) 8 8 & [ [ 4 2 4 S 54
Pregunta 7 6 8 8 a4 8 4 8 4 2 4 50
Prefunta 8 ] 6 6 8 8 8 8 10 4 6 T2
Pregunta 9 4 8 10 8 10 8 8 ] a 6 74
FPregunta 10 4 4 4 [} a 6 4 8 10 6 54
[so 60 70 62 790 76 84 §0 G4 6 4]
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Adrninigtracion del Tiampo v del T TaDaje
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Autoestima

Tota!
Persona Encuostada 1 2 3 4 s 8 7 8 ] 10 Pregunta
Pregunta 1 10 10 1Q 10 10 s 3 2 a8 3 71
Pregunta 2 10 10 8 10 9 7 8 k) 9 8 B&
Pregunta 3 9 4 B8 10 10 a 7 9 s 8 73
Pregunta 4 ] 1 10 ] 1 3 8 2 10 2 56
Pregunta 5 10 10 10 10 10 2 6 10 8 1 77
Pregunta 6 10 10 10 10 1 1T 8 10 8 8 76
Progunta 7 9 10 10 10 10 4 [ 10 7 9 85
Fregunta 8 8 3 8 g 8 3 5 10 4 k} L34
Prequnta 9 o 2 Z o B <+ / 8 9 7 83
Pregunta 10 8 10 10 8 8 s 7 8 [ 8 78
| o4 78 94 X3 76 37 64 78 74 5 71
Total Cuastionario 747
Desviacién Estéandar
Productividad
Tolal
Parsona Encuesiada 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 Pregunts
Pregunta 1 3 8 7 8 10 8 10 a 7 13 73
Pragunta 2 2 1 4 2 1 ] 1 2 7 7 38
Pregunia 3 [ 1 a s 4 2 3 2 3 4 33
Progunia 4 9 10 10 10 3 10 10 10 9 8 -85
Pregunia § 8 8 a9 10 9 k: 10 8 8 8 ar
Pregunta & 8 10 10 10 3 9 8 9 6 -] 84
Pregunta 7 7 k-] a a L] 9 9 10 S 9 a7
Pregunta 8 9 10 9 Q9 9 8 10 10 0 ] 93
Progunta 9 k] 10 8 8 10 g 10 10 9 9 92
Pregunta 10 k] 10 rd 7 ] 10 7 10 9 8 85
L 70 77 75 75 77 83 78 793 i7 7 4]

Total Cuestlonario
Desviaclén Esténdar
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Manelo de informaclon ¥y Toma de Daclsiones

Total
Persona Encuestada 1 2 3 4 s 8 r 8 9 10 Pregunta
Pregunta 1 9 10 8 8 7 10 10 3 6 7 78
Pregunta 2 10 10 10 3 ] t0 10 5 B 10 85
Pregunta 3 10 10 ] a8 9 10 10 6 9 9 80
Pregunta & 10 10 10 9 9 8 B8 1 9 8 82
Pregunta 5 10 10 10 g 8 10 i0 5 9 [ 87
Pregunta 6 9 10 9 8 8 10 10 1 9 9 83
Pregunta 7 10 5 6 9 6 10 10 1 7 3 72
Progunta 8 9 10 10 9 9 10 9 B8 9 9 92
Pregunta 9 S s 10 =] ? 10 10 s a 9 83
Progunta 10 8 S 10 7 7 8 4 1 5 7 82
1 9a 85 92 79 78 9B 91 38 8 0 8 2]
Tota! Cusstlonario
Desviaclon Eaténdar
Condiciones Amblentaies vy da Trabajo
Total
Persona Encuestada 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 Pregunta
Pregunta 1 5 & 1 1 9 10 L] 10 10 1 62
Pregunta 2 2 8 2 4 9 10 10 L] 10 5 68
Progunta 3 1 3 1 1 ] a8 ] 10 10 1 52
Pregunta 4 4 7 1 1 9 9 ] 7 5 1 53
Pregunta 5 7 7 a 8 8 9 10 8 8 2 70
Pregunta 6 ;] 9 10 1 b a8 10 6 9 3 71
Pregunta 7 8 3 1 10 3 8 4 10 2 7 54
Progunta 8 8 10 10 10 8 9 9 9 10 9 L
Pregunta 9 7 3 7 1 7 6 7 S 8 5 58
Pregunta 10 4 7 10 10 7 7 8 9 10 7 80
| 51 83 46 47 77 8 4 86 8 & 80 4 1]
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Puntuacién
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Segunds Mueatra de Autoestima

Total
Porsona Encuiastada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Pregunta
Pregunta 1 ] 8 7 10 € 10 1 8 10 10 79
Pregunta 2 8 8 1 9 9 9 7 -] 10 8 78
Pragurita 3 1 7 S 10 a8 9 8 a3 10 9 82
Progunta 4 9 9 1 £ [ a 1 3 9 a 63
Pregunta § 10 8 1 10 9 10 7 8 S 10 82
Pregunta § 10 e -] 10 7 10 10 8 a8 10 80
Pregunta 7 10 9 8 10 E) ] 10 8 9 9 91
Pregunta 8 -3 9 8 9 8 10 10 8 10 a 84
Progunia 9 6 ] o 10 o o e a v z 1
Pregunta 10 8 8 5 8 4 10 10 8 8 ] 82
Ba 8 3 a7 95 79 95 74 76 90 8 9]
Total Cuestionario
Desviacion Estdndar
Segunda Mucstra de Condiciones Amblontales y de Trabajo
Total
Parsana Encuiestada 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Pregunta
Pregunia 1 1 5 5 7 8 1 8 ) 10 3 56
“Pregunta 2 i 10 5 T 7 1 s L +0 8 66
Pregunia 3 10 1ic <] 10 B8 1 3 10 10 190 81
FProgunia 4 1 1 7 7 S 1 4 8 5 5 44
Pregunta § 1 S 9 8 [ 8 E] 8 10 2 62
Fregunta & 10 10 9 8 1 1 8 10 10 1 68
Pregunta 7 10 10 8 7 6 6 r 10 9 10 83
Pregunta 8 10 10 8 8 ] 8 ] 10 9 4 8s
Pregunta 9 1 1 Q -1 9 t 9 7 10 9 82
P, 10 8 10 8 8 4 8 8 7 7 10 78
53 72 81 76 63 36 66 86 80 6 2}
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Segunda Musslru Sondicionss Ambisntalss v do Trabajo

~¢> Puntuacion

Puntuacién

Persona

100

B Puntuacién
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Manejoc de Informacion y Toma de Decisiones
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8. Cultivar el gusto de vivir, trabajar, relacionarse, luchar y
vencer las dificultades. :

9. Fomantar en si mismo y en el equipo de trabajo la actitud
mental de "ganar-ganar” en vez de "ganar-perder”.

Para las relacionas

humanas.

1. Recnrdar quc &l 561 iiwrnano se mueve en funcién de
una serie de necesidades a satisfacer, mismas que son
tanto de origen bioldgico como psicoiégico. Siendo lo més
interesante, que todos buscamos satisfacer estas
necesidades y si N0 reconocemos este principio comun, las
relaciones humanas tienen graves afectacionss.

2. Aumentar nuestra armonia interior, estar de acusrdo con
nosotros mismos, reconciliarnos con nuestro pasado y
perdonarnos, cuando esto se requiera.

3. Cultivar actitudes genuinas de interds por los demads,
aceptacion. respeto y apertura.

4. Decidirnos a vivir con espontaneidad y con deseo de
comunicac:6n; aceptar el riesgo de expresar los propios
sentimientos, quitarse tas mascaras y tender puentes en
lugar de levantar bardas y murallas.

5. Concientizarnos de la complejida de la cormunicacion
ineterpersonal.
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6. Tratar siempre de que la otra persona se sienta
importante.

7. Practicar la empatia, que dicho de otra manera quiere
decir "ponerss en los zapatos del otro”, esto es tratar de
comprender el porqué los damds actidan como lo hacen,
aun cuando no tengamos que estar de acuerdo con ellos.

Para la administraciéon del tlempo y del trabajo.
1. No improvise. Ya que; cada hora empleada an una
planeacién, le ahorrara tres o cuatro mas en la ejecucidn.

2. Fije la mejor estrategia.

3. Tratar de no ser perfeccionista. Esto quiere decir: que
hay quse cuidar mas la efectividad, que la eficiencia.

4. No se praocup?. Hay que concentrarse en las tareas
mas ncbles, que son las que, con menor esfuerzo
producen mayores resultados. Y tener presente que unos
pocos esfuerzos criticos producen la gran mayoria de los
resultados.

5. No confundir el manejo de problemas, con solucién de
problemas. Hay que cerciorarse de tener bien definido el

problema.

6. No tomar decisionas apresuradas.
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7. Aprender a decir no, ya que esto nos causa problemas al
aceptar trabajos que estan fuera de nuestro objetivo en el
trabajo.

8. Hacer solo una actividad a la vez. O dividir las
actividades en "paquetes”, buscando formas de visualizar ,
tener y mantener a la vista estos bloques o unidades de
cosas por hacer,

9. Evitar posponer asuntos.

10. Concentrarse an las oporiunidades, no en los
bt o a -

[ o T e . S ML L G e
PISSCIMAI. CCOIGATN QUi QGQuands JQue vivel sepunauds

en los problemas, dejan pasar de largo las oportunidades”.
11. Delegar tareas completas, dando la responsabilidad,

como la autoridad correspondientes. Si se hacen las cosas
a medias no se logra la liberacién del tiempo.
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Conclusiones.

De acuerdo a los resultados obtenidos, vemos que
existen mas deficiencias en el area de comportamiento
humano, de aqui gque sea necesaria la aplicacién de
técnicas que ayuden a conocer sus fuerzas y debilidades,
las cuales inciden directamente en ta productividad de un

area 4o servicic.

En el método que propusimos, decidimos integrar varias
técnicas y teorias ya existentes como son las técnicas de
disefio, tecrias de sistemas y de comportamiento humano.
En nuestra inquietud por obtener resultados mas palpables
y de facil interpretacion. Procedimos a darle un tratamiento
a la informacién que fuera un mas formal. Esto consistid en
ponderar cada una de las respuestas y poderlas manejar
en forma matematica, expresandolas en forma ds matrices,
para obtener estadisticas que nos mostraran el grado de
variacién de cada uno dg !os elementos que se trataron de
evaluar de comportamiento humano, La forma propuesta
de expreszr los resultados de ios cuestionarios (por medio
de matrices), nos permite manejar volumeneas mas grandes
de informacién y procesaria con ayuda de la computadora.

En resumen, los elementos involucrados en aste analisis
creativo del comportamiento humano son: una técnica de
diagndstico en base a la seleccién de factores y
procediendo al andlisis de los resultados obtenidos con la
ayuda de una computadora.
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Aqui tomamos un punto muy importante, que es la
creatividad, el cual es el principal motor que nos lleva a
desarrollar, inventar, crear nuevos métodos de trabajo, en
fin, un nuevo estilo de vida. El ser mas creativos tiene un
efecto directo sobre la productividad. El método que
propusimos tiene como objetivo detectar los elementos ds
comportamiento humano que estan ejerciendo una fusrza
negativa sobre un area de servicio. Si logramos detectarlos
a través de esia técnica de diagndstico nes pueden ser
muy utiles para mejorar la productividad.

En basa a la experiencia laboral y que adquirimos en la
realizacién de esta tesis, vernos que este tema es de vital
importancia para el mejor funcionamiento de una
organizacian. Por lo que es necesario profundizar en estos
temas para lograr una formacion integral en el Ingeniero,
incluso ensefiar este tipo de técnicas en la misma materia
de comportamiento humanc en las organizaciones, para
crear conciencia @n el futuro Ingeniero de los problemas
que tienen las empresas en esta area y que son dificiles de
atacar. Al no existir un interés por conocerlos bloquea su
posibilidad de resolucién y esto es debido a quse gran parte
da su formacidn es del tipo técnico-ciantifica. En la realidad
este tipo de problemas son muy frecuentes en cualquier
arga, por lo que podemos extrapolar este tipo de
diagnéstico a cualquier tipo de empresa, con reserva a la
orientacidn especifica del ramo.

Es por estas razones que nacid el interés por hacer una
tesis de tipo interdiciplinaria, en la cual se pudiera aportar
valiosamentse, cada una de las caracteristicas tanto de la
ingenierfa industrial como de la ingenieria en computacion,
donde el punto de convergencia fuera el estudio del
comportamiento humano, significando para la primera
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profundizar en este tema poco y para la segunda, sirvié
como complemento formativo en un area que no se ledala
importancia y que requiere en sus estudios de Ingenieria
en Computacion.

Si para el ingeniero, una de sus principales funciones es
aumentar la productividad de la empresa en donde se
desarrolla profesionaimente, esta herramienta ayudara
facilmente a detectar problemas que inciden directamente
para solucionarlns. Este ¥inn do téenicas involucran téerias
administrativas y de comportamiento humano, siendo
algunas de ellas recientes, pero las que no lo son, no dejan
de tener validez en la actualidad, como puede ser los
casos que se senala la importancia de la estabilidad del
personal y el espiritu de grupo o unidn del personal.

En la parte de aplicacion del método, encontramos que
existen variaciones entre la forma téorica y su aplicacién en
la realidad, haciendo necesaria una retroalimantacién
continua para llegar a una readaptacion lo mds cercana a
Ia realidad de! disefio tedrico. Eslo consistié principaimente
en el tipo de preguntas y respuestas que se disefaron, ya
que al prircipio los resuitados eran muy sesgados debido
al temor que existia al responder las preguntas y que
comproine'.ieran a la persona.

Los resultados de esta técnica variardn seqgan el sector
donde sean aplicados, ya que la politica y organizacidn de
cada una ce ellas es diferente,

Por dltimo, cabe sefalar que esta técnica tiene sus
inconvenientes ya que no toda la gente esta dispuesta a
colaborar con una estadistica de este tipo, ya que estan de
por medio el temor a que se conozcan sus debilidades y la
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desconfianza en la utilizacién de la informacién. También
presenta el inconveniente que este método esta sujeto al
tipo de respuesta que puede no ser verdadera y que lleva a
la obtencién de un analisis erréneo. Por lo que es
necesario fomentar seguridad y confianza en e personal
al momaento de la aplicacién.
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